CANKAYA UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANABILIM DALI

YUKSEK LiSANS TEZi

DUYGUSAL EMEK ILE TUKENMISLIK ARASINDAKI ETKILESIMDE
MUSTERI ILISKILERININ ARACILIK ETKiSi

CiHAN BAYKAN

SUBAT 2019



Tez Bashgi: Duygusal Emek ile Tiikenmislik Arasindaki Etkilesimde Miisteri
fliskilerinin Araciik Etkisi

Tezi Hazirlayan: Cihan BAYKAN
Sosyal Bilimler Enstitiisti Onay1

//%/M(/uz/

Prof. Dr. Mehmet YAZICI
Enstitii Miidiiri

Bu tezin yiiksek lisans derecesi elde etmek i¢in gerekli kosullari sagladigini onaylarim.

(

Do¢Dr. Aysegiil TAS
Anabilim Dal Baskani

Bu tez. tarafimdan incelenmis olup yiiksek lisans tezi olarak uygun bulunmustur.

Dog. Dr. Irgt SENER
Tez Damsmani

Tez Jiiri Tarihi: 06.02.2019

Tez Jiiri Uyeleri
Prof. Dr. Alaeddin TILEYLIOGLU (Cankaya Univ.) j //,%

Prof. Dr. Belgin AYDINTAN (Ankara Haci Bayram Veli Univ. )

Dog. Dr. irge SENER (Cankaya Univ.) ( gg %g i )22 @f(;




CANKAYA UNIVERSITESI SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
MUDURLUGU'NE

Bu belge ile bu tezdeki biitiin bilgilerin akademik kurallara ve etik davrams
ilkelerine uygun olarak toplamip sunuldugunu beyan ederim. Bu kural ve ilkelerin geregi
olarak, tez ¢ahymamda bana ait olmayan tim veri, dilsiince ve sonuglar bilimsel etik
kurallar gbzeterek ifade ettigimi ve kaynagimi gdsterdigimi ayrica beyan ederim.

Adi Soyadi: Cihan BAYKAN

'“‘Z"LM/

Taih: 04, 0% . 2014



OZET
DUYGUSAL EMEK iLE TUKENMISLIK ARASINDAKI ETKILESIMDE

MUSTERI ILISKILERININ ARACILIK ETKIiSI

BAYKAN, Cihan
Yuksek Lisans, i§Ietme Anabilim Dali
Tez Yéneticisi: Dog. Dr. irge SENER
Subat 2019, 177 sayfa

Hizmet sektoriiniin gelismesiyle insan ihtiyaglar1 da eskiye oranla daha ¢ok
artmistir, ¢iinkli insanlar zamanmi iyi kullanmak i¢in hayatlarin1 kolaylastirmak
isterler. Duygusal emek kavrami hizmet sektoriiniin gelismesiyle daha da 6nemli bir
kavram haline gelmistir. Duygusal emegi en ¢ok sergileyen ¢alisanlar miisteriler ile
yiiz ylize etkilesim igerisinde olan ¢alisanlardir. Bu nedenle taksi soforliigii duygusal
emegi en c¢ok sergileyen meslekler arasinda yer almaktadir. Taksi soforleri giin
icinde birgok miisteriyle etkilesim halinde bulunduklarindan dolay1 iyi bir hizmet
sunabilmek i¢in ger¢ekten hissettikleri duygular yerine isi i¢in gerekli olan davranis
kurallarin1 sergilemek zorunda kalirlar. Bu da zamanla calisanin gercekten hissettigi
duygu ile gosterdigi duygu arasinda farkliliga yol acar. Bu durum ise tiikenmislik
gibi sorunlara yol acgabilir. Bu ¢er¢evede, bu calisma ile duygusal emek ile
tilkenmislik arasindaki iligkinin belirlenmesi ve miisteri iligkileri ile 1ilgili
faktorlerinin bu iligkiyi nasil etkilediginin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu
dogrultuda, Ankara Umum Otomobilciler ve Soforler Odasina kayitli Ankara’nin
Cankaya ilgesinde c¢alisan 212 taksi soforii ile anket uygulamasi yapilmistir.
Arastirma bulgularina goére, duygusal emek oOlgeginin alt boyutlarindan yiizeysel
davranigin, tiikenmisligin tiim alt boyutlar1 ile, derinlemesine davranis ve dogal
duygularin ise sadece kisisel basari hissi ile istatistiksel olarak anlamli pozitif bir

iligkisinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, duygusal emek ile tiikenmislik



arasindaki iligkide, miisteri iliskileri ile ilgili baz1 degiskenlerin kism1 araci etkisinin

de bulundugu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, tikenmislik, miisteri iliskileri, taksi soforleri



ABSTRACT

THE MEDIATING EFFECT OF CUSTOMER RELATIONS ON THE
INTERACTION BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND BURNOUT

BAYKAN, Cihan
M.Sc. Department of Business Administration
Supervisor: irge SENER, Assoc. Prof. Dr.
February 2019, 177 pages

With the development of service industry, human needs increased more than
before, since people want to make their lives easier in order to use time efficiently.
Emotional labor has become an even more important concept with the development
of the service industry. Employees, who exhibit emotional labor mostly are the ones
who interact with customers face to face. For this reason, taxi driving is one of the
professions that exhibit most emotional labor. As the taxi drivers interact with many
customers during the day, they must exhibit the rules of conduct which is necessary
for their work, rather than presenting the real feelings they feel to be able to offer a
good service. This in time leads to a difference between the feeling of the employee
and the feeling that employee shows. This situation can lead to problems such as
burnout. Within this frame, with this study, it was aimed to determine the relation
between emotional labor and burnout and the effect of customer related factors on
this relation. Hence, a research was applied to 212 taxi drivers who are working in
Ankara’s Cankaya district and registered to Ankara Chamber of Public Automobile
Owners and Drivers. According to the research findings, the dimension of the
emotional labor scale, surface acting was found to have a statistically significant
relationship with all dimensions of burnout; deep acting and natural emotions were
found to have a statistically significant positive relationship with only personal
accomplishment dimension of burnout. Furthermore, it was found that there exists a
partial mediator effect of some of the customer relations variables on the relation of

emotional labor and burnout.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Customer Relations, Taxi Drivers
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BIRINCI BOLUM

1.1. Giris

Glinlimiizde hizmet sektdriinde duygular da emek giicii olarak énemli bir yere
sahiptir ¢linkii hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte miisteriler iiriinden daha ¢ok
aldiklar1 hizmetin kalitesine Onem gostermektedirler. Bu nedenle Orgiitler
tutunabilmek i¢in birtakim farkliliklara sahip olmalidirlar. Hizmet sektdriinde en
onemli faktorlerden biri miisteri memnuniyetidir, bu da miisterilerle birebir olarak
etkilesim igerisinde olan ¢alisanlarin énemini goz Oniine getirir. Hizmet sektoriinde
yapilan isin gerekliligi olarak orgiitler calisanlarindan miisterileri etkilemek icin
duygularini kullanmalarini talep ederler. Bu nedenle, artik is hayatinda emek giiciine

duygular da dahil edilmektedir (Giingor, 2009: 182).

Duygu, insanlarin en temel 6zelliklerinden biridir. Duygu, Latince’de “bizi
harekete geciren ruh” anlamina gelirken (Cooper ve Sawaf, 2000: XI), Tiirk¢e’de ise
“duygularla algilama, his” anlamina gelmektedir (TDK, 2018). Duygular pozitif ve
negatif olarak siniflandirilmaktadir ve bu baglamda kisinin hissettigi duygu biiyiik
onem tagimaktadir. Isletmelerin ¢ogu giiniimiizde koyduklari duygu gdsterim
kurallar1 ile calisanlarin gostermesi gereken duygularini belirlemektedir. Bunu
yapmalarinin nedeni ¢alisanlarinin davraniglarinda standartlagsma istemeleridir ¢iinkii
hizmet sektoriinde Orgiitiin amaglarina ulagsmasinda temel nokta g¢alisanlardir. Bu
nedenle, giniimiizde c¢alisanlar sadece fiziksel ve diislinsel emeklerini
kullanmamaktadirlar. Bu emek tiirlerine ek olarak ¢aliganlar duygusal emeklerini de
kullanmaktadirlar. Bu bakimdan degerlendirildiginde duygu giiniimiizde ekonomik

degeri olan kavramlar arasinda gdsterilebilir.

Hochschild (1983) duygusal emegi “calisanlarin duygu yonetimlerini belirli
bir maddi ¢ikar karsiliginda yapmasi” olarak tanimlamistir. Bu c¢ercevede

Hochschild’e gore duygusal emek, “is geregi duygularin diger kisiler tarafindan



gozlenecek sekilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda ylizeysel ve bedensel gosterimde
bulunulmas1” olarak ifade edilmistir (Hochschild, 1983:7). Calisanlar miisterilere
hizmet sunarken bazi durumlarda gercekte hissetmedikleri duygular sergilemek
zorunda kalabilirler. Bu durumda ¢alisanlar duygusal emek sarf etmektedirler.
Orgiitiin koymus oldugu kurallar dogrultusunda gosterilmesi gereken duygular ile
caliganin hissettigi duygularin farkli olmasinin calisan iizerinde olumsuz sonuglara
sebep olacagini Hoschschild belirtmistir. Bu olumsuz sonuglardan bir tanesi de

tiikenmislik sendromudur.

Giliniimiizde popiiler bir kavram olan “tilkenmiglik” 1970’11 yillarda ortaya
cikmaya baslamis ve bu kavram ilk olarak Ingiliz yazar Graham Greene tarafindan
“asir1 derecede bitkinlik ve bireyin isi i¢in hissettigi 6fke duygusu ile birlikte
idealizmini kaybetmesi” olarak ifade edilmistir (Maslach ve digerleri, 2001:398,
Aktaran, Yildinnm ve Igerli, 2010:124). Freudenberger (1974) ise, tiikenmislik
kavramini, “basarisiz olma, yipranma, enerji ve giiciin azalmasi veya tatmin
edilemeyen istek sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikkenme
durumu” olarak tanimlamistir (Aktaran: Ardi¢ ve Polatgi, 2008: 70). Maslach bu
alanda Freudenberger’den sonra c¢aligmalar1 ile tanman bir diger énemli isimdir.
Maslach’a gore tikkenmislik, “bireyin isi geregi diger insanlarla yiiz yiize ¢aligmak
zorunda olmas1 ve bu nedenle bireyde goriilen duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basar1 azalmasi sendromu”dur (Maslach ve Jackson, 1981:99; Chan,
2006:1043, Aktaran, Yicel ve Ilgin, 2016:626). Buna gore, Maslach igin
tilkenmigligin duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basarida diistikliik olmak

tizere li¢ boyutu bulunmaktadir.

Duygusal emek sergilenmesiyle meydana gelen en 6nemli sonuglardan birisi
kavram ile ilgili literatiirde tiikkenmislik sendromu oldugu belirtilmektedir (Ozgen,
2010: 77). Calisma ekonomistlerinin ve isletmecilerin arastirmalarinda gegen
duygusal emek kavraminda duygularin disa vurumu s6z konusudur ve bireyin gorevli
oldugu isi yaparken zihinsel ve bedensel olarak emegini sergilemesi agisindan
olabildigince 6nem tasir (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016: 191). Miisterilere aktarilan
davranig ve tutumlarin miisterinin memnuniyet seviyesi i¢in belirleyici olmasi
dolayisiyla c¢alisanlarin zihinsel ve fiziksel emeklerini ortaya koymalar1 ve bu
emeklerine ilave bir sekilde isin gereklilikleri nedeniyle ¢alisanlardan duygularin1 da

sergilemeleri beklenir (Glingor, 2009: 182). Calisan is igin gerekli olan duygusal



davraniglar1 sunmada, kendisinin gercekten hissettigi hislerini bastirmak zorunda
kalir (Giingor, 2009: 182). Bireyin gercekte hissetmedigi duygulart is ortaminda
hissediyormus gibi goziikmesi duygusal emegin meydana gelmesindeki en temel
eylem olarak ele almir (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016: 191). Duygularin is
ortamlarina yonelmesi ile, isletme sermayesinin igletmenin hedefleriyle uyumlu bir
sekilde miisteri odakli olmasi beklentisi c¢alisanda depresyon, stres gibi maliyetleri
meydana getirmektedir. Bu yoneltme kurum tarafindan fayda olustururken, birey i¢in
yabancilasma ve tiilkenme gibi sorunlara neden olabilmektedir (Yiicebalkan ve
Karasakal, 2016: 191). Bireyin hissettigi duygulariyla sergiledigi duygular arasindaki
iliski uyumsuz oldugunda bu durum rol ¢atigmasi olarak ifade edilebilir. Bireyin
icinde olan degerler ile ¢alisma ortaminda olmak istedigi konum baska bir ifadeyle
bireydeki rol beklentisi arasinda bir farklilik oldugunda c¢atisma ¢ikar ve bu da
duygusal uyumsuzlugun olusmasina neden olur. Rol catismasi nedeniyle olan bu
durum da strese yol acar ve tliikenmisligin ortaya ¢ikmasina sebep olur (Giingor,

2009: 182).

Bu g¢ergevede, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iligkinin tespit
edilmesi hizmet sektoriinde c¢alisanlar i¢in Onemlidir. Bununla birlikte, hizmet
sektorlinde calisanlarin isleri dolayisiyla duygu cesitliligi, miisteriler ile etkilesim
siklig1, etkilesim siiresi, etkilesim rutinleri arttik¢a duygusal emek diizeylerinde artis
meydana gelebilir. Bu durumda tiikenmislik seviyelerinin artmasina neden olabilir.
Miisteriler ile dogrudan iletisim i¢inde olan hizmet sektorii ¢alisanlari i¢in Gnem
tagiyan bu kavramlardan duygu cesitliligi, calisanin ¢alisma siiresi igerisinde bir ¢ok
farkli duyguyu hissetmesi; miisteriler ile etkilesim sikligi, calisan tarafindan
gosterilecek davraniglarin ve duygularin ne kadar stirede bir gosterilecegi; miisterile
ile etkilesim siiresi, galisanlarin miisteriler ile olan etkilesiminin ne kadar zaman
aldig1, ve miisteriler ile etkilegsim rutinleri iSe yapilan igin siirekli bir sekilde ayni

adimlart ne derece igerdigi, olarak tanimlanmaktadir.

Bu cercevede, bu arastirmanin amaci duygusal emek ile tiikkenmislik
arasindaki iliskinin incelenmesi ve bu iliskide miisteri ile ilgili faktorlerin (duygu
cesitliligi, etkilesim sikligi, etkilesim siiresi, etkilesim rutinleri) aracilik etkisinin
belirlenmesidir. Bu ¢alismanin 6rneklemini Ankara, Cankaya ilgesinde ¢alisan taksi

soforleri olusturmaktadir. Caligsma siireleri igerisinde bir¢cok miisteri ile karsilasip yiiz



yiize etkilesim igerisinde olan taksi soforlerinin hizmet sektorii igerisinde duygusal

emegi en ¢ok sergileyen meslekler arasinda oldugu diistiniilmektedir.

Bu ¢alisma giris boliimiiyle birlikte altt bolimden olusmaktadir. Birinci
boliimde ¢aligmayla ilgili genel bilgiler yer almaktadir. Ikinci béliimde ise duygu ile
ilgili literatiir incelenmektedir. Bu inceleme igerisinde duygu kavrami, duygularin
ifade edilmesi, siniflandirilmasi, ¢alisma yasaminda duygular, duygu yonetimi alt
alanlar1, duygu ydnetiminde temel ilkeler yer almaktadir. Ugiincii béliimde duygusal
emek ile ilgili literatiir incelenmistir. Bu inceleme igerisinde duygusal emek kavrami,
duygusal emek yaklagimlari, duygusal emek boyutlari, duygusal emegi etkileyen
faktorler ve duygusal emegin sonuglar1 bulunmaktadir. Arastirmanin dordiincii
boliimiinde tiikenmislik ile ilgili literatiir incelenmis; tilkenmislik kavrami, modelleri,
boyutlari, belirtileri, evreleri, nedenleri, duygusal emek ile tilkenmislik arasindaki
iliski ve tlikenmisligin sonuglar1 agiklanmistir. Besinci boliimiinde ise arastirma
modeli, evren ve Orneklem, arastirmada kullanilan 6l¢ekler, tanimlayic istatistik
bilgileri, dogrulayici faktor analizleri, korelasyon analizi, regresyon analizi, miisteri
iligkilerinin aracilik etkisi ve arastirma bulgular1 yer almaktadir. Arastirmanin son
boliimii olan altinc1 boliimde ise arastirma bulgular tartisilarak, arastirma sonuglari

dogrultusunda oneriler gelistirilmistir.



IKiNCi BOLUM
DUYGU

Aragtirmanin bu boliimiinde duygusal emek kavraminin daha i1yi anlagilmasi i¢in
duygu, duygularin ifade edilmesi, duygu g¢esitliligi, duygularin siniflandirilmasi,
calisma yasaminda duygular, duygu yonetimi ve alt alanlari, duygu yonetiminde

temel ilkeler ve duygu kuramlar1 hakkinda literatiirden bilgiler verilecektir.

2.1. Duygu Kavram

Duygu, insanlarin en temel 6zelliklerinden biridir. Duygu sozciigii; duyularla
algilama, his anlamina gelmektedir (TDK, 2018). Latince’de ise duygu sozcigi
“motus anima” yani “bizi harekete geg¢iren ruh” anlamina gelmektedir ve derinlik ve
giice sahip olan unsurlar olarak degerlendirilmistir (Cooper ve Sawaf, 2000: XI).

Duygu s6zctigiiniin kokeni ¢ok eski donemlere dayanmaktadir (Kaya, 2014: 16).

Duygu ile ilgili ilk tanim, Heraklitus tarafindan m.6. 500 yilinda yapilmistir
ve o tarihten bu giinlere kadar ¢ok sayida kisi tarafindan gelistirilmistir. Antik cag
filozoflarindan biri olan Aristoteles, bazi duygular1 Retorik (1995) adin1 verdigi
kitabinda duygulardan nasil yararlanilacagini ifade etmistir (Kaya, 2014: 16).
“Aristoteles, duygular1 neseli veya nesesiz oldugumuz anlarda algilarimiz ya da
varsayimlarimiz ile birlikte ortaya ¢ikan refakatciler olarak tanimlamistir” (Konrad,
2001: 22). Duygular ilk defa simiflandiran Aristoteles’den sonra Stoikler tarafindan
duygu; arzu, aci, zevk ve korku sebebiyle meydana gelen durum olarak
tanimlanmistir.  Spinoza tarafindan duygunun; {ziinti, mutluluk ve arzu
degiskenlerinden meydana geldigi belirtilmistir (Sayan, 2002: 4). Modern felsefe
onciilerinden biri olan Descartes’in (2010) “’Ruhun Tutkular’” kitabinda; arzu,
nefret, sevgi, lzilintli, seving ve merak olmak ilizere duygunun alt1 tiirlinden

bahsedilmismis, geriye kalan tiim duygularin kaynagmin da bu duygular ya da bu



duygularin ¢esidi oldugu belirtilmistir (Kaya, 2014: 16). Descartes’in diisiincesine
gore, “duygu davranis sekillerinin yarar ile degeri hakkindaki diislincelerden
meydana gelmektedir. Ornegin eger kisi bir durumda sinirlenmeye degecegini
diistiniiyorsa, sinirlenir” (Konrad, 2001: 22). Yirminci ylizyil itibariyle, duygu ile
ilgili tanimlarda, psikolojik teoriler nemli bir hale gelmis (Sayan, 2002: 4), Plutchik
(1980) tarafindan psikoloji literatiiriinde yirmi sekiz duygu tanimi bulundugu ifade
edilmistir. Bu tanimlar arasinda, Goleman (2017:373) tarafindan yapilan tanimda
duygu “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diistinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve
bir dizi hareket egilimi” olarak ifade edilmistir. Diislince ve davraniglarin
orgiitleyicisi duygulardir, bu sebepten duygu, diisiinceler ve davranislardan ayri
diisliniilemez; davranis ise duygu ve disiincelerin is birligi sonucunda sekillenir

(Cooper ve Sawaf, 2000: xii).

Tiirkge literatiir incelendiginde ise Dokmen (2000)’e gore, duygu, kisinin toplum
ve gevreye uyum saglamasi seklinde ifade edilmistir (Ural, 2001: 2). Ayrica, Giiney
(2007: 266) tarafindan duygu, kisilerin sosyal etkilesimler karsisindaki olumlu veya
olumsuz cevaplar olarak tanimlanmistir (Ayana, 2016: 4). “Duygu, duydugumuz,
duyumsadigimiz her sey; ozellikle tiim tutkularimizin, hafif veya ortalama siddetteki
heyecanlarimiz, ask, sevgi gibi genel hallerimizin, genel ve i¢gilidiisel egilimlerimizin
genel adidir” (Cevizcei, 1999, 269). Bir diger tanima gore, duygu, “zihinsel tutum ve
hislerdeki fizyolojik degisiklikler ile agiklayici davraniglarla olusan bir hareket”
olarak tanimlanmistir (Barutgugil, 2002: 73). Duygular, iste ve is disinda olmak
tizere hayatin her alaninda yasanilan giinliik deneyimlerdir ve kars1 karsiya gelinen
olay ve durumlara karsi bir tepki ya da tepkilerin nedenidir (Coruk ve Akgay, 2012:
82). Yapilan tiim bu tanimlar incelendiginde, duygu, kisilerin belirli bir uyaranin
etkisi ile hem ruhsal hem de davranigsal agidan olumlu veya olumsuz, kontrollii ya

da kontrolsiiz tepkilerinin tamami olarak degerlendirilebilir (Kervanci, 2008; Demir,
2010: 199-211).

En genel tanim ile duygu, kisinin nasil hissettigine ve o hislerin kiside nasil bir
etkisi olduguna odaklanir (Yanardag, 2017: 281). Duygular, pozitif duygular ve
negatif duygular olarak iki gruba ayrilmaktadir (Pala, 2008: 32). Bu bakimdan
“duygu” pozitif ve negatif olarak iki baglamda incelenirken kisiyi nasil etkiledigi
biiyiikk 6nem tasimaktadir. Anat ve Sutton’a (1987) gore, pozitif duygular, coskulu

olma ve giiliimseme halini, negatif duygular ise surat asma ve nefreti igermektedir



(Pala, 2008: 32). Pozitif ve negatif duygu kategorileri, Watson, Clark ve Tellegen
(1988) tarafindan 10 maddede incelenmistir. Pozitif duygular; “hevesli, heyecanli,
gururlu, giiclii, uyanik, aktif, ilhamli, ilgili, dikkatli ve kararli,” negatif duygular ise
“mutsuz, sikintili, suglu, diismanca, tirkmiis, utanmis, asabi, korkmus, tedirgin ve

sinirli” olma hali olarak tanimlanmistir (Yanardag, 2017: 281).

Mutluluk, nese, seving, sabir, heyecan gibi insanlarda bulunan ana duygulardan
bazilar1 pozitif duygulardir. Pozitif duygular bireylerde bazi pozitif davraniglara
sebep olmaktadir. Huzur duyma, odaklanma, kendini gii¢lii hissetme, motivasyon ve
yiikksek performans pozitif davraniglara Ornek gosterilebilir (Herrmann, 2003,

Aktaran; Pala, 2008: 32).

Negatif duygular, nefret, kiskanglik, korku, kin, tahammiilsiizliik ve sabirsizlik
gibi duygulardir. Sosyal yasam ve is ortamlarinin genelinde siklikla goriilebilen
verimsizlik, i birakma, catismalar, depresyon, atalet, tiikenmislik, stres gibi
sorunlarin temelinde negatif duygu yogunlugu ve negatif duygularin kisileri

etkilemesi yer almaktadir (Toéremen ve Cankaya, 2008: 39).

Judge (1992) tarafindan pozitif ve negatif duygu, bir yap1 sonucunda ortaya ¢ikan
birbirine zit iki kutup olarak ifade edilmistir. Bu sebepten dolay1 pozitif duyguya
sahip olan bireyler negatif duyguya sahip olan bireylere oranla daha ¢ok duygusal
emek gostermeye yatkindir. Pozitif duyguya sahip olan kisilerin duygular1 ¢alisma
ortaminda gostermek zorunda kaldiklar1 duygular ile ortiiseceginden dolayi kisilerde

duygusal uyumsuzluk daha az gézlenecektir (Morris ve Feldman,1997:756).

Lui ve digerleri (2004) tarafindan, negatif duygu kavrami durum ve zamana karsi
negatif duygular sergileme egilimi olarak ifade edilmistir. Negatif duygular,
kendinden ve bagkalarindan memnun olmayan,  bagkalar1 ve kendindeki
olumsuzluklara odaklanan, olumsuz duygusal durum sergilemeye yatkin kisilerin
hissettigi duygulardir. Birka¢ 6zel durum disinda (hakimler, tahsildarlar, mezar
gorevlileri), genelde biitiin islerde, negatif duygularin bastirilmasi, pozitif duygularin
ise gosterilmesi istenmektedir. Negatif duygulara sahip olan kisilerin gosterilmeleri
istenilen duygular ve hissettikleri duygular arasinda c¢ok fazla farkliliklar vardir ve bu
kisiler duygusal emek sergilemek i¢in ¢ok fazla ¢aba harcamaktadirlar (Pala, 2008:
32).



2.2. Duygularin ifade Edilmesi

Duygu kelimesi konusma dilinde iki sekilde adlandirilir: flk anlaminda, bir
insanin korktugu anda hissettikleri olarak kabul edilmektedir ve ifade edilen bu
durum his olarak bilinmektedir. Ikinci anlamu ise hissedilenlere ek olarak o anki ruh
hali i¢indeki beden durusunu ve ifadesini igermektedir. Bir kiginin korktugu zaman
avug icinin terleyip sirilsiklam olmasi ikinci tanima Ornek olarak gosterilebilir
(Konrad ve Hendl 2003: 18). Duygularin sozsiiz bir sekilde ifade edilmesinin gesitli
yollarini; yiiz ifadeleri, mimikler, beden durusu, ses tonu, viicut ve el hareketleri, goz
temasi, dokunuslar, durus mesafesi, konugsma tarzi degisiklikleri ve giyim tarzi

olusturmaktadir (Aysel, 2006: 78-82).

Beden ve yiiz ifadeleri bilingli veya bilingsiz bir sekilde ortaya cikabilir. Bilingsiz
olarak yapilan viicut hareketleri bir kiiltiirden diger bir kiiltiire farklilik gdsterebilir.
Bilingsiz olarak yapilan beden ve yiiz ifadeleri “duygusal ifadeler” olarak
adlandiriimaktadir (Pamukoglu 2004: 63). Insanlarmn hissettigi duygular yiizlerine
yansimaktadir ve bu yansimanin arastirmacilar i¢in yarar1 duygularin yiize yansimasi
sirasinda yiiziin almis oldugu sekillerin, duygular ile duygularin karisimlarinin
siddeti ile ilgili bilgi vermesidir. (Schober 1999: 35). Bir babanin otorite
saglayabilmek veya ¢ocugun davranislarini kontrol etmek amaciyla korkuyu 6n plana
cikarmasi ya da bir polisin durdurucu olabilmek amaciyla sert bir goriiniis
sergilemesi zit yondeki duygularin sosyal iliski geregi olarak sergilenmesine drnek
gosterilebilir. Bunun gibi durumlarda iliskinin basarisindan bahsetmek miimkiin
degildir; fakat karsi tarafin anlayabilecegi bir davranista bulunmak veya negatif de

olsa duygularin sozlii olarak ifade edilmesi yerinde olacaktir (Pamukoglu 2004: 63).

Icinde bulunulan kiiltiir, bireyin duygularini ne zaman ve ne sekilde ifade
edecegini belirler (Gog, 2017, 13). Duygular her kiiltiirde ve dilde degisik sekillerde
ifade edilmektedir (Isik, 2015: 4). Bir kisi diinyanin neresine giderse gitsin mutlu
oldugu zaman yiizii giiler, heyecanin1 gizleyemez, coskulu bir sekilde davranir ve
sakalar yapar fakat icinde bulundugu kiiltiir, duygularin sergilenme kurallarini
belirler (Gog, 2017, 13). “Mutluluk”, “saskinlik”, “sikint1”, “korku”, “igrenme” ve
“0fke” evrensel olan yiiz ifadeleridir. “Utanma” “kiiglimseme” ve “merak” ise onlar
kadar evrensel ifadeler degildir (Isik, 2015: 7). Baska bir agidan bakildiginda, Bati

kiltirinde kadmlarin  6fkelenmesi ve erkeklerin aglamasi beklenmeyen bir



durumdur. Bazi kiiltiirlerde keyifli olma hali, yalnizca giiliimsemeyle ifade edilirken,
bazilarinda ise yiiksek sesli glilme ve bagrismalar ile ifade edilir. Duygularin disa
vurulmasi kiltiirler arasinda degisiklik gosterse de kiiltiirlerden bagimsiz evrensel

olan yliz ifadeleri mevcuttur (Izard, 1988: 87, Aktaran; Isik, 2015: 8).

Ekman ve Friesen (1971) tarafindan Yeni Gine’de okuma yazma bilmeyen
kabilelerin birinde 130 c¢ocuk ve 189 yetigskinle yapilan bir arasgtirmada, temel
duygular kabul edilen; korku, mutluluk, nefret etme, {izgiin olma, sasirma ve
kizginlik hakkinda hikayeler anlatilmis ve anlatilan hikayelerin sonunda ¢ocuklara
iki, yetigkinlere ise ii¢ farklt duygu ifadeleri iceren fotograflar gdsterilmistir.
Aragtirmanin sonucunda, temel duygu ifadelerinin okuryazar olmayan kiiltiirlerde de
taniniyor oldugu ve bu duygularin evrensel ifadeler oldugu ortaya ¢ikmistir (Ekman
ve Friesen, 1971:124-129). Arastirmalarin sonuglarina gore, insanlar diinyanin
neresinde yasarlarsa yasasinlar, bagkasinin yiiz ifadesinden, mutluluk, korku, tiziintii,
saskinlik, nefret ve kizgilik gibi temel olarak kabul edilen duygulari anlayabilirler
(Isik, 2015: 8).

Duygular bazi durumlarda rahatca yasanabilirken bazi durumlarda bastirilmaya
maruz kalirlar, bastirilmanin uzun siireli olusu da duygularin degiserek tekrar ortaya
cikmasina sebep olabilir. Duygularin toplumsal degerlere uygun bir sekilde
yasanmasi toplum ve birey agisindan en saglikli olan durumdur. Duygular tim
insanlarda ayni olmasma ragmen, zevkler, diisiinceler, inanclar ve degerler gibi
duygularin ifade edilisi kisiden kisiye gore farklilik gosterebilir. Duygularin agik
olarak ifade edilmesi, iletisimin saglikli ve giiclii olmasinda dnemlidir (Adigiizel
2012: 50).

2.3. Duygu Cesitliligi

Duygusal emek onciillerinden biri olan duygu ¢esitliligi, ¢alisan kiginin ¢alisma
stiresince sergilemesi beklenen duygularin ¢ok ¢esitli haller aldigini ifade etmektedir.
Duygusal emegin yogunlugu, duygu cesitliligine gore artis gostermektedir (Ozkan,
2011: 80). Duygu gesitliligi, olumlu, olumsuz ve tarafsiz olan duygularin
sergilenmesi seklinde siralanmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Olumlu ya da

biitiinlestirici (integrative) duygular, miisteri ve ¢alisanin birbirlerine yakinlagmasini



saglayan, samimi ve arkadasca duygulari kapsamaktadir. Genellikle miisteri
hizmetleri ¢aligsanlari, 6n biiro ve ¢agr1 merkezi ¢alisanlarindan sicakkanli olmalari,
nazik davranmalari ve mutlu goriinmeleri beklenmektedir. Cagr1 merkezi miisteri
temsilcilerinden goriisme sirasinda siirekli glilimseme ve kurum standartlari ile
normlarina uygun olan duyguyu gostermeleri beklenmektedir. Calistiklart kurumu
temsil etmek zorunda oldugu icin calisanlardan, kisisel duygu ve kisisel kaygilaria
ragmen miisterilere  hizmet veriyor olmanin mutlulugunu  gostermeleri
beklenmektedir (Erikson ve Wharton, 1997). Thompson ve digerleri (2001), ¢agr1
merkezlerinde miisteriler tarafindan ihtiya¢ duyulmakta olan en 6nemli yetenegin
sosyal yetenekler oldugunu, bunun teknik yetenekden daha kritik oldugunu
bulmuslardir. Uriin bilgisi ve bilgisayar becerilerinin yani sira, “baski altinda
sakinligini korumak, kabalik 6rnegi gosteren, taciz eden miisteriye karsi icten olumlu
ve nazik davranmak, empati kurmak, miisterinin ruh halini anlamaya calismak”
calisanda bulunmasi gereken en onemli 6zellikler olarak goriilmektedir (Rose ve

Wright, 2005, Aktaran; Ozkan, 2011: 81).

Olumsuz ya da farklilastirict (differentiating) duygular ise, sert davraniglarda
bulunmalar1 beklenen ¢alisanlarin sergilemesi gereken duygulardir. Polislik, glivenlik
gorevliligi ve vergi memurlugu gibi mesleklerde olumsuz duygularla tedirginlik veya
korku yaratilarak otoritenin korunmasi amaglanmaktadir. Ornegin, bir trafik polisinin
alkollii olarak ara¢ kullanan kisiyle olan iletisiminde ofkeli ve sert davranmasi
saskinliga neden olmamaktadir (Zapf, 2002, Aktaran; Ozkan, 2011: 82). Duygusal
emek gosteren bir satig goérevlisinin amaci miisterinin kendisini iyi hissetmesini
saglamak oldugu gibi bir hapishane gardiyaninin gorevi de suglularin kendilerini
kotii hissettirmeleri olabilmektedir. Tarafsiz duygularin gdsterimi kisinin biitiin
duygularinin maskelenmesi, bastirilmasi, (suppression) anlamina gelmektedir.
Calisan yanliliginin stirecin gidisatini etkiledigi ya da adil niteligin sergilenmesinin
zorunlu oldugu hallerde ¢alisanin duygularinin bastirilmasi gerekmektedir. Ornegin,
terapistler ve hakimlerin meslekleri, tarafsiz duygularin ve davraniglarin
sergilenmesinin beklendigi mesleklerdendir (Grandey, 2000, Aktaran; Ozkan, 2011:
82). Bunlarin yani sira, duygusal gosterim tiirlerinin {i¢linii de biinyesinde
barmdirabilen meslek gruplar1 da vardir (Zapf, 2002). “Ornegin, bir 6gretmen bazen
tarafsiz, bazen disiplinli ve sert ve bazen de samimi ve arkadasca davranis

sergilemek ve uygun duygu durumlarini hissetmek zorunda kalabilir, daha da
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onemlisi bu duygularin hepsini arka arkaya ve cok kisa bir zaman igerisinde

gdstermesi gerekebilir” (Ozkan, 2011, 82).

2.4. Duygularin Siniflandirilmasi

Robert Plutchik, 1980 yilinda duygularin en etkili siniflandirma ve tanimlama
girisimlerinden birisi yapmustir (Sekil 1). Plutchik’e gore (1994: 139) duygu;
davranis, his, kontrol etme, fizyolojik degisikler ve itici kuvvet gibi 6gelerden olusur.
Duygunun belirlenmesi ve dlglilmesi zordur (Bozkurt, 2014: 32). Plutchik (1980),
hayvan ve insanlarin, uyum saglayici ¢esitli davranis giidiileyen duygularin sekiz ana
kategoride incelenebilecegini ifade etmistir. Uziintii, korku, hayret, umut, tiksinti,
kabul edilme, seving ve 6tke duygular farkli sekillerle de olsa, gevresel beklentilere
uymamizi saglar. Ornegin; korku duygusu hayvanlarda diismana kars1 korunmasini
saglayan kagma davranigina sebep olurken 6fke duygusu, ise diismana saldirarak
tehlikenin yok edilmesini saglar (Morris 2002: 429). Yapilan caligmalarin
sonucunda, Plutchik’ten farkli temel duygu siniflandirmalari ortaya ¢ikmistir. Ekman
ve Friesen (1971); korku, mutluluk, sasirma, kizginlik, nefret etme ve {izglin olma
olmak iizere alti temel duygu oldugunu, temel olan altt duygunun da evrensel
oldugunu belirtmistir. Frijda (1986); aci, istek, merak mutluluk, sasirma ve ilgi
olmak tizere alti tane temel duygu oldugunu ifade etmistir. Tomkins (1984), Plutchik
(1980), Izard (1971) ve diger aragtirmacilar, birbirlerinden farkli siniflandirma

sonuglari elde etmislerdir (Ortony ve Turner, 1990:316, Aktaran; Kaya, 2014: 2)
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Sekil 1- Duygu Cemberi

Plutchik’in Duygu Carkifelegi

Kaynak: Ozgen, 1. (2010). Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek, s.12’den uyarlanmstir.

Plutchik tarafindan farkli duygular, farkli seviyelerde siniflandirilmistir.
Duygu ¢emberinde bulunan farkli yogunluklara sahip duygular, hissedilme sikligina
gore birincil duygu ciftleri, ikincil duygu ¢iftleri ile tgiinciil duygu ciftlerini
olusturmaktadir (Plutchik 1991: 118). Plutchik’in duygu ¢emberine gore, birbirinden
farkli duygularin birlestirilmesi ile daha zengin ve genis yasanti fay1 olusturulabilir.
Ornegin, seving ve beklentinin bir arada olmasi, optimizm yaratabilir; giiven ve
seving birleserek aska doniigebilir, liziintii ve sagkinlik ise kinamaya neden olabilir
(Morris 2002: 430). Gray ve Watson (2004: 38) tarafindan ise baska bir
siiflandirma yapilmistir. Yapilan bu siniflandirmada, duygular ikiye ayrilmaktadir;
olumlu duygular ile olumsuz duygular. Olumlu duygular gurur, seving ve ilgi;
Olumsuz duygular ise korku, sugluluk, 6fke ve liziintii olarak siniflandirilmaktadir
(Isik, 2015: 8).

Lazarus (2000: 53) ise duygular1 dort kategoriye ayirmustir. Ilk kategori
kiskanglik ve 6fke gibi “olumsuz duygular1” igermektedir. Ikinci kategori “varolussal
duygular1” (utang, su¢luluk ve kaygi gibi) kapsamaktadir. Uciincii kategoride yer

alan duygular ise olumsuz ve istenmeyen hayat sartlarindan ortaya c¢ikmistir. Bu
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duygular aci, umut, depresyon ve rahatlamayi icermektedir. Dordiincii kategori
gurur, agsk ve mutluluk gibi olumlu hayat sartlarindan olugurken, merhamet ve siikran
gibi empati kurmak ile ilgili duygularimiz1 i¢cermektedir (Muchinsky, 2000: 804,
Aktaran; Kamber, 2014: 47).

2.5. Calisma Yasaminda Duygular

Orgiitsel davranisa yonelik yapilan calismalarda duygu, “hislerde ve zihinsel
tutumda fizyolojik degisiklikler ve aciklayict davraniglarla birlikte ortaya c¢ikan
hareket" olarak ifade edilir (Barutgugil, 2002: 73). Ornegin birine sinirlendiginizde
yasanilan fizyolojik degisimlerin yam1 sira 6tke yiiziinden olaylara bakis aginiz,
davranis ve diislinceleriniz de degisiklik gosterir. Duygular1 gostermede en etkili
isaretler yiiz ifadeleridir. Uzgiin oldugumuzda veya moralimiz bozuk oldugunda
cevremizdeki insanlar bizi teselli etmek igin ¢abalarken, sinirli oldugumuzda ise uzak
durmay1 tercih ederler. Insanlar genellikle duygularmni ifade ederken aymi yiiz
ifadelerini kullanirlar. Ytz ifadeleri bazi kiiltlirlerde farklilik gosterseler de
genellikle diinyanin her kosesinde ayni anlama gelir. Bunun sonucunda, yiiz
ifadelerinin evrenselliginden bahsedilebilir. Orgiitler nefret, korku, iiziinti,
kiskanglik, sefkat ve ask gibi duygularin ¢ok sik bir sekilde yasandigi ortamlar
olmasina ragmen bazi arastirmacilar ve bilim insanlar tarafindan duygunun ¢alisma
yasamindaki rolii géz ardi edilmektedir (Seger, 2007: 3). Duygunun c¢alisma
yasamindaki 6nemi ¢ok uzun zaman arastirma konusu haline gelmemis, klasik olan
orgiit yaklagiminin egemen oldugu zamanlarda neredeyse hig iistiinde durulmamistir
(Oral ve Kose, 2011: 464). XX. yiizyilin ortasina kadar etkisi siiren Taylorist
(bilimsel yoOnetim) goriis, resmen duygularin hice sayildigi bakis agisim
gelistirmistir. Yasanan degisimler ile birlikte isletmeler, calisanlarinin duygular
lizerine yogunlasmaya baglamislardir. Hizmet sektoriiniin gelismesi ile miisteriler
daha belirleyici olmaya baslamis ve bunun sonucunda hizmet sektorii ¢alisanlarinin
duygularmi kontrol altina alma dénemi baglamistir. Calisanlar zevk almasa bile
yaptig1 isten zevk aliyor gibi davranmali ve miisteriye karsi icten tavirlar gostererek

ilgili goriinmelidir.
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Calisanlarin zaman zaman ¢alisma yasaminda karsi karsiya kaldiklar1 duygusal
durumlar yalnizca bireylerin davraniglarini degil bunun yani sira is tutumlarint da
sekillendirmektedir ve buna ek olarak Fredrickson ve Losada (2005), isyerinde
yasanan pozitif duygusal deneyimlerin yalnizca bireysel calisanlarin degil ayni
zamanda Orgiitiin iglevselligini de gelistirerek Orgiitiin  gelismesine yardimci
oldugunu belirtmektedir (Ashkanasy ve Daus, 2002; Kimberley ve Hartel, 2007,
Aktaran; Coruk ve Akgay, 2012: 84). 1960’l1 yillarda rasyonel diisiince egemen
oldugundan dolay1 is yerlerinde kusur olarak bilinen duygularin arastirilmasindan
kacinilmistir (Coruk, 2014, 80). Duygularin is yasamina etkisi ilk olarak 1983’de
A.R. Hochschild tarafindan incelenmistir. Hochschild’in incelemelerinden sonra
1980 yil1 itibari ile sunulan iiriin, {irliniin sunulma zaman1 ve hizmet sektoriindeki
yiikselis ile beraber duygularin orgiitlere olan etkisi isletmeler tarafindan anlasilmis
ve bunun sonucunda daha Onemli goriilmeye baslanmis ve calisanlara mekanik
is¢inin yani sira insan is¢i bakis agistyla bakilmaya baglanmistir (Kaya ve Sergeoglu,
2013: 313). Calisan kisilerin islerini yaparken sergiledikleri mimik ve jestler kendi
duygularinin gdsterilmesinden cok, istenen duygunun goésterimi olmaya baglamistir
(Oz ve Man, 2007: 627). Sonu¢ olarak giiniimiiz sektorlerinin calisanlarin
duygularina bakisi, duygularin ¢alisanlarin  inisiyatifinde olmamasi kendi

belirledikleri kurallar ¢ergcevesinde 6nem arz etmesidir (Kose, Oral ve Tiiresin, 2011:

168).

Post modern anlayis ile beraber miisteri odakli olmaya baslanmasiyla ¢alisanlara
miisterilerin calisanlar tarafindan duygusal olarak memnun etme zorunlulugu
getirilmistir (Eroglu, 2014: 147). Bu sebepten dolay1 sektorler verdigi hizmet
kalitesini arttirabilmek i¢in duygular iistiinde kontrol kurmaya ¢alisip, calisanlarin
duygusal Ozelliklere sahip olmasmin beklentisine girmistir. Bunun yami sira
calisanlarda bulunmasi1 gereken duygusal Ozellikler isletmelerin iiretim tasarimi ve

isin dogasinda tanimlanir hale gelmistir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011: 203).

Duygularin  yonetimi, yoneticiler ve isverenler bakimindan ¢alisanlarin
duygularint yonetebilme becerileri ve is yerinde duygularin yonetimi agisindan iki
sekilde ele alinmaktadir (Duran ve Giimiis, 2013: 235). Giinliimiizde calisma
yasaminda duygular ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, artik calisanlarin
miisterilere gosterdigi duygularin sektorler tarafindan onceden belirlenen kurallar

haline geldigi goriilmektedir. Ayrica, calisanlarda bulunmasi gereken mimikleri,

14



konusma {iislubu, ses tonlar1 gibi bircok 6zelligin 6nceden belirlendigi, standardize
edilen bu Ozelliklerin bulundugu ¢alisanlarin arandigi da arastirma sonucu olarak
goriilmektedir. (Kdse, Oral ve Tiiresin, 2011: 168). Ornegin giiniimiizde bir¢ok firma
satis temsilcilerinden misterilerle sicak iligskiler kurmalarini, onlara kars1 giiler yiizli
ve samimi davranarak iriinleri satmalarmi beklemektedir. Ayni1 zamanda, cagri
merkezi calisanlarindan kibar olmalari, miisteriler sinirlendigi durumlarda alttan
almalarini, anlayighi olmalarini, ses tonlarmi yiikseltmemelerini ve miisterilerin
degerlendirmelerinin olumlu olmasi i¢in ¢aba sarf etmelerini istemektedir. Buradaki
asil  sorun c¢alisanlarin, onlardan beklenen duygulart kendisinin hissedip
hissetmedigidir. Calisandan beklenen duygular ile ¢alisanin hissettigi duygular
birbiriyle Ortiisliyor ise bu durumun ¢alisanlarin performansini arttiracagt ve bunun
sonucunda isletmenin kar etmesine katkida bulunacagini ve calisanin isine olan
bagliliginin artmasia neden olacagini sdylemek mimkiindiir (Kaya ve Serceoglu,
2013: 313). Calisanlarin gosterdigi bu duygular hem isletmelerine hem de
kendilerine basar1 saglarken, duygularmi yonetemedikleri durumlarda isletmenin ve

kendilerinin basarisizligina sebep olacaktir (Basim ve Begenirbas, 2012: 80).

Olumlu duygusal ortama sahip kurumlarda c¢alisanlar arasi iliskiler daha yapici ve
etkin bir sekilde gelisim gostermektedir, bu gelisim olumsuz duygularin ortaya
cikmasini engellemektedir. Boylece kurumlarda bir sinerji olusmakta ve bu sinerjinin
sonucu olarak kurum performansinda artig goriilebilmektedir. Yoneticilerin kurum
genelindeki duygular harekete gecirme, yonlendirme ve anlama c¢abalar1 duygularin
yonetimini kolaylagtirmaktadir (Barutgugil 2004; Giiney 2007; Akgay ve Coruk
2012).

2.6. Duygu Yonetimi ve Alt Alanlan

Duygu yonetimi, dogrudan duygu diizenleme literatiiriiyle baglantilidir (Eroglu,
2014: 39). Duygu yonetimi gliniimiizde giderek artmakta ve iyimserlik, doyum,
hosgorii, aidiyet gibi pozitif duygusal sermaye orgiit ve kisiler i¢cin mithim bir sosyal
sermaye olusturmaktadir (Téremen ve Cankaya, 2008: 34). Duygu yoOnetiminin
olusmasinda isverenlerin énemli bir rolii vardir. Mesleklerinin 6nemli bir pargasi

olmas1 sebebiyle duygu yonetimi biitiin ¢alisanlari ilgilendirmektedir (Eroglu, 2014:
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40). Ogzellikle hizmet sektdriinde calisanlarm tutumlari, davramslari, ses tonu,
bakislari, mimik ve jestleri gibi tiim unsurlar misteriler tarafindan belirleyici
olmaktadir. Miisterilerin hizmet siireci sonucunda elde ettigi memnuniyetin en etkili
unsuru c¢alisanlarin  sunumudur. Bunun sebebi olarak calisanlarin miisterilerde
biraktig1 izlenim ile miisteri-¢alisan arasindaki etkilesimin niteligi 6rgiit yonetimleri
tarafindan her giin daha ¢ok kontrol altinda tutulmaya calisilmaktadir (Morris ve
Fieldman, 1996: 986, Aktaran; Tiirkay ve Kayik¢i, 2017: 57). Miihendislerin,
acentecilerin, bankalarin, cenaze isi ile ilgilenen firmalarin, kozmetikg¢ilerin ve
reklamecilarin duygusal kiiltiirleri birbirlerinden farklilik gostermektedir. Calisanlar,
kendi duygularmi kurumlarinin duygusal kimliklerine uydurmak ic¢in kurumun
istedigi duygular1 gostermek ve duygularmi bu sekilde yonetmek zorundadir
(Morkog, 2014: 9). Dolayisiyla c¢alisanlar ile miisteriler arasinda olusan duygusal
etkilesim, yoOnetim asamasinda etkili olmaktadir. Duygularin yonetimi, bu siireg
icinde yasanacak ¢atismalarin 6nlenmesi i¢in dnemlidir. Duygular1 yonetme becerisi
biitiin meslekler icin mithim olmasima ragmen miisteriler ve is arkadaslar ile ¢ok
fazla etkilesimde olmay1 gerektiren islerde duygu yonetimi daha 6nemlidir. Hizmet
sektorleri, calisanlarin miisteriler ile ilgilendikleri anlarda, genellikle igveren
tarafindan belirlenmis duygu ifadelerinin gdsterilmesini gerektirir. Bu isleri kapsayan
mesleklere; icra memurlari, ugus gorevlileri, fast-food garsonlari, ¢cagr1 merkezi ve
cenaze igleri ¢alisanlari ile kuaforler 6rnek verilebilir. Bu isler i¢cin bahsedilen duygu
yonetimi, duruma bagli degisebilen hosnutluk, mutsuzluk ve tarafsizlik duygularinin
birlesmesini kapsayabilir. Duygu yonetimi, yalnizca profesyonel degil ayn1 zamanda

da kisisel olarak duygularin ele alinmasi siirecini igermektedir (Eroglu, 2014: 40-41).

2.7. Duygu Yonetiminde Temel Ilkeler

Orgiit icerisinde ve sosyal yasamda c¢alisan ve yoneticilerin calistiklar drgiit ve
birbirlerine kars1 pozitif duygular gostermeleri ve bunun i¢in bazi temel prensiplerin

islevsel olmas1 gerekmektedir. Bu prensipler (Albrecht, 2006):
+ Fikirlerin paylasilmasi.
» Ogrenme amagch ve dikkatli dinlemek,

* Diistinerek cevap verilmesi,
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 Birlikte hareket etmek,

+  Ozel yeteneklerin gelisimine 6nem vermek,

+  Onyargili olmamak,

+ Insanlarm diisiincelerini zorla degistirmeye ¢alismamak,
» Saygi gostermek ve genellikle onaylayict yaklagmak,

Olarak siralanabilir. Bu prensiplerin uygulanmasi, siirekli hale getirilmesi Orgiit

acisindan olumlu olacaktir (Téremen ve Cankaya, 2008 :36).

Duygu yonetiminin etkili olmasi hem yoneticiler hem de ¢alisanlar ig¢in
onemlidir (Eroglu, 2014: 41). Duygu yonetimi siireci, duygulart tanima,
yonlendirebilme, duygulara uyum saglama ve duygularin farkina varma becerilerine
sahip olma ve sahip olunan bu becerileri etkili bir sekilde kullanabilme siireci, kisinin
duygusal olgunlugu olarak ifade edilmektedir (Toremen ve Cankaya, 2008: 34).
Duygular etkili bir sekilde yonetebilmek belli 6zelliklere sahip olup, onlar etkili
kullanabilme ve gelistirebilmeye baglidir (Yaylaci, 2006: 52). Duygu yonetiminin alt

alanlar1; empati, sosyal beceriler, iletisim, 6z biling ve 6zdenetimden olusmaktadir.
Duygu yo6netiminin alt alanlart; (Yaylaci, 2006: 59)

*  Ozdenetim; bireyin duygusal tepkilerini yonetebilmesi, duygusal birikimini
kontrol altinda tutabilmesi ve duygularini yonlendirebilmesi olarak ifade
edilmektedir.

« Oz biling; duygularin farkinda olmay: pozitif ve zayif yonlerini iyi bir
sekilde tanimlamayi ve kendini bilmeyi gerektirmektedir.

« Tletisim; acik iletisim kanalin1 en etkili sekilde kullanabilme, isteklere kars1
destekleyici, onurlandirict ve motive edici olabilme, yersiz elestirilerde
bulunmaktan kacinma ve iyimser diislinceye sahip olma gibi olumlu
becerileri kapsamaktadir.

» Sosyal beceriler; yetenekleri sergilemek, gelistirilebilmesi i¢in faaliyetlerde
bulunmak, diger insanlarin yeteneklerinin 6nemsenmesi ve o Yyetenekleri
gelistirmek i¢in ¢abalamak gibi becerileri kapsamaktadir.

« Empati; bireylerin kendi duygular1 haricinde baskalarimin duygularini da
tanimasi, Gnemsemesi ve iletisim sirasinda diger duygular1 da hesaba katmasi

gerekmektedir.
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2.8. Duygu Kuramlari

Bu boliimde, duygularin olusum kaynagini inceleyen bazi kuramlardan soz
edilmistir. Bu kuramlar, James-Lange Kurami, Cannon-Bard Kurami, Biligssel Duygu
Kurami1 ve Sosyo-Biyolojik Duygu Kuramudir. Farkli kuramlarda, farkli
simiflandirma ve tanimlara sahip olan duygularin ortak 6zellikleri de vardir. Bu
ozellikler asagidaki gibidir (Konrad ve Hendl, 2003; Titrek, 2007; Akgay ve Coruk
2012, 5);

1. Duygular kendiliginden ve irade dis1 gelisir. Duygular onceden tahmin
edilemez.

2. Kisi bir duyguya kapildiginda, o duyguya ek olarak heyecan da hisseder.

3. Duygular hos olabilirken, bazen hos olmayabilir.

4. Duygular kendini yiiz hareketleri ve beden dili ile disa yansitir.

Bir duyguyu ortaya ¢ikaran olaylarin boyutu ve kisi i¢in gosterdigi onem derecesi

duygu yogunlugunu etkiler.

2.8.1. James-Lange Kurami

Amerikali psikolog ve filozof William James ile Danimarkali psikolog Carl
Lange ayni sene igerisinde farkli yerlerde aynm1 kurami incelediklerinden dolay1 bu
kuram “James-Lange Kurami” olarak ifade edilir (Yasarsoy, 2006: 5). William
James Amerika’da fikirlerinden bahsederken, ayni yil i¢inde (1885) Danimarkali
psikolog ve fizyolog Carl Lange da James’in fikirlerine benzeyen fikirler ve
arastirmalar One siirdiigii i¢in, bu kuram, James-Lange Kurami olarak adlandirilmistir
(Sayar ve Ding, 2008: 64-65). Bu kuramda farkli duygular hissedebilmek igin farkli
fizyolojik degisimler yasanmasi gerektiginden dolayi, yapilan incelemelerde, tiim
duygular1 karakterize edecek bir bedensel karsiliginin olup olmadigi konusunda
caligmalar yapilmistir. Basarisiz olan sonuglar karsisinda farkli bir diisiince ortaya

cikmustir (Er, 2006: 23).
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Daha 6nceden yapilmis duygu tanimlarina bakarak duygu olusumunda davranis
ve his olmak iizere iki temel faktdriin varligindan s6z edilebilir. William James
arastirmasinda “duygularin mi1 fizyolojik tepkilere sebep oldugunu”, yoksa
“duygularin yasanmasina fizyolojik tepkilerin mi kaynaklik ettigine” vurgu yapmak
istemistir. William James, 1884’de yaymnladigt “Duygu Nedir?” adin1 verdigi
makalesinde “glilmek mi bizi mutlu ediyor? yoksa mutlu iken mi giiliiyoruz?” sorusu
ile duygularn fizyolojik tepkilerin mi meydana getirdigi yoksa duygularin
yasanmasinin ardindan mi fizyolojik tepkiler gosterildigi lizerinde durmustur (Power

ve Dalgleish, 1997, Aktaran: Er, 2006: 23).

James, bedensel tepkilerin olusturdugu farkliliklarin kiside heyecan algisi
ortaya cikardigini ve bu algilarin sonucunda meydana gelen hislerin duygu
olusumuna neden oldugunu ifade etmistir. James’e gore; Once eylemler daha sonra
duygular olugmaktadir. Buna gore, bir duygunun olusabilmesi igin ilk olarak o
duygunun meydana gelmesine sebep olacak eylemin olmasi gerekir. James,
agladigimiz i¢in iizgiin, titredigimizden dolay1 korktugumuzu ve bir seye
saldirdigimizdan dolay1 kizgin oldugumuzu ifade etmistir. James, tiim fizyolojik
tepkileri birer duygu kaynaklar olarak gordiigiinden dolay elestirilmistir (Cornelius,
2000:5, Aktaran; Kaya, 2014: 4).

James Lange kuramina gore; beden, cevre sartlarindaki farkliliklara tepki
gostermektedir ve beden tepkileri fark ettiginde bir heyecan meydana gelmektedir.
“Cevredeki uyaricilar goz bebeklerinin biiyiimesi, kalp atiglarinin hizlanmasi gibi;
bedendeki fizyolojik degisimlere neden olmakta ve bunlara bagl olarak duygular
ortaya ¢ikmaktadir” (Ciiceloglu, 2008: 266; Morris, 2002: 432). Davranis ile duygu
arasinda bir iliski oldugunu savunan James-Lange Kurami kendinden sonraki

kuramlarin da farkli perspektifler ortaya g¢ikarmalarina neden olmustur (Ayana,
2016:5).

2.8.2. Cannon-Bard Kurami

Cannon ve Bard’in ortaya attig1 kurama gore; hipotalamus, ¢evrede var olan bir
uyarici tarafindan etkilendiginde, ayn1 zamanda iki islev gormektedir. Fizyolojik

farkliliklar1 olusturup sinir sisteminin uyarilmasina neden olan hipotalamus, ayni
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anda beyin kabuguna sinirsel akimlar gonderir ve duygu olusumunun fark edilmesini
saglar (Adam, 2007: 40; Yasarsoy, 2006: 5, Aktaran; Kaya, 2014: 4). Diger
arastirmacilar, Cannon-Bard kurammin tam anlamiyla duygu olusumlarini
aciklamadigini ifade etmislerdir. Ornegin, duygularin olusumunda limbik sistem
(beyinde duygularin diizenlenmesini saglayan duygu ve davraniglar1 kontrol eden
parga) adi1 verilen bolgenin etkili oldugunu belirtmislerdir (Adam, 2007: 40, Aktaran;
Kaya, 2014: 4). Cannon-Bard Kurami olarak belirtilen bu goriiste; duygunun
yalnizca beynin bilgiyi isleme siirecinden degil aym1 zamanda bedensel
degisikliklerden de ayni bicimde etkilendigi savunulmaktadir (Er, 2006: 23).
Bedensel tepkiler ve duygular uyaricinin algilanmasindan sonraki agamada ayni
zamanda ortaya ¢ikarlar (Ozmen, 2006: 44). Cannon-Bard’a gore fizyolojik ve
duygusal davranmislar ayn1 anda meydana gelmektedir. Duygusal yasantinin
belirlenmesinde temel rol oynayan faktorler duygulardir. Duygular es zamanli olarak
algilanan ve gorilenlerdir (Morris, 2002: 432). Canon-Bard ve James-Lange
Kuramlar1 incelendiginde, iki kuramda da duygu ve davrams iligkisi iistiine
yogunlastif1 gériilmektedir (Ozmen, 2006: 44). Bu iki kuramdaki fark, Cannon-Bard
Kurami’nda duygu ve davranisin es zamanli olarak olustugu, James-Lange
Kurami’nda ise duygunun davranistan Once olustugu olarak ifade edilmektedir
(Keles, 2014: 45). Bu agidan ele alindiginda, Cannon-Bard kuraminin William
James kuramimin tam aksini One siiren bir iddia ile ileri siiriildigi aciklik

kazanmaktadir (Yasarsoy, 2006: 5).

2.8.3. Bilissel Duygu Kurami

Birbirinden farkli aragtirmacilarin inceledikleri bir kuram olan Biligsel Duygu
Kurami, psikologlarin en fazla iizerinde durdugu kuram oldugu kabul edilmektedir
(Cornelius, 2000:4, Aktaran; Kaya, 2014: 4). Bilissel psikolojinin gelisim gosterdigi
19601 yillarda, Jerome Singer ve Stanley Schacter, Canon-Bard ve James-Lange
Kuramlarina alternatif bir diisiince ortaya atmislardir. (Lewis ve Haviland-Jones,
2000, Aktaran; Er, 2006: 24). Biligssel Duygu Kuramina gore, duygu, bir his degil
zihin olayidir ve duyguyu yasayan kisinin diinya hakkindaki inanglari, yargilar,
kaygilart ve beklentileri gibi bircok faktorii icerir. Cannon—Bard ve James-Lange

kuramlarinin duygularin yalmizeca iki faktorden ortaya c¢iktigina karsin bir baska
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secenek olarak 1962°de Jerome Singer ve Stanley Schacter bilissel duygu kuramini
olusturmustur. Bedensel mekanizmalar bu kuram i¢in énem teskil ederken, bilissel
yorum ve degerlendirmenin bir duygudan baska bir duyguya goére degisiklik
gosterecegi  belirtilmistir.  Bilissel yaklasima gore, insanlar 6nce duygusal
durumlarina karar verirken, daha sonra da hissettikleri bedensel duyumlar ile alakali
yargilarda bulunmaktadir (Lupton, 2002: 29; Mumcuoglu, 2002: 4). Duygu ile
heyecanin sekli, bireyin icinde oldugu sartlara gore degisiklik gosterebilmektedir
(Unlii, 2001: 89). Bilissel Kuram, duygu ve davranislarin meydana geldigi siradan
ziyade, duygu olusumu sirasindaki c¢evresel faktorlere odaklandig ifade edilebilir
(Keles, 2014: 45). James-Lange kuramindan farkli olarak, ortaya ¢ikan durum ile
ilgili 6nce biligsel ¢ikarimda bulunulur daha sonra duygu olusur (Adam, 2007: 41-42,
Aktaran; Kaya, 2014: 5).

2.8.4. Sosyal Biyolojik Duygu Kuram

Duygu kuramlari, duygularin zihinsel ve biyolojik sebeplere gereken onemi
vermemisler ve duygular etkileyen kiiltlirel ve sosyal sebeplere odaklanmislardir.
Bunun yani sira, duygularin olusum kaynagini kiiltiirel ve sosyal sebeplere
baglamiglardir (Levenson ve digerleri, 2007: 781, Aktaran; Kaya, 2014: 5). Onceki
boliimlerde sunulan kuramlar duygularin hangi sebepten kaynaklandiginin tizerinde
dururken bu kuram insan hayatinda duygularin nasil bir iglevi oldugunu ve
duygularin neden devam ettigini aciklar niteliktedir (Yasarsoy, 2006: 6), yasanilan
sosyal cevrenin de géz ardi edilmemesi gerektigi ifade edilmektedir (Burcu, 1998:
182). Duygusal kuramlar, merkezinde tiim insanlarda kalitsal esas bir duygu
oldugunu belirterek sosyo-biyolojik diisiinceyi desteklemistir. Duygularin islevi,
Sosyo-Biyolojik Kurama gore, insanlarin ¢evrelerine uymasini saglamaktir. Ornegin;
mutluluk, nese ve haz, insanlar1 birbirlerine yaklastirirken, kizginlik duygusu ise
kisiyi bagkasinin saldirisina karsi korur (Ciiceloglu, 2008). Sosyo-Biyolojik Kuram’a
gore, duygularin ortaya cikisi sirasinda kalitsal 6zellikler ile birlikte, sosyal ¢evrenin
Oonemi iizerinde de durulmaktadir. Bireylerin calistigi kurumlar sosyal ¢evrenin bir
kismini olusturdugundan dolay1 kurum igerisinde duygularin ¢ok 6nemli bir 6ge
durumuna geldigi soylenebilir (Keles 2014: 46). Ayrica, sosyo—biyolojik kuramin

duygular1 ortaya cikaran kaynaklardan ote duygularin zaman icindeki uyumu ve
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toplum igindeki yerini arastirmasi duygunun toplum igindeki yerini vurgulamaktadir

(Ayana, 2016: 7).
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK

3.1. Emek Tanimi

Emek, sanayi toplumundaki girisimci, sermaye ve tabiat gibi temel iiretim
faktorlerinden birisidir (Selvi, 2012: 201). Marx, emegin degerlerin yalnizca
yaraticisi degil ayn1 zamanda degerlerin kendisi oldugunu ifade etmistir. Marx’a gore
emek, “yalniz {iretimin yapisina katilan bedeni (fiziki) gii¢ degil, maddenin bilingli
olarak insana yararli sekilde degismesi demek olan {iretim faaliyeti icinde degere
dontisen unsurdur” (Barret, 1970: 9). Ertek’in (2006) tanimina gore, emek kisilerin
hizmet ve mal iiretim esnasinda sarf edilen zihinsel ve bedensel ¢abalardir (Bas,
2012: 5). Tiirk Dil Kurumu’na gore, “bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa
giicli, bir karsilik almak i¢in gosterdigimiz hareket, caba ve miicadelelere” emek
denir. (www.tdk.gov.tr Erisim Tarihi: 25.10.2018). Bir baska tanima gore; emek,
belirli bir tcret karsiliginda c¢alismadir ve bu calisma gegici ya da siirekli
olabilmektedir (Ozbay, 2003:1). Emek, baslica iiretim faktdrlerinden birisidir. Kisi
harcadigr emegin karsiliginda ticret alir. Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasinin 55.
Maddesinin birinci fikrasinda “emek ticretin karsiligidir” ibaresi bulunmaktadir. Bir
diger tanim incelendiginde ise; “liretim faktorlerinden biri, ¢calisanlarin bedensel ve
zihinsel” ¢alismalarinin tamami emek olarak ifade edilmektedir (Onsal 2012: 88).
Emek ile alakali cogu tanimda emegin zihinsel ve fiziksel boyutundan
bahsediliyorken duygu boyutundan bahsedilmedigi gozlemlenmektedir. Halbuki
bireyler yaptiklari islerde zihinsel ve fiziksel emegin yan1 sira duygusal emek de sarf

etmektedirler (Karakegili, 2016: 9).
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3.2. Duygusal Emek

Calisma hayati igerisinde duygularin nerede oldugu 1980’li yillardan baslayarak
incelemelere konu olmustur. Insan yasamim siirdiiriirken duygularinin yeri, ¢alisma
hayatindaki duygularin var olusu ve disa ifade etme bigimi, isletmelerin
performanslarinda duygularin nerede oldugu ile ilgili olarak arastirma yapilan
konular igerisindedir (Kaya, 2009: 13). Kiiresellesmenin olusmasiyla birlikte
isletmecilik ve ekonomik faaliyetlerde insanlarin birbirleriyle olan iligkileri daha ¢ok
Onem sahibi olmustur ve bu da ¢alisma hayatinda hizmet sektoriiniin yerinin énemli
oranda artis gostermesine neden olmaktadir (Eroglu, 2014: 147). Hizmet
sektorlindeki mesleklerde hizmet kalitesini degerlemede genellikle bireyler arasi
iliskiler (calisanlarla miisteriler arasinda olusan iliskiler) hizmet kalitesini belirler
(Eroglu, 2014: 147-148).

Miisteriler ile kurulan iliskilerde, arkadasca yakin olarak yaklagmak verilen
hizmetin kalitesini g6z onilinde bulundurdugumuzda en 6nemli noktadir (Alicia,
2005: 893) ve bu diger mesleklerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de genel olarak
kabul edilen bir yaklasimdir (istahli, 2013:7). Orgiitler gorev edindikleri ve
sagladiklar1 temel hizmetleriyle birlikte, miisterilerine kars1 saygili ve giiler yiizlii bir
sekilde davranmay: da iistlenmektedirler (Eroglu,2014:147-148). Orgiitler bu sekilde
vermis olduklar1 hizmette garantiyi saglamak ic¢in hizmet sunumu esnasinda
uyulmasi gerekli olan kurallar koyarlar ve koyulan kurallarin uygulanmasini kontrol
ederler. Bu sekilde calisanlar tarafindan bu kontrol mekanizmalari, belirli licretler
karsiliginda kullanildiklarinda, calisanlar duygularini ifa ettikleri islerinin bir pargasi
sekline getirmis olarak sayilirlar (Koksel, 2009:5). Orgiit tarafindan koyulan birtakim
kurallar da vardir. Bu kurallara galisanlarin uymasi beklenir ve ¢alisanlarda bu
kurallarin gerekliliklerini ifa etmek i¢in g¢alisanlarin gergek hislerini veya duygusal
ifadelerini degistirmeleri gerekir ve bu degisim icin calisanlar ¢aba sarf ederler bu

cabaya da duygusal emek denilmektedir (Eroglu,2014:147-148).

Arlie R. Hochschild (1983) duygusal emek kavramini ilk kez literatiirde ele alan
kisi olarak kitabinin bagliginda duygusal emek kavraminin aslinda ne oldugunu agik
bir ifadeyle agiklamaktadir; “Managed Heart: Commercialization of Human Feeling”
(“Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi”) olarak c¢eviri yapildiginda yazar

aslinda baglikta, emek siireci igerisinde duygularin ticarilesmesine yani
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metalagmasini belirtmektedir. Hochschild, “Kagit fabrikasinda g¢alisan bir is¢inin
kagit rulolarint sevmesi gerekmez” demektedir. “Fakat bir hostes isini sevmeli ve
bunu miisterilere yansitmalidir”. Duygular1 katarak verilen hizmeti karsi tarafa
sunmak, hizmet sunumunun bir béliimiinii olusturmaktadir (Hochschild, 1983: 5-6).
Bu nedenlerle hizmeti sunan bireylerin duygulari ticarilesmis ve duygulari alinir
satilir bir mal (meta) haline gelmistir (Delen, 2017: 41). Bu ¢er¢evede, Hochschild’ e
gore duygusal emek, “is geregi duygularin diger kisiler tarafindan goézlenecek sekilde
diizenlenmesi ve bu dogrultuda yiizeysel ve bedensel gdsterimde bulunulmasi”

olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983: 7).

Duygusal emek ile ilgili bircok farkli tanim yapilmistir. Bunlardan bazilar1 su
sekildedir: Morris ve Feldman (1996); duygusal emegi, kisisel iligkilerde orgiit
tarafindan arzu edilen duygularin gosterilmesindeki ¢aba, planlama ve kontrol olarak
(Aktaran: Ozgen, 2010: 14) tammlanuslardir. Wharton (1999); ise duygusal emegi,
duygularin bilingli ve kurumsal bir sekilde yonetilmesi (Aktaran: Delen, 2017: 42)
olarak tanmimlamustir. Ashforth ve Humphrey’e (1999) gore; duygusal emek, uygun
duygularin gosterimidir (Aktaran: Delen, 2017: 46). Grandey (1999); calisanlarin
oOrgiitlin taleplerini yerine getirmek icin duygularini ayarlama siirecinde gosterdikleri
caba (Aktaran: Giinsel, 2017: 67) olarak; England ve Farkas (1986); calisanin
karsisindakini anlamaya caligsmasi, empati kurup karsisindakinin duygularini kendi

duygulari gibi hissetmesi (Aktaran: Ozgen, 2010: 14) olarak tanimlamslardir.

Bu tanimlardan hareketle duygusal emek kisaca; c¢alisanlarin isi yerine getirirken
orgiitlin kendisinden bekledigi duyguyu yansitabilecek sekilde davranmasi olarak
aciklanabilir (Usta ve Akova, 2015: 37). Calisanlar tarafindan sergilenen ve miisteri
tarafindan da talep edilen ayn1 zaman da isin de bir parcasi olan davraniglar bir emek

olarak ele alinarak duygusal emek olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung, 2011:
228).

Duygusal emek ilk olarak igveren ya da yonetim vasitasiyla belirlenmis duygusal
gosterim kurallariyla baslamaktadir. Duygusal gosterim kurallart se¢imlik degildir,
isin pargasi haline gelmis calisma siiresi siiresince calisandan uymasi beklenen

davraniglarla duygusal ifadelerdir (Delen, 2017: 49).

Degisim degeri ise duygusal emegin unsurlar1 arasinda en belirleyici

konumdadir. Aslinda Hochschild “duygularin ticarilesmesi” ile degisim degerinden
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s0z etmektedir. Ciinkii ¢alisanlar yalnizca diisiinsel ya da fiziki olarak emeklerini
ortaya koyarak deger yaratmalariyla birlikte duygusal ifadeleriyle de deger yaratirlar.
Basta hizmet sektorii i¢erisinde yer alan mesleklerde isin bir pargasi seklinde olan
duygusal ifadeler, isveren vasitasiyla istenir ve sonug olarak bir degere sahip olur. Bu
sekilde duygusal emek kavramini degerlendirdigimizde; kurum aracilifiyla istenen
ya da calisanin kendi kendisine gerekli oldugunu anlayarak, iicretli emek seklindeki
duygusal gosterimleri seklinde ifade edilebilir (Peart, 2012: 283-286, Aktaran:
Delen, 2017: 49)

Orgiitlerin ¢alisanlarindan nasil duygularda bulunmalarin1  bekledigini ve
beklenilen duygularin ne sekilde gosterilecegine ait olan duygusal davranis
kurallarin1 ¢alisanlarina bildirmesi duygusal emek diisiincesidir (Diefendorff ve
Croyle, 2008, Aktaran: Giilova ve digerleri, 2013: 44).

Hochschild (1983) yapmis oldugu arastirmalarda hizmet sektoriindeki
calisanlarin duygularin1 davranislariyla uyumlu bir sekilde sergilerken gosterim
kurallarmma veya meslegin gerekleriyle uyumlu bir sekilde ayarlamasinin iistiine
diismiistiir (Aktaran: Chu, 2002: i). Ornek olarak cenaze isleriyle ugrasan kisilerin
yiizlerinde iizgiin bir ifade olmasi, hosteslik meslegini icra edenlerin normal
hizmetlerden daha nazik davranmasi, vergi toplamakla gorevli kisilerin ciddi
olmalar1 gibi (Ozgen, 2010: 14). Duygusal emek, mesleklere gore davranis
dontistiirme siirecinde degisiklik gosterir meslegin niteligine gore bazen pozitif bazen
de negatif duygularin davranisa déniisme siirecini ifade eder (Tiirkay, Unal ve Tasar
2011: 203). Baska bir ifadeyle calisanlarin miisterileri karsilamalar1 sirasinda,
miisterilerin memnuniyetleri i¢in kendilerindeki bir takim duygusal ifadeleri
karsilanan miisterilere nakil etmesi ve bunu yaparken gerek beden dili ile gerekse
sozleri ile kars: tarafa aktarmasi gereklidir (Cakmakc1 ve Oztiirk, 2017: 152). Isin
niteligini belirleyen bu gereklilikler, zihinsel emek ve bedensel emek kadar
calisanlarin duygularint da denetim altina almasi yani emek harcamasi seklinde
anlagilmakta, bu da duygusal emek kavramiyla tanimlanmaktadir (Unler Oz, 2007:
7). Duygularin bir meta olarak igin pargasi seklinde diistiniilmesi yani ticari bir mal
gibi kullanilmasi sebebiyle sergilenen emek cesidi duygusal emek olarak ifade edilir

(Cakmakg1 ve Oztiirk, 2017: 152).
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Duygu kavrami bir sefer kurum araciligiyla belirlenmis oldugunda piyasa i¢in
artik metaya donlismiis oldugu kabul edilebilir. Hizmet sektoriinde g¢alisanlarin
duygusal ifadeleri, kars1 taraflara sunulmaktadir ve hizmetlerin bir pargasi sekline
gelmistir (Morris ve Feldman, 1996: 987-988: Aktaran: Delen, 2017: 49). Duygusal
emege bakis bicimleri, kavrami farkli baglamda ifade edip farkli sonuglarina
odaklanmis olsa dahi tiim bakis bigimlerinde temel alinanlar asagidaki sekildedir

(Grandey, 2000: 97);

* Calisanlarin duygusal ifadelerini diizenlerken yerine goredir.

* Duygusal emek orgiitiin amaglarina ulagsmasi i¢in hem ifadelerin hem de
duygularin organize edilmesi siirecidir.

« Ozel bir sekilde her bir sorunu ele alis derinlemesine veya yiizeysel

davranislar duygulari organize eden bir harita seklinde ele alinmaktadir.

Duygusal emek kavram ile ilgili yapilmis olan calismalarda {izerinde durulan
ortak nokta, bireylerin istenilen duygular1 sergilerken hangi tlirde siireclerden

gectiklerini anlamaktir (Diefendorff ve digerleri, 2005; Aktaran: Oz, 2007: 18).

Duygusal emek kavraminin temelini, c¢alisanlarin sunmalar1 beklenen
duygulariyla ¢alisanlarin gergek durumda hissetmekte olduklar1 duygulari arasindaki
iliski meydana getirir (Gilingor, 2009: 176). Buna gore ¢alisanlar verilen gorevlerini
yerine getirirken dogal duygular, yiizeysel ve derinlemesine davranig seklinde
meydana gelen duygusal emek davranisi boyutlarindan birini sergilemektedirler

(Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff ve digerleri, 2005).

Duygusal emek konusu incelediginde literatiirde kabul goren dort adet temel
yaklasim oldugu goriilmektedir. Bu yaklagimlar; Hochschild, Ashforth ve Humprey,
Morris ve Feldman ile Grandey yaklagimidir (Koksel, 2009: 6).

3.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek kavraminin iyi bir sekilde anlasilmasi i¢in kavramin gesitli
taraflardan ele alinmasi diger bir ifadeyle yaklasimlardan s6z etmek gerekir. Soz
edilen yaklasimlar birbirleriyle belirli yerlerde uyusmaktadir belirli yerlerde
birbirinden ayrilmaktadir. Hochschild (1983) duygusal emek kavramini
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derinlemesine  davramis ve yiizeysel davramis boyutlariyla  inceleyerek
kavramsallastirmistir. Ashforth ve Humphrey (1993), Kruml ve Geddes (2000),
Diefendorff ve Gosserand (2005) Hochschild’in yaklagimina samimi (dogal)
davranig1 ek yaparak duygusal emek kavraminin ii¢ tiirden meydana geldigini 6ne
stirmistiir. Grandey (2000), onceki li¢ yaklasima farkli bir sekilde bakarak duygu
diizenlemesinde Morris ve Feldman (1996: 986-988) duygusal emek kavraminin
karmasik bir sekilde kavramsallastirilmasini 6ne slirmiis ve duygusal emek
kavramimi davramis kurallarina gosterilen dikkat, duygularin cesitliligi, davranis
gosterimindeki siklik ve duygusal ¢eliski olarak dort sekilde boyutlandirmislardir.
Brotheridge ve Lee (2003), duygusal emek kavramini ¢alisan ve ig odakli duygusal

emek seklinde iki yaklasim ile degerlendirmistir.

Asagida literatiirde en ¢ok iizerinde durulan yaklagimlardan bazilar1 agiklanmaya

caligilacaktir.

3.3.1. Hochschild Yaklasimi

Hochschild’in yaklagimi ilk olarak gelistirilen ve literatiire giren duygusal
emek yaklagimidir (Saltik ve Asunakutlu, 2016: 111). Hochschild’in etkilendigi
isimler Karl Marx ve Erving Goffman’dir. Hochschild’in ¢alistigi duygu kuraminda,
esasinda Marx’1n, gosterilen emegin, emegi gosterenleri yabancilastiran bir sekilde
meta durumunda kullanilmasi {izerine yaptig1 analizle Goffman’in yiliz ylize
etkilesimde  bulunmasini  sagladigi  sosyolojik ~ bir  goriis  yatmaktadir
(Gassmann,2010:10). Hochschild s6z edilen kuramcilarin g¢alismalarina kendi
aragtirmasini ekleyerek emek kavraminin ne oldugu ile emegin kimler tarafindan

meydana getirildigi fikrine yogunlagsmaktadir (Hochschild,1983:33).

Hochschild bilimsel literatiire duygusal emek kavramimi ilk defa 1983°de
“Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi” adindaki eserinde yazmistir. Hochschild
eserinde havayoluna ait olan sirketin egitim ile ilgili vermis oldugu kurslara katilarak
orada olan egitimcilerin ve hosteslerin davranislarin1 gézlemleyerek ve hosteslerle ve
egitimcilerle goriiserek duygusal emek kavraminin ne sekilde siireglerden gectigini
arastirmistir. Hochschild katilmakta oldugu bu egitimler siiresince hostesler de

stirekli glilimseme davranisi oldugunu ve giiliimsemelerini saglamak i¢in hosteslerin
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baski altinda olduklarin1 dikkatli bir sekilde inceleyerek bunu “Duygularin
Ticarilesmesi” seklinde ifade etmistir (Grandey,2000:95). Hochschild yapmis oldugu
calisma ile duygusal emegi “acikca gdzlemlenebilen yiiz ve viicut hareketlerini
yaratmak i¢in duygularin yonetimi” seklinde ifade etmis ve duygusal emegin licret
karsisinda sergilendigi ve meta olarak degisim degerinin oldugunu ifade etmistir.
Delta Hava Yollar1 gibi sirketlerin galisanlarin karsilastiklar1 olumsuz ya da olumlu
durumlarda nasil duygu gosteriminde bulunacaklar1 “duygu gosterim kurallarinin
ortaya konuldugunu belirtmistir. Sirketin hedeflerine ulasabilmesi i¢in davranis

gosterilmesinin kontroliinii saglamaktadir (Hochschild, 2003: 6-7).

Hochschild’in savundugu konu duygusal emegin yogun olarak yasandigi
mesleklerde calisanlarin islerini ifa ederken rol yaptiklaridir. Hochschild, ¢alisma
sahasin1 oyun sahnesi olarak goriir. Calisanlar1 ise aktore benzetirken miisterileri de
seyircilere benzetmektedir (Grandey,2000:96). Seyirci karsisinda, galisan oyununu
sunan bir aktor seklinde goriiliir (Ashforth ve Humphrey, 1993:90).

Hochschild (1983:35-36) iki farkli davranis bigiminin oldugunu O6ne
stirmektedir. Bu davranig bigimlerinden ilki “yilizeysel davranis”, bireyin gercek
anlamda hissetmis olmadig1 duygular1 karsi tarafindaki kisiye hissediyormus gibi
sunmas1 seklinde ifade edilebilir. Bu bakis acilarindan ikincisi ise “derinlemesine

davranig”, bireyin gosterilmesi beklenmekte olan duygular ger¢ek anlamda

hissederek sergilemesidir (Hochschild,2003:33-34).

Yiizeysel davranisin igeriginde igsel duygu durumlarmin degistirilmeksizin
duygu ifadelerindeki degisikligi bulunmaktadir (Eroglu,2014:149). Calisanlarin
kendilerinden beklenmekte olan davranislari hissetmedikleri ama jest, mimik, beden
dili ve dis goriinilisleriyle yansitmalaridir. Bu durumda ¢alisanin duygusuz oldugu
diistiniilmemelidir. Yalnizca sergilemis olduklar1 duygu ile hissettikleri duygunun
farkli oldugu ifade edilmektedir (Chu ve Murrmann,2006:1182; Ashforth ve
Humphrey,1993: 94).

Derinlemesine davranis, gercek ve samimi bir sekilde gozikkmek igin
sergilenmesi gerekli olan duygulart hissetmek amaciyla bir sahne oyuncusunun
anilariyla veya hayal giiciiyle rol yapma yontemi {istine kurulmustur
(Eroglu,2014:150). Derinlemesine davranisi Hochschild iki baslik ile incelemistir.

Bunlarin ilki, bireyin hislerini, birtakim duygulari uyandirmaya veya bastirmaya
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calismak icin uyarmasi; ikincisi ise, bireyin konuyla ilgili olan duyguyu hissetmek
amactyla, hayal giiciinii, fikir, hatira ve diislincelerini canlandirarak yonetmesidir

(Unlii ve Yiiriir, 2011:289).

Sosyolojik bir bakis agisin1 benimseyen Hochschild (2003) duygusal emegi
fonksiyonellestirirken, mesleklerin duygusal emek gerektirmesi veya gerektirmemesi
seklinde smiflandirmustir.  Ornegin, duygusal gdsterim kurallarin1  icerisinde
bulunduran meslekler, miisterilerle yogun etkilesim i¢inde olan kurallar1 belirlenmis
isler, duygusal emek gerektirmektedir. Bu siniflandirmayla kurulan meslekler ii¢

ozellik geregince agiklanmistir (Hochschild, 2003:244-251):

1) Bireylerle goriintii veya ses vasitasiyla iletisim ortaminda bulunma
zorunlulugu,

2) Calisanin hizmet kullanicisinda veya miisteride bir duygu olusturmasi
gerekliligi,

3) Calisanlarin duygusal etkinlikleri tizerinde, isverenin kontrol uygulamasi

Hochschild 44 farkli meslek belirleyerek bu meslekleri 6 temel gurupta

duygusal emek gerektirmekte olan meslekler seklinde bir araya getirmistir

(Hochschild,1983:246: Aktaran: Unler 0z,2007:4-5).
Bu meslekler su sekildedir:

1. Profesyonel ve teknik c¢alisanlar (Ogretmenler, doktorlar, hemsireler,
avukatlar)

Yonetici ve isletmeciler

Satis ile ilgili gorevliler

Memurlar

Ev hizmetlerinde ¢alisanlar

o a0k~ w0 N

Ev hizmetleri haricinde hizmet sektoriinde ¢alisanlar

Hochschild siralanmig olan bu meslekleri belirlerken bunlar disinda kalan
mesleklerde duygusal emegin gerekli olmadigini savunarak, hizmet sektoriindeki
islerde gorev yapanlarin duygularmin ticari bir mal gibi olmasinin 6niine gececek
zaman ve alan olusturabilmelerini bununla birlikte ¢alisanla miisteriler arasindaki

iliski de haz duymay1 hafife almasi nedeniyle elestirilmistir (Man ve 0z,2009:80).
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3.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi miisterilerle hizmet siirecinde, orgiit
araciligiyla istenen duygularin karsi tarafa yansitilmasi seklinde tanimlamiglardir
(Ashforth ve Humphrey, 1993:88). Ashforth ve Humphrey’in yaklasiminin
Hochschild’in yaklagimindan farkliligi davranisin altinda yatmakta olan duygulara
yani direkt olarak davranigin kendisine odaklanmasidir; ¢iinkii yapilan isin, karsi
tarafa gore Onemli olan noktasi disardan gozlemlenebiliyor olan davranislar
olmasidir (Caldag, 2010:8). Bu yaklasimdan hareketle duygusal emek kavraminda
bireylerin sergilemis olduklar1 duygu gosterimleri, hizmet kalitesinde 6nemli bir etki
olusturmaktadir ve bu da bu alana giren mesleklerde 6nemli olmaktadir (Kdksel,
2009:7).

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emek kavraminin hizmet sektorii
icin giinden giine artmakta olan Onemini dort faktorle aciklamistir (Ashforth ve

Humphrey, 1993:90):

1.faktor: Miisteri ile birebir olarak iletisimde olan ¢alisan, miisteriyle isletme
arasinda bir koprii gorevi gérmiis olur. Bu ¢alisan miisterinin bakis

acistyla isletmeyi temsil etmektedir.

2.faktor: Genellikle hizmet sektoriinde ¢alisan ile miisteri arasinda yiiz yiize

iletisim saglanir.

3.faktor: Misterinin hizmet isteginin zamani belirsiz, ani ve dinamik

karakterdedir.

4 faktor: Sunulan hizmetin soyut ve goreceli olmasi nedeniyle sunulan

hizmetin kalitesinde degerlendirme yapma miisteriye gore zordur.

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi bir ¢esit izlenim yOnetimi olarak ele
almis ve bu diislincelerini savunmuslardir. Bu yaklasim ile “duygusal emegi”,
calisganin diger bireylerle iligkilerinde sosyal algiyr degistirecek bicimde
davraniglarini diizenleme ve yonetme c¢abalar1 olarak tanimlamislardir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:90). izlenim ydnetimi tanimindan baska bir tanimda ise su sekilde
ifade edilmektedir, “bir kisinin ¢evresinin hakkindaki diislincelerini degistirme veya

yonlendirme ¢abasidir”; Bireyler ¢evrelerindekiler tarafindan iyi diisiiniilityor olmak
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istemektedir bu nedenle herkes i¢in kabul goren davraniglari sergilemeye caba

gosterir (Grandey,1999:5)

Ashforth ve Humphrey sonug olarak yiizeysel ve derinlemesine davranisin
uygun olan duygularin sergilenmesi ¢abasi ya da davranisi olarak agiklanabilecegi
goriisiindedirler. Kisaca, bu sergilenen ¢abalarin hizmet verilecek olan kitle lizerinde
keskin bir etkisi var olmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Yazarlar
duygusal emek kavramiyla ilgili olan yilizeysel ve derin davranisa ek olarak
calisanlarin, kendi kendine olugsan ve samimi (dogal) davranis ile isimlendirilen
lictincii bir yol da kullandiklarint iddia etmektedirler ve agikladiklar1 bu boyutun
fazla Onemsenmemesini elestirmislerdir (Humphrey ve digerleri, 2008:152).
Hochschild’in kavramsallagtirdigi derinlemesine ve yiizeysel davraniga ilave olarak
yazarlarin ekledigi samimi davranis kavraminin nedeni, ¢alisanlarin miisterilerle bire
bir iletisim ic¢inde olduklarinda her zaman derinlemesine veya yiizeysel davranig
sergilemediklerine inanmalaridir. Yazarlara gore duygularin bazilar1 kendi kendine
dogal olarak yasanmakta ve bu duygular miisteriye oldugu gibi yansitilabilmektedir.
Bunlarla birlikte samimi davranislar, c¢alisanlarin arti olarak c¢aba gostermeleri
gerektirmedigi ama Orgiit tarafindan bu davraniglarin gosterilmesi beklendigi igin

duygusal emek kavraminin igine almmustir (Ozgiin, 2015:13).

Yazarlar Hochschild’den farkli olarak duygusal emegin sonuglarina
baktiklarinda bazen olumsuz bazende olumlu sonuglar dogurabilecegini bunun
duruma gore degistigini ileri siirerler (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Olumlu
sonucu; calisanlarin 6rgiitiin belirlemis oldugu davranis kurallariyla kendilerine 6zel
davraniglar sunup ve Orgiitiin belirlemis oldugu davranis kurallarina uygun olarak
davranmalar1 seklinde agiklanmaktadir. Bu sekilde ¢alisanlarin kendilerini de ifade
etme becerilerinin gelisebilecegi goriisii savunulur. Olumsuz sonug ise; kisilerin
orgiitlin belirledigi kurallara uygun davranmak amaciyla gergekte hissetmedigi
duygulari sunma zorunlulugunda olmasi nedeniyle kisilerde duygusal anlamda

celiskinin ortaya ¢ikmasi gosterilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:95-96).

Hochschild ile benzer goriis olarak derinlemesine ve yiizeysel davranislarin
psikolojik sonuglara neden olabilecegini belirtmis ama bunun oyunu sergileyen
kisinin roliinii veya is tanimlama seviyesine gore degisiklik meydana getirebilecegine

inanmiglardir. Yazarlar bu durumu su sekilde aktarmistir; “Eger duygusal emek,
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merkezi ve sosyal yada bireysel kimliklerle uyumlu ise psikolojik iyilik halini olumlu
yonde etkileyebilmekte ancak uyumsuz ise olumsuz yonde etkileyip duygusal

celiskiye ve otantik benligin kaybina neden olabilmektedir” (Humphrey ve digerleri,
2008:153).

Duygusal emek kavraminin islevsel taraflarina ornek teskil edecek sekilde
yazarlar, Kisilerin duygusal davranis kurallarina uymasmin onlarin 6z yeterlilik
duygusunu gelistirdigi ve performanslarinda artis meydana geldigini séylemektedir.
Bununla birlikte Hochschild ile ayni sekilde hissedilen duygular ile gosterilen
duygular arasinda uyumsuzluk olmasi durumunda duygusal ¢eliski olustuguna dikkat
¢ekilmektedir. Bireylerin yasamis olduklart bu geliski bir siire gectikten sonra
sergilemis olduklar1 davraniglar1 sahte algilamalarina ve Kkisilerin kendilerini
degerlendirirken ikiylizlii olarak degerlendirmelerine sebep olabilecegini bunun
sonucunda ise; 0z saygilarinda kayip, yabancilasma ve depresyon gibi sonuglarin

ac1ga cikabilecegini ifade etmektedirler (Koksel, 2009:9).

Ashforth ve Humphrey’in (1993:93) de degindigi baska bir konu duygusal
emek siirecinde ¢abanin roliidiir. Yazarlara gore, derin ve yilizeysel davranig belirli
bir ol¢iide kisisel ¢aba gerektirse bile, s6z edilen duygusal emek davraniglarinin
rutinlesebilecegi ve zaman gectikce hizmetle karsilikli olarak yogun bir sekilde
tekrarlanmasiyla ¢aba gosterilmeyen bir ilerleyise doniisebilecektir. Bu sekilde
duygusal emek caba sergilenen bir siire¢ olmasiyla beraber, ¢alisanlar, hizmetlerini
stirekli olarak tekrarlamakla birlikte alisilmis deneyimleriyle bu ilerleyen siireci
cabasiz bir durum sekline getirebilirler. Bunlarin sonucunda samimi(dogal) bir
davranig gosteren bu calisanlar derinlemesine davranigla ve yilizeysel davranigla
meydana gelen olumsuz sonuglarla karsi karsiya gelmezler (Aktaran: Bryik, 2014:
16-17).

Yazarlarin ele aldig1 bir bagka konu da sosyal kimlik kuramidir. Bu kuramda
bireyler gosterdikleri davraniga kendi sosyal kimlikleri gibi sahip ¢ikmalar
sonucunda samimi (dogal) davranis gostereceklerdir. Bu durum sonucunda duygusal
emek nedeniyle ortaya ¢ikan olumsuz sonuglarm azalacagmi (Ozgen, 2010:19) ve
duygusal emegin calisanlar iistiinde daha az yipratici etkisi olacagini belirtmislerdir

(Ozkan, 2011:67).
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Hochschild ile Ashfort ve Humphrey arasindaki iki temel farka deginilecek
olursa; bu farklardan birincisi duygusal emegin ele alinig bigimidir. Ashforth ve
Humphrey samimi ve zahmetsiz olan duygusal gosterimi iceren duygulara
odaklanmayip, gdzlemlenebilen davranisa odaklanmistir. Ikinci fark ise Ashforth ve
Humphrey’in duygusal emekte meydana gelen sonuglarla ilgili olarak ¢alisanlarin
yasadiklar1 stres dolasiyla saglik durumlarindaki olumsuzluklara yer vermektense
duygusal emekte gorev etkinliginin etkisine dikkat edilmesidir (Grandey, 2000:96).

Bunlarla birlikte Ashforth ve Humphrey’in bakis agilarinda bir takim
anlagilamayan ve eksik durumlar vardir. Yazarlar duygusal emegin gozlem
yapilabilen davraniglardan olustugunu savunurken, bu gozlenebilen davraniglara
nasil Ol¢clim yapilabilecegini detayl bir sekilde aciklayan model gelistirmemislerdir
ve yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve dogal davranisla ilgili kendilerinin
iligkilendirdikleri degiskenlerini arastirma yaparak teste tabi tutmuslardir. Bu durum
iddia ettiklerinin dogrulugunda tereddiitte neden olmustur (Oz, 2007:7-8). Daha
sonraki yillarda ise Morris ve Feldman (1996) duygusal emek kavramini yeni bir

bakis agisiyla incelemistir.

3.3.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emegin tanimini, “kisiler arasi is
siireclerinde Orgiitiin arzu ettigi duygular1 (davramis kurallar1) yansitmada gerekli
olan ¢aba, planlama ve kontrol” olarak yapmustir. Duygusal emegi farkli sekilde ele
alan yazarlar etkilesimei yaklasimi benimsemistir ve g¢evresel kosullar nedeniyle

calisanlarin etkilendiklerini savunmustur (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84).

Yazarlarin taniminda ilk olarak etkilesimci modelde duygularin sergilenmesi
ve hissedilmesi tizerinde sosyal faktorlerin etkili oldugu, ikinci olarak ise;
calisanlarin duygularin1 gosterim kurallariyla uyusmakta olsa dahi ¢aba gerektirdigi,
son olarak duygularin ticari degerinin duygularin nasil ve ne zaman sergilenmesi
gerektiginin kurallarla oldugu varsayimlarina dayanir (Kaya, 2014:11). Gosterim
kurallarinda davranis odaklilik yani takip etme bu goriisiin 6nemli 6zelligidir. Ciinkii
orgilitler miisterileri etkilemek amaciyla g¢alisanlarindan belirlenmis olan birtakim

kurallar1 takip etmelerini beklerler (Wong ve Wang, 2009: 254) Bu nedenle yazarlar
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duygusal emek kavramini bireysel ile orgiitsel bakis agilariyla goz 6niine almis daha
onceki arastirmalara farkli bir bakis acist kazandirmislardir (Unler Oz, 2007:8).
Duygusal emek kavramimi farkli olarak duygusal emek siirecindeki boyutlarla
incelemislerdir ve dort boyutunun oldugunu agiklamislar. Bu boyutlar: “duygusal
gosterim siklig1, gosterim kurallari i¢in sarf edilen dikkat, sergilenmesi talep edilen
duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk” (Sekil 2) seklindendir (Morris ve
Feldman, 1996:987).

Sekil 2- Duygusal Emek Boyutlarinin Birbirleriyle Iliskileri

Duygu Gosterim
'8 (0)

Duygu Cesitliligi

Sikhi

Gisterim
Kurallanna
Verilen Onem

Duygusal
Uyumsuzluk

(+)

Kaynak : (Morris ve Feldman, 1996:993,aktaran,Ozgen,2010,23)

3.3.3.1.Duygularin Gosterilisindeki Sikhik

Duygusal gosterim sikligi; ¢alisanlarin miisterilerle etkilesimde olma sikligini
aciklar. Calisanlar ne kadar fazla miisteriyle etkilesim igerisinde olursa o kadar fazla
duygusal emek sergilemek zorundadir (Pala, 2008: 18). incelenmis olan bu boyut,
duygusal emek ile ilgili en ¢ok arastirma yapilan alandir. Calisanlarin kendilerinden
beklenmekte olan rolii ne kadar gergeklestirebildiklerini ve ayni anda ne kadar siklik
ile duygusal davranmisin kurallarina uymakta olduklarina bakilmaktadir (Aydin,

2007:59).

Duygusal davranis kurallarindaki agiklik, denetimin derecesi, cinsiyet faktorii
ve gorev rutinligi bu boyutta modelin 6ncellerindendir. Calisanlarin duygusal

davranig sergileme sikliklar1 ile bu davranislarinin 6rgiit performansinda igermekte
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oldugu 6nem ne kadar ¢oksa orgiitte agikca ortaya koyulan davranig kurallarinin
ihtiyaci da o Olglide ¢ok olacaktir. Bu nedenle, agiklik, denetimin derecesi, cinsiyet
faktorii ve gorev rutinligi duygusal davranig gosterimindeki siklikla dogru orantilidir

(Koksel, 2009: 11-12).

Duygusal gosterimde planlama, kontrol ve duygu diizenlemesi amaciyla
gerekli tanimlar ifade etmede duygusal davranis kurallarinda siklik boyutu yetersiz
kalmasindan dolay1r duygusal emek kavramini agiklamak amaciyla farkli {i¢ boyut

daha acgiklanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

3.3.3.2.Belirlenen Davramis Kurallarina Verilen Dikkat

Yazarlarin ifade ettigi ikinci boyut ise, ¢alisma ortaminda gerekli olan
kurallar1 sergilemek amacryla gerekli olan dikkat diizeyidir. istenmekte olan davranis
kurallarma verilen dikkat daha ¢ok psikolojik ve fiziksel enerjiyi gerektirir (Morris
ve Feldman,1996:986). Yazarlar bu faktorleri duygularin gosterim siiresi ve duygusal

yogunluk olmak iizere iki baglik altinda incelemistir.

Duygusal gosterimin siiresine bagli olarak tiiketilen duygusal cabada
degismektedir. Duygusal gosterimdeki siire fazlalastikca daha ¢ok caba sergilenir ve
duygusal emegin artarak ortaya c¢ikmaya basladigi goriiliir ama siire azaldik¢a bu
durumun tam tersi olarak daha az o6l¢iide duygusal emek sergilenir. Duygularin
gosterim  siiresi, duygusal emek i¢in bir gosterge gorevindedir (Morris ve

Feldman,1996:986).

Gorev rutinligi bu boyuttaki dncellerden birisidir. Modelde gorev rutinligi ile
davranis kurallarina gosterilen dikkat arasindaki iligki ters orantilidir ¢ilinkii ¢alisma
alanmin gerekligi olarak rutin bir hal alan duygusal davranislar oldugunda, calisanin
davraniglarinda samimiyetten dogalliktan 6te 6nemli olan kisim hizmetteki sunumun

hiz1 olmaktadir (Koksel, 2009:12).

Duygusal yogunluk; tecriibe edilen ya da ifade edilen duygunun
bliytikliigliniin ne kadar fazla ve ne kadar kuvvetli oldugu ile ilgilidir. Miisteri ile
calisanin iletisim i¢inde oldugu silire boyunca c¢alisanin davramiglarindaki farklilig:

belirleyen en temel faktoriin sergilenen duygu yogunlugu oldugu ileri stiriilmektedir.
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Ciinkii hizmeti sergileyen bireyin duygularinin anlagilmasiyla karsidaki kisi olan
miisteri ya korkar ya da ikna olur (Pala, 2008:19).

Hizmet sunulanin giici ise boyutun Oncellerinden bir digeridir. Hizmet
sunulanin giicli ile ifade edilen bireylerin birbirleriyle aralarindaki sosyal statii
degisiklikleridir ve yazarlara gore karsi tarafin sosyal statiisii bireylerin hizmet
sunumundaki davranislarinda degisiklige neden olabilir. Anlatilmak istenen, gerekli
davranis kurallarina gosterilen dikkatle hizmet sunulanin giicii arasindaki iliski dogru

yonlii olacaktir (Koksel, 2009:12).

3.3.3.3.Yansitilmasi istenen Duygularin Cesitliligi

Morris ve Feldman bu boyutta, ¢alisanlarin belirli olan siirelerde miisterilere
sunulmasi istenen duygu cesitliliginde fazlalik olmasi nedeniyle, calisanlarin bu
durumun isleyisini saglamak icin fazladan plan yapip daha ¢ok duygusal emek

kullandiklarini ifade etmektedirler (Morris ve Feldman,1996:992).

Sunulan duygularin ¢esitleri notr, negatif ve pozitiftir. Pozitif duygularin
sunulmast calisanlar ile misteriler arasindaki iletisimi 1iyi bir tarafa
yonlendirmektedir ve her iki taraf da birbirlerine olumlu agidan bakar. Notr
duygularda ise statiiniin ve otoritenin korunmasi agiklanirken 6rnek olarak icra
memurlarindan bahis edilmektedir. Negatif duygularda ise miisterileri sindirme,
kizginlik, baski altina alma ve diismanlik ifade edilmektedir (Wharton ve Ericson,
1993:466; Aktaran: Morris ve Feldman, 1996:991). Bu duruma en iyi Ornek tur
rehberligi olarak verilebilir ¢iinkii tur rehberleri sahip olduklar1 gorevlerini ifa
ederken miisterileri olan turistlerle ilgili seyahat esnasinda bir takim farkli sorun ve
talepleri ile karsilasabilirler. Bu sekilde olan mesleklerde gesitli duygusal gosterim
tirleri igerisinden birkagi kisa zaman iginde gosterilebilirler. Bu nedenle de farkl
durumlarla uyum sahibi olan kolay adapte ve esnek olan g¢alisanlar bu gibi isler igin
tercih edilir. Isletmelerde duygusal gosterim istekleri fazlalastikca, calisanlar daha
fazla duygusal emek sergilerler bu da onlarin yogunluklularini arttirabilir (Wong ve

Wang, 2009:254).

Duygusal emek ile gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi dogru orantili

bir sekilde gelisir. Yani bireyin gorevi nedeniyle sunmasi gerekli olan cesitli
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duygularin miktar1 ne kadar ¢oksa duygularin1 ve davraniglarini kontrol etme ¢abasi
da fazla olur bu da daha c¢ok duygusal emek harcanmasina sebep olacaktir. Bu
boyuttaki belirli olan Onceller gorev cesitliligi ve hizmet sergilemenin giiciidiir.
Yazarlarin ifadesine gore, hizmet sunulmakta olan kisi giiclii ise sergilenecek
duygular c¢ok biiyilk derecede olumlu olacaktir ve fazla bir cesitlilik
gostermeyecektir. Bu nedenle gosterilmesi gerekli olan duygularin cesitliligi ile
hizmet sunulan kisinin giicii ters orantilidir. Bununla birlikte bir ¢alisanda olan
gorevlerin ¢esitliligi ¢alisma alaninda sergilemesi gereken duygularin cesitliliginde

de artisa neden olacaktir (Aktaran: Koksel, 2009:12).

3.3.3.4.Duygusal Celiski

Orgiitiin ¢alisanlarindan bekledigi duygularla calisanin gergekten hissettigi
duygular arasinda uyumsuzluk oldugunda meydana gelir. Duygularla gosterim
kurallar1 arasinda uyumsuzluk yasandiginda daha c¢ok duygusal emek geregi

olusacaktir (Morris ve Feldman, 1996:991).

Yiizeysel davranisin sergilendigi durumlarda genellikle duygusal uyumsuzluk
aciga c¢ikmaktadir. Duygusal uyumsuzluga maruz kalan c¢alisanlar, kendilerinden
beklenen duygu gosterimleriyle hissettikleri duygular arasinda igsel bir ¢atisma
yagsamaktadir (Morris ve Feldman, 1996:992). Sattig {irline inanmayan bir ¢alisanin
iriinii satarken hissettigi duygularla orgiitiin c¢alisanlardan bekledigi duygular
arasindaki uyumsuzluk veya bir hastanedeki hemsirenin sevgi ile ilgilendigi hastanin
6lmek tizere oldugu durumda hissettigi duygularini notrlemesi ve gercekten hissettigi
negatif duygularin1 bastirmaya ¢alismasi nedeniyle gercek anlamda bireyin hissettigi
duygular ile Orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygularin birbiriyle
uyusmamasi, duygusal uyumsuzluga 6rnek olarak verilebilir ve bu sebepten dolayi
calisanlarin ¢ok daha dikkatli, becerili ve kontrollii hareket etmeleri gerekmektedir
(Morris ve Feldman, 1996:992).

Arastirmacilar tarafindan duygusal emek kavramimin sonucu seklinde
algilanan ve kabul edilen duygusal c¢eliski ayn1 zamanda Morris ve Feldman igin
duygusal emek kavraminin boyutlarindan biri olarak kabul edilmistir. Bu boyutun

oncelleri; miisteriler ile kurulan iletisim sekli, otonomi ve duygulanimdir. Morris ve
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Feldman’a gore, isin yapisinda yliz yiize iletisim ne kadar ¢oksa ¢alisanda duygusal
celiski meydana gelme ihtimali o derecede yliksek olacaktir otonomi derecesi
arttikca duygusal ¢eliskinin azalacagini, olumlu duygulanima sahip insanlar ¢alisma
ortamlar1 neticesinde olumsuz duygulart sunmak gerekliliginde olduklarindan
duygusal ¢eligkiyi yasama olasiliklar1 daha ¢ok olacagini iddia etmislerdir (Aktaran:
Koksel, 2009:12-13).

Calismalar sonucunda; duygusal emek kavraminda daha dnceden yapilmis olan
teorik ¢aligmalari Morris ve Feldman (1996:987) ti¢ farkli agidan konuyu ele almaya
calismuslardir. Ik 6nce yazarlar duygusal emek kavraminin boyutlarini farkli bir
sekilde ifade etmisler. Bu boyutlari: duygu gosterim sikligi, davranig kurallarina
gosterilen dikkat, sergilenmesi gereken duygu cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk
seklinde aciklamuslardir. ikinci olarak ise; yazarlar duygusal emek kavraminin
oncellerini dikkatli olarak g6z Oniine almislardir ve boyutlar1 bireysel farklilik, is
ozellikleri ve orgiitsel 6zellikler olarak ii¢ degiskenle iliskilendirmislerdir. Duygusal
emek kavraminin sonuglarini incelerken duygusal emegin boyutlarini ele almislardir.
Duygusal emegin sahip oldugu tiim boyutlarinin tiikenmede artisa yol agacagini
diistiniirken yalnizca duygusal uyumsuzluk boyutunda is tatmininin azalacag: ifade

edilmektedir (Ulutas, 2015:23).

3.3.4. Grandey Duygusal Emek Yaklasimi

Grandey (1999) duygusal emegi “hem duygularin hem de davraniglarin 6rgiit
amaclarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesi” olarak tanimlamistir (Kose ve
digerleri,2011:170). Grandey duygusal emek kavramiyla ilgili kendisinden Once
yapilan Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman’in
(1996) galismalarini incelemistir. Grandey kendisinden 6nce yapilan bu galismalarda
ortak noktanin bireylerin, ifadelerini ¢aligma ortaminda da diizenleyebilecegi

oldugunu ifade etmistir (Grandey, 2000: 97).

Grandey duygusal emek goriisiinii {i¢ temel basamak ile olusturmaya
calismistir. Bunlardan ilkini, kendisinden 6nce yapilan caligmalar1 bir araya getirip
duygusal emegin kavramsallastirilmas1 olusmustur. Ikincisi, duygusal diizen

kuraminin yardimiyla duygusal emegin orgiit bakimindan olumlu iken caligsanlar
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tarafindan bakildiginda stresli olabilecegini ifade etmistir. Uciinciisii ise, mevcut olan
durumsal ve bireysel degiskenleri insan kaynaklari siirecine dahil etmis ve bunu da

duygusal diizen kuramina dayandirmistir. (Grandey, 2000: 95)

Bireyin bir uyaranla karsit karsiya kaldigt zaman duygularimi ve duygusal
dengesini kontrol altina alarak durumla iligkili olarak uygun tepkiler gelistirmesi
duygu diizenlemesi olarak ifade edilir. Grandey’in bakis agisina gore de ¢alisanlarin
calisma ortaminda yaptiklari da uygun duygulan ifade edebilmek icin kendi
duygularini diizenlemeleridir (Kose ve digerleri, 2011:171).

Duygularin diizenlenmesi, isyerinde ya da sosyal ortamlarda kisisel izlenimler
bakimindan olumluyken saglik bakimindan stresin uyaricisidir (Ozgen, 2010:28).
Duygular diizenlenirken bazi isaretler, ipuglari ya da durumsal degiskenler
bulunmaktadir. Bunlar ise; miisterilerle olan iletisimdeki siklik, siire, ¢esitlilik ve
oOrgiitiin  ¢alisanlardan sergilemesini bekledigi davramig kurallaridir. Boylece
caliganlarin hissettigi bir takim duygusal olgular olumlu ya da olumsuz olarak
oOrgiitiin ¢alisanlarindan sunmasini istedigi davranis kurallarinda kolayliga ve zorluga
neden olacaktir. Ornek olarak bir calisma ortaminda miisterinin biitiin oradaki
bireylerin gozii oniinde calisani kiigiik diisliren davranislarda bulunmasi sirasinda
calisan gercekten hissetmis oldugu otke duygusunu gosteremeyecek calisanin
davranis kurallar1 gergevesinde davranmasi zorlasacaktir ama tersi durumda herkes
icinde onurlandirilan bir ¢alisan miisteriye kars1 orgiit davranis kurallar1 ¢ergevesinde

davranmasi kolay olacaktir (Ozgen, 2010:28).

Duygularin diizenlenmesinde 6ncel odakli duygu diizenleme ve tepki odakli
duygu diizenleme olmak {iizere siireci agiklayan iki stratejiden yararlanilmaktadir.
Oncel odakli duygu diizenleme; ortami segme, ortami degistirme, dikkat dagitma ve
biligsel tepki seklinde incelenir. Diger strateji olan tepki odakli duygu diizenleme ise
tepkilerin hafifletilmesi ile ilgilidir (Unler Oz, 2007: 18-19).

Oncel odakli duygu diizenleme igerisindeki ilk adimlar olan ortami se¢me ile
ortami diizenleme su sekilde aciklanir, kisiler sevmedikleri insanlarla ayni1 ortama
girmek istemez veya sevmedigi ortamdan uzaklasirlar. Ornegin: sizden hoslanmayan
bir kisinin oldugu davete gitmezseniz ortam1 se¢mis, Sizin nefret ettiginiz birini yolda
gordiigiiniizde yolunuzu degistirirseniz ortami degistirmis olursunuz. Dikkat

dagitmada ise; kisinin kendisini i¢inde oldugu duygu durumundan ¢ikartarak ayni
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anda ihtiyact olan duyguyu diisiinmesidir. Ornegin; mutluluk igerisinde oldugunuz
zamanlar mutsuz oldugunuzu diisiinemezsiniz (Ozgen, 2010:28). Tepki odakli duygu
diizenlemede ise; ilk anda verilen tepki zayiftir. Ornegin; size durmadan korna calan
bir araca Once sinirlenip, kizip sonrasinda korna calan arabada acil bir durum
oldugunu fark etmenizle kizginhigimizin gegmesi gosterilen ilk tepkinin
hafiflemesidir (Ozgen, 2010:29). Grandey (2000:99) tepki odakli duygu
diizenlemenin ylizeysel davranigla iliskili oldugunu ve dikkati dagitma ile bilissel
degisimin de derin davranisla uyustugunu One siirmiistiir. Duygu diizenleme
stratejilerinin amacinin da duygu gosterim kurallariyla oOrtlismeyi dogrulamak
oldugunu ifade etmistir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:954; Aktaran: Ozgen,
2010:29).

Yazar Sekil 3’de gosterilen modelinde bireysel ve orgiitsel faktdrlerden soz
etmistir. Cinsiyet bireysel faktorler iginde yer almaktadir. Yazar modelinde
kadinlarla erkekler arasinda karsilastirma yapildiginda kadinlarin daha fazla
duygusal emek sarf ettiklerini vurgulamaktadir. Modelde kisilerin duygusal zekalari
ve duygulanim sekilleri de duygusal emek sergileme seviyelerinde etkili
olabilmektedir. Kendi duygular1 dstiindeki yonetim yetkileri elinden alinan
calisanlarin bazi negatif sonuglar ile karsilasmasiin olasi oldugu belirtilmektedir.
Modelde is arkadasi ve yonetici desteginin Orgiit i¢i ¢alisma ortaminda etkilerinin
Olumlu olacagi ve bununla birlikte duygusal emek dolayisiyla yasanan olumsuz

sonuglarin hafifleyecegi ileri stiriilmiistiir (Koksel, 2009:15).
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Sekil 3- Grandey'in Duygusal Emek Modeli
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3.4. Duygusal Emek Boyutlari

Orgiitler, calisanlarin miisterilere dogru duygulari aktarmalari igin birtakim
standartlar1 olan “davramis kurallar1” belirlemektedirler. Bu davranis kurallari,
calisandan pozitif duygular yansitmasiyla ilgili beklentiler igerebildigi gibi onlarin
negatif duygularin1 yansitmamasiyla ilgili beklentilerde bu kurallardan olabilir
(Austin ve digerleri, 2008). Duygusal emek kisilerin gercekten hissettigi duygular
nasil olursa olsun, oOrgiitiin beklentisi olan davramis kurallarina bagli kalmay:
gerektirir. Duygusal emek kavraminin temel noktasini kisilerin kendilerinden
beklenmekte olan davraniglari nasil sunduklar1 yani davranig kurallariyla nasil

uyumlu olduklar1 olusturur. Buna goére calisanlar yiizeysel davranis, derinlemesine

davranig ve dogal (samimi) davranis olarak ii¢ yol izlemektedirler.

3.4.1. Yiizeysel Davrams
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Duygusal emek kavrami ile ilgili arastirmalarda, kavramin cesitli olarak
boyutlandig1r goriiliir. Bu duygusal emek boyutlar1 igerisinde yer almakta olan
yilizeysel davranis, calisanlarin calisma ortaminda gerekli olan duygulardan farkli
duygular hissedip istenilmis olan davranisi igsellestirmeksizin sunmasi olarak

aciklanmistir (Bagbug ve digerleri, 2010:257).

Hochschild’e (1983) gore calisanlar, gercekten hissettikleri duygularini
degistirmeden isletmenin bekledigi duygu gosterimlerine gore degisiklik yapiyorsa
yiizeysel davranig sergilemektedirler (Aktaran: Naktiyok ve Agirman, 2016:729).
Calisanlarin  gercekte hissetmedikleri duygulart hissediyor gibi rol yaparak
davranmas1 (Kaya ve Serceoglu,2013:316), baska bir ifadeyle, calisanlarin gergek
hislerine maske takarak degisik nedenler ile disariya oldugundan baska duygusal
gosterimler yansitmalaridir. Bu noktada onemli olan kisim gergek duygular ile
gosterilen duygular arasinda tamamen farkliligin olmasidir (Begenirbag ve Basim,

2013: 48-49).

Yiizeysel davranisi s6z konusu olan c¢alisanlarin  gergekten hissettikleri
duygularinda degil sadece davranislarinda degisiklik oldugu ve bunun sebebinin ise
orgiitiin koydugu kurallarla uyumlu olarak islerini korumak igin yaptiklar1 ifade
edilmektedir (Grandey, 2003:89). Yiizeysel davranis, gercek anlamda hissedilmeden
sergilenen duygular1 kapsar. Calisanlarin sunduklari duygu gosterimleri, sozsiiz
ve/veya sozlii iletisim Ogelerini (yiiz ifadeleri, mimik, durus) tasiyabilir (Ozgen,
2010:33). Bu nedenle kisilerin ruh halleri kotli ve zorlayici bir miisteriyle muhatap
olsa, istese de istemese de giiliimsemek durumunda olabilir. Bu ¢alisanin kendinden
bu sekilde davranmasimi bekledikleri i¢in yapmak zorunda kaldig1 davrans
yiizeyseldir (Aksel ve Bagci, 2017:465). Kendisinden beklenmekte olan duygusal
davraniglar1 6ztimsemeyen, gercekteki duygularini bastirmak zorunda olan ve geligki
yasayan ¢alisanlar bu psikolojik gerginlik nedeniyle tiikkenmislik, depresyon ve stres
gibi olumsuz olan sonuglarla karsi karsiya gelmektedir. Bunu da miisteriler veya
calisanin is arkadaslar1 hissedebilmektedir (Bickes ve digerleri, 2014:100). Ornek
olarak tiirbiilansa girmis olan bir ucaktaki gorevli hostesin, korku duygusunu
yasamasina ragmen panik durumuna engel olabilmek i¢in anons yaptiginda
sogukkanli olarak “sorun olmadigini” yolculara aktarmasi yiizeysel davranisa bir
ornektir. Calisanlar, kendi 1iyiliklerini ve bagkalarini diisiinmeleri nedeniyle yiizeysel

davranig gosterirler (Ozgen, 2010:33).
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3.4.2. Derinlemesine Davranis

Duygusal emek kavraminin bir diger boyutu ise, derinlemesine davranistir. Is
i¢cin gerekli olan duygular ile kendi duygular1 arasinda celiski/uyumsuzluk yagamakta
olan calisanin, kars1 tarafa musterilerin istemekte olan duyguyu yansitabilmek igin
harcadig1 caba literatiirde “derinlemesine davranis” olarak kavramsallasmistir (Kaya
ve Ozhan, 2012:112). Derinlemesine davranis, kisinin gercek anlamda hissettigi
duygular ile kendinden beklenilen duygular arasinda uyumsuzluk oldugunda, kisinin
caba sarf ederek ve ge¢misteki deneyimlerini kullanarak kendi duygularini istenilen
yonde diizenlemesidir (Lin ve Chu, 2002:19). Calisan, mevcut olan duygularini
gbzden gecirdikten sonra sergilemekte sorumlu oldugu duygular igsellestirerek ve
yasayarak duygu kontroliinii ger¢eklestirmektedir. Bu durum c¢alisanin bir zaman
sonra is i¢in gerekli olan duygusal davranis kurallarini1 kendi 6z duygulariyla yiiksek
oranda uyumsuzluga diigmeden karsi tarafa yansitmasini saglamaktadir (Kaya ve
Ozhan, 2012:112). Derinlemesine davranista, kisinin hissetmis oldugu duygu aslinda
kendisinden sergilenmesi beklenilen duygu ile ayn1 olmasa da onu hissetmek i¢in
cabalamasi, mevcut olan kosullara uyum saglayarak duygularini diizenlemesi ve
sonucunda davraniglar1 ile duygulari arasindaki iliskide dogal bir sekilde uyum

meydana getirmeye ¢alismasi s6z konusudur (Tung ve digerleri, 2014:46).

Derinlemesine davranig, Kurml ve Geddes (2000) i¢in duygusal emek
kavraminin temelidir. Ciinkii bu davranis gerceklesirken yogun oranda emek giicii
kullanmak gerekmektedir (Korkmaz, Sitinnet¢ioglu, Koyuncu, 2015:17). Hochschild,
(2003:561-562) derinlemesine davranig boyutunun iki farkli yoniinii agiklamaktadir.
Duygusal emek kavrami, duygularin kontrolii ya da duygularin bastirilmasindan
fazlasini ifade eden bir kavram oldugu i¢in yazar kavrami “bastirma ve ¢agirma”
olarak ikiye ayirmaktadir. Bastirma durumunda istenilmeyen duygulari bastirma s6z
konusudur. Bu durum c¢alisanin hissettigi ger¢ek duygular ile is i¢in gerekli olan
duygularin uyumsuz olmasidir. Calisanin is i¢in gerekli duygular1 gésterebilmesi igin
gercek anlamda hissettigi hisleri bastirmasi gerekebilmektedir. Cagirmada ise kisinin
bilissel odag1 o anda hissetmedigi ama hissetmek i¢in istekli oldugu duygu iizerine

odaklanir (Kaya ve Ozhan,2012:112).
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Derinlemesine  davramis ile yiizeysel davramig arasindaki iligki
degerlendirildiginde yiizeysel davranista da derinlemesine davranista da bireylerin
gercekten hissetmedigi duygularni sergilemesi yoniiyle iki boyut arasindaki
benzerlik gbéze carpar ama yiizeysel davranis boyutunda, c¢alisan beklenilen
davraniglar1 sergileme konusunu gereklilik olarak gormektedir ve istek duymadan
davraniglart sergilemektedir. Ancak derinlemesine davranista ¢alisan, is i¢in gerekli
olan duygusal davranislarin sergilenmesini zorunluluk olarak goriir ve ¢alisan bu
duygular1 gergek anlamda hissederek isi yapmak i¢in ¢aba sarf etmektedir (Kaya ve
Ozhan, 2012:112-113). Baska bir anlatimla, yiizeysel davranis kisilerin sahip oldugu
diga doniik duygulara yogunlasirken, derinlemesine davranis kisinin sahip oldugu
i¢sel duygulara yogunlasmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93; Unlii ve Yiiriir,
2011:189). Derinlemesine davranis boyutu yilizeysel davranis boyutuna gore samimi
olmast nedeniyle daha etkiliyken yilizeysel davranisin etkisi daha azdir (Oral ve

Kose, 2011: 473).

Yiizeysel davrams ile derinlemesine davranis arasindaki iliski Ozgen

(2010:34) tarafindan betimleyici bir 6rnekle agiklanmaktadir:

“Oglumun smif arkadagslarindan birisinin babasi 45 yasinda kalp krizinden Slmiistii.
Olen kisiyi bir keresinde gérmiis, esiyle ise, ¢ok da samimi olmayan bir arkadaslhk
icindeydik. Cenazeye gittim. Yaslh ese bassagligi diledim. Yiiziimde iizgiin bir ifade
vardi. Daha sonra dlen kisi ile esimin ayni yasta oldugunu, esinin iki ¢ocuguyla
hayatta yalniz kaldigini benim de iki ¢gocugum oldugunu boyle bir olayin benim de
basima gelebilecegini diisiindiim ve gozyaslarim durdurulmayacak sekilde akmaya

baglad1”

“Bu ornekte kisinin ilk davranigi iizgiin gériinme, yiizeysel bir davranisi; ikinci

davranis1 aglama ise derinlemesine davranisi igermektedir” (Ozgen, 2010:34)

3.4.3. Dogal Davrams

Duygusal emek kavramu ile ilgili yapilan calismalarda ¢cogunlukla yilizeysel ve
derinlemesine davranisa yogunlasmisken calisanin gercek olarak hissettigi duygulari
kars1 tarafa sergilemesi iizerine pek yogunlasilmamistir. Bu dururumun nedeni

Dieffendoff ve digerlerine (2005) gore isyerinde gercek olarak hissedilmekte olan
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duygular1 aktarmanin genel olarak duygusal emek ile iliskili olan tiikenmislik ve
duygusal ¢eligki gibi olumsuz etkiler ile iligskilendirilmemesi ile ilgilidir (Yiirir ve
digerleri,2011:3828).

Literatiirde bazi ¢alismalar da samimi davranis olarak da ifade edilen dogal
davranig; kisinin kendisinden yansitmasi beklenilen duygu ile gercekten hissetmekte
oldugu duygunun ayni bi¢imde olmasidir (Ashforth ve Humphrey,1993:94). Bir
baska aciyla calisanin is i¢in gerekli olan duygu gosterimlerini aktarabilmek
nedeniyle ek bir c¢aba sarf ederek kendini zorlamamasidir (Ydirlr ve
digerleri,2011:3828). Bu durum gercekte hissedilen duygunun disa vurulmasidir. Is
igin gerekli olan duygu calisan tarafindan da hissediliyor ise burada gergek duygunun
disa vurulmasi vardir. Diger bir ifadeyle, bireyin kendi igindeki duygulariyla is igin
gerekli olan duygular: arasinda bir ayrim bulunmamaktadir (Basbug ve digerleri,
2010:257). Ornegin ¢alisanin etkilesim igerisinde oldugu bir miisteriye giiliimsemesi
buna mecbur oldugu i¢in degil de yasadigi mutlu edici bir durumun sonucu olabilir.
Hastanede gorev yapan doktor hastasina durumu hakkinda agiklama yaparken
sOylemis oldugu tlizgiiniim ifadesi ger¢ekten o anda doktorun hastasina iiziildiigl i¢in
sOylenmis bir séz olabilir. Disa doniikliik seviyesi fazla olan kisiler olumlu
duygularla daha fazla kars1 karsiya geldiklerinden yiizeysel davranis sergileme
gereksinimleri az olabilir. Bu durumun bir sonucu olarak bireyler dogal bir sekilde
hissettikleri duygulart daha fazla ifade edebilirler (Diefendorf ve digerleri,
2005:341).

3.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Literatiirde duygusal emegi etkileyen faktorler {i¢ baslik altinda incelenmistir.

Bu faktorler; bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve durumsal faktorlerdir.

3.5.1. Bireysel Faktorler
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Bu calismada bireysel faktorler basligi altinda cinsiyet, yas, duygulanim,

empati, kendini uyarlama incelenecektir.

3.5.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet farkliligi, kisinin toplumsal roliinii belirleyen baglica unsurlardan
birini olusturmaktadir (Solmus, 2004:28). Erkek ve kadin arasindaki fiziksel
farkliliklar hem 6zel hayatta hem de sosyal yasamda birbirlerinden farkli rolleri
benimsemelerine sebep olmustur (Kaya, 2014:22). Erkek ve kadin davraniglar ile
alakali toplumsal beklentiler ¢cocukluk itibariyle kisilerin cinsiyet farkliligina gore
yetistirilmelerinde etkili olmaktadir (Solmus, 2004:28). Bu durum, kadinlarda hem
ekonomik ve sosyal alanda hem de 6zel hayatta erkeklerin gerisinde kalarak ikincil
plana atilmalarinin sonucu olarak ortaya ¢ikmigtir ve gelismekte olan tilkeler ile az
gelismis iilkelerde yogun bir sekilde goriilmektedir (Kaya, 2014:22). Ornegin, bazi
kiiltiirlerde kadinlarin korku, tiziintii ve mutluluk gibi duygular1 sergilemeleri normal
olarak diisiiniiliirken, 6tke duygularin1 bastirmalar1 gerektigi beklenmektedir. Fakat
erkekler icin 6fke duygusunun sergilenmesi normal olarak kabul edilmektedir ve
Ofke gosteriminin erkekleri daha giiclii bir hale getirecegini ya da statiilerini
saglamlastiracag1 distiniilmektedir (Solmus, 2004:28). Bu nedenle, erkek ve
kadinlarin sergilemelerinde bir sakinca olmayan duygular birbirinden farklidir.
Kadinlarin ve erkeklerin toplumsal rollerinin kendilerine yiikledigi duygular
sergilemek i¢in yardim aldiklart belirtilmektedir (Akbiyik, 2013:16). Bu durum erkek
ve kadinlarda duygularin goésterimi ve duygu yonetimi ile alakali gbzle gortliir
farkliliklara sebep olur (Solmus, 2004; 28). Erkekler ve kadinlarin duygusal emek
seviyeleri birbirlerinden farklidir (Schaubroeck ve Jones, 2000:172). Ozellikle, ¢ok
fazla pozitif duygusal emek davranisinin gosterilmesi gereken islerde kadinlarin,
negatif duygularin sergilenmesi gereken islerde de erkeklerin sayisinin fazla oldugu
ifade edilmektedir (Ozgen, 2010:35-36). Toplumun kadimlara yiikledigi roller
sebebiyle, kadinlar duygularini erkeklere oranla daha fazla ifade eder ve ¢evrelerine
kars1 pozitif duygular sergiler. Hochschild’e (1983) gore, kadinlar duygularina
erkeklere oranla daha ¢ok odaklanir. Bu sebepten dolay:1 kadinlar duygularini daha
kolay bir sekilde yonetebilir (Pala, 2008:30-31). Bunun yam sira kadinlar, erkeklere
gore duygularin1 degistirebilmeye daha yatkindir (Rafaelli, 1989; 386). Domagalski
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(1999), kadinlarin karsisindaki kisinin duygusal ifadelerine erkeklerden daha fazla
dikkat ettiklerini sdylemektedir. Ayrica, kadinlarin duygusal ifadeleri yorumlarken
erkeklerden daha kabiliyetli olduklarini ifade etmektedir (Pala, 2008:30). Erkekler
ise cogunlukla gercek duygularini direkt olarak yansitmakta ve igsel duygulariyla
ilgilenmektedir (Rafaelli, 1989: 386). Kadmlarin dogasi geregi baskasinin
ihtiyaglarina duyarli olma, pozitif duygusal tepki verme ve duygularin1 kontrol altina
alma gibi konularda, erkeklere gore daha becerikli olduklarini ifade etmistir (Istahl1,
2013:26-27). Kadin toplumsal rolii geregi, evinde iyi bir anne ve estir bu sebeple
cocuklarmin bakimi ve evinin huzuru igin pozitif duygular gdstermelidir. Is
yerlerinde kadmlarin dengeleyici bir unsur olmalarinin istenmesi kadinlarin
toplumsal rollerinden kaynaklidir. Kadinlara yiiklenen bu roller, onlarin erkeklere
oranla ¢ok daha fazla istenilen duygular1 gdstermelerine sebep olmaktadir (Pala,
2008:31). Kadinlarin duygularmi daha ¢ok sergilemelerinin sebebi, kadinlarin
olumlu duygular sergilemesi, duygu gosterimindeki yeteneklerinin erkeklere oranla
fazla olmasi, sosyal olarak kadinlarin arkadas¢a ve cok daha sicak tutum
sergilemeleri ve toplumsal agidan kabul gorme ihtiyaglarinin daha ¢ok olmasidir
(Morris ve Feldman, 1996: 990). Ancak erkekler sergilemeleri gereken duygular
gosterirken daha ¢ok ¢aba gosterir. Bu yiizden duygusal emek seviyelerinin daha
fazla olmas1 olasidir (istahli, 2013:27). Tiirkay ve digerlerinin (2011:217), hizmet
sektoriinde galigmakta olan orta kademe yoneticilerle yaptig1 incelemede erkeklerin
yiizeysel davranis sergileme seviyelerinin kadinlara oranla daha yiiksek oldugunu
belirtilerek, cinsiyetin neden oldugu farkliliga vurgu yapilmistir. Bu sebepten dolay,
cinsiyetin duygusal emekte degisiklige neden olacagi diisiiniilerek, calisanlarin
duygusal emek diizeylerinde bir degisiklik olup olmadigi incelenmistir (Kizanlikls,
2014: 28). Hochschild’e gore erkekler genellikle endise ve korku ile basa ¢itkmay1 ve
kurallara uymayanlar1 dizginlemenin gerektigi islerde calisirlar, kadinlar ise
cogunlukla 6fke ve kizginlik ile basa ¢ikmay1 gerektiren, nazik islerde ¢alismaya
egilimlidirler (Kaya, 2014: 22-23). Ornegin, hosteslik meslegi kadinlarin ¢aligmaya
egilimli oldugu islerden biridir ve hosteslerin bir¢cogu kadindir. Bu gibi sekreterlik,
hemsirelik gibi meslekler “kadin isi” olarak algilanan mesleklerdir (Oral ve Kose,
2011: 467). Hochschild’e (1983) gore, bu mesleklere sahip erkekler elbette ki vardir
fakat yazara gore, erkeklere kiyasla kadinlar bu mesleklerde daha basarilidir (Koksel,
2009: 18). ABD’de 6gretmenler ile ilgili yapilan bir incelemede, 6grencilerin erkek

O0gretmenlere kiyasla kadin 6gretmenlerin dersine daha ¢ok katildiklar1 saptanmistir.
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Bu durum, o6gretmenlik gibi duygusal emek gerektiren mesleklerde kadinlarin
erkeklerden daha basarili olmasina yorulmustur. Meier ve digerleri (2006), bu
arastirmalar ile birlikte 6grenci performansinin, 6gretmenlerinin kadin olmasi ile
dogru orantili olarak gelistigini tespit etmislerdir (Aktaran: Oral ve Kose, 2011:467).
Bu durum, hizmet sektorii ¢alisanlarinin cinsiyet dagilimina yansimakta ve kadin

sayisinin fazla olmasina neden olabilmektedir (Akbiyik, 2013:16).

Ozgen’in (2010) yaptig1 ¢alismada bu durumun, kadin fizyolojisi kaynakli
oldugu ifade edilmektedir. Calismada, kadinlarin beyninin duygusalliga ait olan
lobunu daha ¢ok kullaniyor olmasinin etkisinden séz edilmektedir (Ozgen,2010:37).
Bununla beraber, duygusal emek davranisi géstermede cinsiyete dayali anlamli bir
farklilasma olmadigina iliskin arastirma sonugclari, ilgili literatiirde bulunmaktadir
(Kaya ve Ozhan, 2012; Oral ve Kose, 2011; Unler Oz, 2007). Bununla beraber
olumsuz duygularin sergilenmesini gerektiren mesleklerde erkeklerin kadinlara gore
daha fazla basarili olacaklar1 tahmin edilmektedir (Hochschild, 1983; 163; Erickson
ve Ritter, 2001). Ozel korumalar, vergi tahsildarlar1 ya da polisler gibi kiside korku
duygusu uyandiran meslekleri yapanlar hizmet sektorii ¢alisanlarinin i¢inde biiyiik
bir grup i¢inde yer almamaktadir (Koksel, 2009:19). Grandey (2000), duygu
yonetimi alaninda erkeklerin daha ¢ok egitime ihtiya¢ duyabilecegini belirtmistir
(Koksel, 2009:19). Ozetlemek gerekirse, yazara goére, kadinlarm duygularini
yonetme konusunda daha becerikli olmalari, duygusal emek ag¢isindan kadinlarin
erkeklere kiyasla daha yetkin oldugunu ifade etmektedir. Bu durum, duygusal emek
gerektiren mesleklerde genellikle kadinlarin ¢alismasini agiklamaktadir (Koksel,
2009:18). Duygusal emek literatiiriinde, negatif duygularin bastirilip pozitif
duygularin gosterilmesinin gerekli oldugu mesleklerde kadinlarin basarisinin daha

yiiksek olduguna iliskin genel bir diisiince oldugu ortadadir (Koksel,2009:19).

3.5.1.2. Yas

Yas ve duygusal emek arasindaki iliskinin incelendigi bazi arastirmalarda iki
degisken arasinda anlamli derecede iliskilerin oldugu tespit edilmistir (Kaya ve
Ozhan, 2012:114). Hochschild’e (1983) gore, duygusal emek iizerinde etkili olan

Ozelliklerden biri de yastir; yas1 biliyiik olan calisanlarin diger calisanlara gore daha
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genis bir duygusal hafizasi oldugunu, duygu kontroliinde ve duruma uygun olan
duygularin olusturulmasinda daha kabiliyetli olduklarini belirtmektedir (Aktaran:
Kizankli, 2014:29). Bireyin yasinin artmasi ile deneyimlerinin artmasinin dogru
orantili oldugundan soz edilebilir (Kaya ve Ozhan, 2012:114). Bu durumda yasi
biiyiikk olan kisilerin toplumsal yapi i¢inde duygularimi bulundugu ortama gore
ayarlarken daha basarili olduklar1 soylenebilir (Yildiz, 2014:5). Kruml (1999),
hizmet sektoriinde calisanlar tlizerine yaptifi incelemesinde, yasi biiylik olan
calisanlarin daha fazla duygusal ¢aba sarf ettiklerini belirterek Hochschild’in yash
olan c¢alisanlarin duygu yonetimi konusunda daha iyi olduklar1 yoniindeki bulguya
benzeyen bir sonu¢ ¢ikarmistir (Kruml, 1999:104). Bu sebepten dolay1, Kruml ve
Geddes (2000:15), yas1 biiyiik ¢alisanlarin, daha ¢ok duygusal uyumsuzluk
yasadiklar1 ve daha ¢ok duygusal caba sarf ettiklerini 6ne siirmektedir. Gross ve
digerleri (1997) incelemelerinde ise, yas ve duygu kontrolii arasinda olumlu bir iliski
oldugu sonucuna ulagsmislardir. Buna aragtirmaya gore, yasin artmasiyla duygu
kontrolii de artmaktadir (Aktaran: Kaya ve Ozhan, 2012:114). Robbins (2009)
tarafindan yapilan incelemede, yas arttikca olumsuz duygularin bagka bir incelemede
ise yas ve derinlemesine davranis arasinda pozitif fakat yiizeysel davranis arasinda
negatif bir iliski varligindan bahsedilmektedir (Dahling ve Perez, 2010: Aktaran;
Kaya ve Ozhan,2012:114). Cheung ve Tang’a (2010:326) gore, yasin biiyiimesi ve
samimi davranislarin sergilenmesi arasinda pozitif bir iliski oldugu ifade edilmistir.
Duygusal emek davranisinin saglik alaninda ¢alisanlarin is sonuglari hakkinda
yapilan bir incelemeye gore, saglik personelinin yasinin artmasiyla beraber,
duygularin dogal bir sekilde ifadesi artmaktadir. Buna ek olarak, yas ve meslekte
duygusal baghlikla iligkili anlamli, zayif ve negatif bir iligski vardir. Yas faktort, is
tecriibesiyle iliskilendirildiginde is tecriibesi arttikca duygusal emek davranisi
artmaktadir (Caldag, 2010: 92-93). Yapilmis olan bir baska incelemede, yasin
artmasiyla beraber is tatmininin de arttig1 ifade edilmektedir (Kaya, 2009: 34) .
Duygusal tiikenme ve ¢alisanlarin yaslariyla arasindaki iliski ile ilgili olan bir
incelemeye gore; duygusal tilkkenme diizeyinin ¢alisanlarin yas ortalamalarindaki
artisa bagl olarak arttig1 goriilmektedir (Eroglu, 2011: 262). Tiim bu arastirmalara
gore, yas 1ile beraber duygu yoOnetimi becerisinin de gelistiginden soz

edilebilmektedir.
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3.5.1.3. Duygulanim

Duygulanim, kisilerin genel anlamda herkese ya da her seye karsi belli bir
duygusal egilim ile yaklagsmalar1 olarak agiklanmaktadir (Morris ve Feldman 1996:
1000). Olumlu ve olumsuz olmak iizere duygulanim ikiye ayrilmaktadir (Grandey
2000: 107). Olumlu duygulanim, genellikle hayata kars1 pozitif; olumsuz duygulanim
da negatif bir perspektife sahip olmak olarak ifade edilmektedir (Grandey 2000:
107).

Olumlu duygulanim i¢inde olan kisiler neseli, zihni agik, enerjik, ilgili, canl
ve istekli davraniglariyla, olumsuz duygulanim i¢inde olan kisiler ise tiksinme,
bikkinlik, korku, nefret, kayg1 ve ofke ile dikkat ¢ekmektedir. (Ozgen, 2010:35).
Olumlu duygulanim seviyeleri yliksek olan ¢alisanlardan olumlu duygu gdsteriminde
bulunmalari istendiginde, rol yapma ihtiyaci hissetmeden miisteriler ile kolay bir
sekilde iletisime gecebilirler. Olumsuz duygulanim seviyeleri yiiksek olan
calisanlardan, olumlu duygu gosteriminde bulunmalari istendiginde ise fazlasiyla rol
yapma ihtiyact duymaktadirlar, (Schaubroek ve Jones 2000; Aktaran: Geng 2013:
35). Grandey, Dickter ve Sin (2004:5), olumsuz duygulanima sahip olan bir kisinin
olumsuz bakis agisina sahip oldugunu ve karsilastigt durumlarin biiyiikk bir
cogunlugunu da negatif bir bigimde algiladiklarini ifade etmislerdir (Aktaran: Yakar,
2015:22). Calisanlarin, mesleklerinin gerektirdigi duygularin gosterimine uyum
saglamalari, hissettikleri duygular1 ve sergilemeleri istenen duygu gosterimleri
birbirleri ile uyustugu zaman ¢ok daha kolay olur (Isik, 2015:13). Duygusal emek,
bireyin hissettigi duygular ile baskasinin hissettigi duygularin1 etkilemek seklinde
ifade edilebilir. Buna gore, bireyin ruh halinin, davranis1 tiiketme sekli, harcayacag:
duygusal emek ve bunlarin bireyde yaratacagi etkilerde duygulanimin belirleyici bir
rolii oldugu goriilmektedir (Koksel 2009: 20).

3.5.1.4. Empati Yetenegi
Literatiirde yer alan duygusal emek ile baglant1 kurulan empati (duygudaslik)

bireysel faktorler icindeki en Onemli basliklardan birisidir (Giindiiz, 2017:28).

Empati kelimesi direkt olarak Carl Rogers’1 (1983) ve konu ile alakali ¢alismalarini
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cagristirmaktadir. Rogers’e (1983) gore, bireyin kendini karsisindakinin yerine
koyup olaylara onun perspektifiyle bakmasi, o kisinin diisiince ve duygularini dogru
bir sekilde anlayip hissetmesi ve sonug¢ olarak durumu o kisiye iletmesi “empati”
olarak adlandirilir. Tanimdan anlasilacag gibi, bireyin bu siiregte yapmasi gerekenler
oncelikle kendini bagkasinin yerine koymasi ve daha sonraki asama ise olaya onun
goriisiiyle bakmasidir. Buna ek olarak, bireyin karsisindaki kisiyi yargilamaktansa o
kisinin duygu ve diisiincelerini en dogru sekilde anlamak i¢in c¢aba sarf etmesi
gerekmektedir ve o kisinin diisiincesini anladigimi ve onun hissettiklerini
hissedebildigini belli edebilmesidir (Dokmen, 1987:184). Bir baska deyisle
“duygudaslik™, kisinin baska insanlarin duygular1 ve diislincelerine dnem vermesini,
tarafsiz bir sekilde yaklagsmasini ve ikili iliskilerde hassas olunmasi gerektigini
belirtmektedir (Demircan, 2016:21). Empati yapabilen bireylerin baska insanlarin
ihtiyaglarina kars1 daha ¢ok duyarli oldugu ve bu yetiye sahip insanlarin duygusal
zekalarinin diger insanlara kiyasla daha yiiksek oldugu ifade edilmektedir (Unal,
2017:16-17). Duygusal emek asamasinin basarili olarak gecirilebilmesi ve miisterinin
calisan1 samimi olarak niteleyebilmesi sebebiyle empati yetenegini ¢ok iyi bir sekilde
kullanilabilmesi gerekmektedir. Boylece ¢alisan miisterinin duygu ve isteklerini daha
iyi bir sekilde anlayabilir. Kisinin duygularint ve davranislarint bu sekilde
bicimlendirmesi giivenilir ve samimi olarak algilanmasin1 pozitif yonde

etkilemektedir (Oguz, 2016:19).

Hochschild (1983:162-184), duygusal emegin gerektirdigi mesleklerde
empati kavraminin  6nemli oldugunu belirtmistir. Ornedin, empati kavrammin
hosteslik mesleginde ise alim siirecinde 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Demircan,
2016:21). Konu bir hizmet ¢alisan1 agisindan ele aldiginda karsisindaki miisteriye
empati kurarak yaklasan bir calisan miisterisinin istek ve ihtiyaclarimi daha iyi
anlayarak ona gore hizmet verebilir, bu durum da miisteriyi memnun edecegi i¢in
calisan1 da basarili kilar. Ciinkii bu durum, miisteriye karst dogru yaklasimin
gelistirilmesi ve dogru davranis seklinin sergilenebilmesiyle ilgilidir (Oguz,
2016:20). Kruml ve Geddes’e (2000) gore empati yetisi yiiksek olan g¢alisanin
misteriler ile duygular1 farkli olmakta fakat miisteriler i¢in empatik yayilimi olan
duyguyu hissetmeye calismaktadirlar. Bu nedenle yiiksek empati seviyesi olan
calisanlarin daha fazla duygusal ¢aba harcadiklar1 diisiiniilmektedir (Kruml ve
Geddes, 2000: 25-26). Sonug olarak empati, kisinin baska kisilerin duygular1 ve
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diisiincelerine karsi daha tarafsiz yaklasabilmesini ve boylelikle onlarin ihtiyaglari
dogrultusunda daha hassas olmalarini saglamaktadir (Oguz,2016:19). Bu sebepten
dolay1r empatik ilgi seviyesi yiiksek olan calisanlarin duygusal emek seviyelerinin

daha yiiksek olacag ifade edilebilir (Unal, 2017:17).

3.5.1.5. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama, 1970°den beri sosyal psikoloji alaninda yapilan
arastirmalarinda kullanilmaktadir. Bu kavram, bireyin sosyal uyaricilar karsisinda
hazir bulunmasi ve bu uyaricilara karsi nasil davranilmasi gerektigine onciiliik eden
bir olgudur (Miller ve Cardy, 2000: 610). Grandey’e (2000) gore bireylerin kendi
sunumlarmi izlemesi ve ifade davranislarini kontrol etmeleri kendini uyarlamalari
anlamma gelir. Bagka bir deyisle, kendini uyarlama, kisilerin sosyal davranig
standartlarin1 karsilamak amaciyla sergiledikleri davraniglarin kontrol edilmesi,
degistirilmesi ve izlenmesi egiliminden s6z edilmesidir (Barrick ve digerleri, 2005:
746). Baz1 kisiler, icinde yer aldiklari ortamin kosullar1 dogrultusunda
davraniglarinda degisiklik yapma ve ortamda bulunan kisilerin genel yonelimlerine
uygun olarak davranma yo6niinde bir egilime sahip olurlar (Koksel, 2009,23). Kendini
uyarlama seviyesi her bireyden bireye farklilik gostermektedir. Egilimi diisiik olan
bireyler her durumda ayni sekilde davranir yani kendilerini i¢ginde bulundugu duruma
adapte etmeye ihtiya¢ duymazken, yliksek egilimi olan bireyler davraniglarini
bulunduklari duruma gore adapte etmektedir (Miller ve Cardy, 2000: 610). Kendini
uyarlama kabiliyeti yiiksek olan calisanlar digerlerine gore daha kolay uyum
sagladiklarindan dolayr gosterdikleri duygusal emegin olumsuzluklarindan daha az
etkilenmektedir. Kisilerin davranislarin1 adapte etmek kisiler aras1 ya da durumsal
etkilesime gore degisiklik gosterdiginden dolayr (Allen ve digerleri, 2005: 981),
kisilerin kendini uyarlama diizeyi diisiik ve yiiksek seviyede gerceklesebilmektedir
(Aslan, 2018:41). Kendini uyarlama seviyesi diisiik kisiler kendi temel hislerini
degistirme yoneliminde degildirler (Grandey, 2000:106). Bu bireyler dis ¢evre
sartlarindan daha az etkilendiklerinden dolay1 gosterdikleri davranislara genel olarak
bir tutarlilik hakimdir (Robbins ve Coulter, 2007; 401; Aktaran: Koksel, 2009,23).
Duygusal emek gerektiren islerde; kendini uyarlama seviyesi diisiik olan ¢alisanlar,

orgitiin gerektirdigi kurallar1 uygulamaya koymakta daha ¢ok zorlanirlar. Boylelikle
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diisiik kendini uyarlama seviyesine sahip olan kisilerin hizmet sektoriinde daha
yiiksek seviyede duygusal emek harcadiklari ve stres seviyelerinin yiiksek oldugu
ifade edilebilir (Grandey, 2000:106). Koksel (2009), kendini uyarlama seviyesi
diisiik kisilerin duygusal emek sergileme seviyeleri ile is stresi seviyelerinin daha
yiiksek oldugunu ifade etmektedir. Duygusal emek sergilenmesi gerektiren islerde,
kendini uyarlama seviyesi ve bunun tiikkenmislik ile iliskisi arastirilmig ve yiiksek
kendini uyarlama seviyesine sahip olan ¢alisanlarda tiikenmislik seviyesinin
digerlerine gore daha diisiik seviyede oldugu saptanmistir (Koksel, 2009: 23-24). Bu
konu ile ilgili yapilmis incelemelere bakildiginda, kendini uyarlama seviyesi yiiksek
olan c¢alisanlarin, miisteri iliskilerinde digerlerine kiyasla daha iyi oldugu belirtilmis
ve bununla birlikte tiikenmislik diizeylerinin diisiik oldugu ifade edilmistir (Oral ve

Kose, 2011:469).

3.5.2. Orgiitsel Faktorler

Gilinlimiizde insana verilen deger, ekonomik kaygilarin gerisinde kalmistir
(Siirgevil, 2006:57). Isletmeler yogun rekabet ortaminda pazar paylarmi artirabilmek
icin, miisteri memnuniyetini en ist diizeye ¢ikarmaya calismakta, her gegen giin
calisanlarindan daha fazlasini talep etmektedir. Bugiin gelinen nokta ise, ¢alisanlarin
duygularinin bile, &rgiit/isletme amagclarina hizmet etmesidir (Ozgen, 2010:45).
Literatiirde orgiitsel faktorler; otonomi, sosyal destek (is arkadasi ve yonetici

destegi), duygusal davranis kurallari olarak ii¢ baslik altinda incelenmistir.

3.5.2.1. Otonomi

“Calisanin; is yapma esnasinda gerceklesen prosediirleri belirleme ve ¢alisma
programini takdir etme konusunda kendisine taninan temel serbestlik ve bagimsizlik
derecesi olarak tanimlanmistir” (Hackman ve Oldham, 1976:258). Yani ¢alisanlarin
i ile 1ilgili sorumluluklarini ifa ederken planlama yapabilmeleri, ne seviyede 6zgiir
davranabildiklerini ifade eder (Oguz, 2016:26). Bu ozgiirliik ¢alisanlarin yaptiklar
hatalarin sonuglarina katlanmay1 zorunlu kilar (Cekmecelioglu, 2011:32). Bir

anlamda da is otonomisi calisanlara islerini yaparken sunulan hosgérii seviyesini
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ifade eder, is otonomisinin sergilenmesi zorunlu olan belirli duygular sonucunda
olusan duygusal tilkenme ile stresin azalmasinda ve genel anlamda is tatminindeki

artista 6nemli bir yeri oldugu one siiriilmektedir (Giirsoy ve digerleri,2011:786).

Duygusal emek ¢ergevesinden otonomi kavrami incelendiginde, etkilesim
icerisinde olduklar1 bireylere karsi sergiledikleri duygularla ¢alisanlar karsi taraf
tizerinde bir etki meydana getirirler. Buradaki otonomi ¢alisanlarin, orgiit tarafindan
konulan davramis kurallarmi kendilerine goére adapte edebilme yetkileri, bagka bir
degisle kisisel iligskilerinde daha ¢ok kendi kendilerine davranislarinda karar almalari
seklinde ifade edilebilir (Grandey, 2000:100). Is otonomisi dedigimizde ¢alisanin
gorevlerini kendiliginden meydana getirebilmesi yani yeni stratejilerini olusturmast,
Ozerk olarak calisanlarin kendi kendilerine ¢alismalarini ifade etmektedir. Calisma
ortamlarinda ¢alisanlar ifadeleri ve davranislar1 bakimindan daha fazla otonomi
sahibi ise bu c¢alisanlar i¢in orgiitsel gosterim kurallariyla kendi hisleri arasinda
uyumsuzluk varsa kurallar1 uygulamama ihtimalleri artabilir, bu nedenle yiiksek is
otonomisine sahip calisanlar duygusal ¢eliskiyi daha fazla yasayabilir (Morris ve
Feldman,1996,999). is otonomisini destekleyen bazi konular; motivasyonun
arttirilmast ve giliglendirilmesi, ¢alisan yaraticiliginin desteklenmesidir (Pihu ve
digerleri,2008:195).

Is ile ilgili, calisanlar eger yiiksek diizeyde otonomi ve kontrole sahiplerse
daha az duygusal ¢aba veya duygusal emek gosterirler ancak tersi durumlarda ise
calisanlar daha fazla duygusal ¢aba ve duygusal emek gosterirler. Ornegin; calistigi
is ile ilgili gérevinde normalden daha fazla bagimsiz bir ¢alisan, miisteriler ile birebir
olan etkilesim siiresini sinirlayabilir veya azaltabilir ya da hizmet i¢inde oldugu
etkilesim zamaninda duygusal emegi fazla sergilemek yerine kaginmaya yonelik
davranis da bulunmay: segebilir (Torland,2013:52). ABD de bir ¢agri merkezinin
198 calisaniyla yapilan bir ¢alismada c¢aliganlarin gorevlerini icra ederken yaptiklar
islerde otonomiye sahip olduklarmi diisiinmeleri dogrultusunda stres seviyelerinde
azalma oldugu tespit edilmis ve bu durumun calisanlarin yaptigi iste kontroliin
kendilerinde oldugunu diisiindiikleri (otonomi) ve kendi kararlarin1 verebileceklerini
hissettikleri zaman gergin durumlarin yasattig1 stresten daha az etkilendikleri
gozlenmistir. Bu konu hakkinda yapilan diger bir calismada otonomi seviyesi yiiksek
olan ¢alisanlarin, diisiik otonomiye sahip galisanlara gore daha fazla is doyumu

igerisinde olduklar1 tespit edilmistir (Morris ve Feldman,1996; Aktaran: Koksel,
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2009:30). Bu yapilan arastirmalarla otonomi diizeyinin duygusal durumlart (gorev
stresi, is doyumu) etkiledigi belirtilebilir. Ornek olarak fast-food restoranlarinda ve
satis kuruluslarinda calisan kasiyerlere “tesekkiirler ve iyi gilinler” sozciiklerini
miisterilere kars1t kullanmalar1 veya senaryolastirilmis 6nceden belirli olan birtakim
cevaplart vermeleri Orgiit tarafindan beklenmektedir (Humphrey ve digerleri,
2008:161). Bu ornekten anlasildigi gibi duygusal davramis kurallart galisanlarin is

otonomisini biiyiik 6l¢iide kisitlamasina neden olabilmektedir.

Calisanlarin gorevlerini ifa ederken, Orgiit tarafindan kendilerine verilen
serbestlik seviyesinin duygusal emek gibi degiskenler iizerindeki etkilerine yonelik
yapilmis olan bazi ¢alismalar asagidaki gibidir (Kaya, 2014:35-36). Igbal (2013), 240
hizmet sektorii calisani ile yaptigir arastirmasinda otonomi ve tiikenmisligin alt
boyutlarindan olan duygusal tiikenme arasindaki iligkide duygusal emegin aracilik
roliiniin pozitif yonde oldugunu tespit etmistir. Yani otonomiyle duygusal tiikkenme
arasindaki iliskide duygusal emegin olumsuz olarak etkisi vardir. Talebpour ve
digerleri (2013), hemsirelik mesleginden olan 315 kisiyle yaptiklar1 arastirmalarinda
calisanlarin otonomi sahibi olmasimin duygusal emek sergileme seviyeleri lizerinde

olumlu yonde etkisi oldugunu belirtmislerdir.

Grandey ve digerleri (2004) cagr1 merkezinde ¢alisan 198 kisi ile yapmuis
olduklar1 c¢alismada, c¢alisanlar miisterilerine davranma konusunda kendilerince
serbest olduklarii hissettigi siirece miisterilerdeki olumsuz davraniglar sonucunda
kendilerinde meydana gelebilecek olan streste azalma olacagi ifade edilmistir
(Aktaran: Kaya, 2014: 25-26).

Grandey’in ¢alismasiyla iliskili olarak Johnson ve Spector (2007:323-324) da
calismalar yapmis ve bu ¢alismalarinda yiizeysel ve derin davranisin otonomiyle olan
etkisini incelemislerdir. Bu arastirmaya gore bir calisan isi ilizerinde otonomiye
sahipse, bu yiizeysel ve derin davranig arasindaki iliskide etkili bir role sahip
olacaktir. Arastirmanin soncunda derin davramisin fazla sergilendigi durumlarda
otonomi sahibi kisilerde is tatmini ve duygusal iyi olugun arttig1 tespit edilmistir.
Diisiik diizeyde otonomi sahibi olmanin ise is tatminini ve iyi olus halini azalttigim
aciklamislardir. Duygusal tiikenme i¢in derin davranis ve i otonomisi arasindaki
iliski anlamli bulunmamistir. Yiiksek seviyede otonomiye sahip olan c¢alisanlarda

artmakta olan ylizeysel davranisla iligkili olan duygusal tiikenmede az bir oranda
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artis ortaya ¢ikmasina ragmen diisiik seviyede is otonomisine sahip olan ¢alisanlarda
yiizeysel davranis ile iligkili olarak duygusal tiikenmede O6nemli oranlarda artiglar

oldugu belirlenmistir (Johson ve Spector, 2007:328-329).

Otonomiyle ilgili ¢aligmalara bakarak is yerinde ¢alisanlarin otonomiye sahip
olmasinin ¢alisma ortamindan kaynaklanan psikolojik etkilerin azalmasina ve
calisanlarin olumlu hisler beslemesine yardimci oldugu igin ¢alisanin ruhsal
doyumunun artmasimi etkileyebilir, bu durumda oOrgiit bakimindan iyi bir sekilde
idare edildigi siirece olumlu sonuclara neden olabilecegi soOylenebilir (Kaya,

2014:36).

3.5.2.2. Sosyal Destek

Sosyal destek; kisilere g¢evresindekiler tarafindan yardim edilmesi olarak
aciklanabilir. Calisan ile yoOneticisi arasindaki iliskide yoneticinin rol gosteren
nitelikte olmasi ve calisanin da kendisini degerli hissedebilmesi ¢ok onemlidir
(Ozkan, 2013:76). Bir galisanin is deneyimlerini, yoneticiler, ¢alisma arkadaslar1 ve
bir biitiin seklinde isletme ile kurulan etkilesimler olusturur. Dolayisiyla bu iliskiler
ile galisanin tutum ve davraniglarini olumlu ya da olumsuz olarak sekillendiren ve

onu yonlendiren bir ger¢eklik meydana gelir (Ensey, 2012:28-30).

Yapilmis olan arastirmalarda c¢alisanlarin c¢alisma ortamlarindaki yasamis
olduklar1 gerginlik, tiikenmislik ve stres benzeri olumsuzluklarda is arkadasi ve
yonetici destegi, is dist destekler olan aile ve arkadas cevresine gore daha c¢ok etkili
oldugu ifade edilmektedir (Yiiriir ve Sarikaya, 2011:539). Is arkadasi destegi,
calisanlarin ayni1 seviyede olduklar1 is arkadaslariyla olan iligkilerinde ne oranda
destek verildiginin farkina varilmasini igerir. Fark edilen yonetici destegi,
calisanlarin ilk amirleriyle aralarindaki iliskileri siirdiirmesiyle olusan destegin fark
edilmesini kapsar (Ensey, 2012:28-30). Isyerlerinde kisiler arasi iletisim olumlu ve
destekleyici olursa calisanlar gostermesi gerekli olan duygulart dogal olarak
hissederek sergileyebilir. Calisanlardan miisterilere karsi olumlu davranislar
sergilemesi gereken hizmet islerinde, yonetici ve is arkadasi destegi ile calisanin
daha az duygusal emek sarf ettigi diisiiniilmektedir (Grandey, 2000:107). Calisma
arkadas1 destegi calisanin calistig1 isteki, gurubundaki iiyelerden aldig1 sosyal ve
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maddi yardimi igerir (Staw ve digerleri, 1994:60). Hizmet sektoriindeki calisanlarin
calisma ortamlarin destek alabilecekleri bir sekle sokulmasi 6nemlidir (Basbug ve
digerleri, 2010:269). Ciinkii Grandey’e (1999) gore, calisanlar miisterileriyle
etkilesim siireglerinde yasadiklart zor durumlara karsi calisma arkadaslar ve
yoneticilerinden destek alacaklarmi bilirlerse olumsuz duygulari daha az

yasayabilirler (Aktaran: Caldag, 2010:26).

Caldag (2010) da yaptig1 arastirmada yoneticilerin ¢alisanlarina verdigi
destekte artis oldukga c¢alisanda ylizeysel davranigs ve dogal (samimi) davranigin
artacag1 ve tiikkenmisligin azalacagi sonucuna varmistir. Is arkadaslarindan goriilen
destek arttikca yiizeysel, derin ve samimi davranis sergilemenin artacagi, meslegi

birakma ile tiikkenmislik seviyesinde de azalis olacag tespit edilmistir.

Calisanlar islerini yaparken stres i¢inde hissetmeden ve isin kurallar1 geregi
islerini diizgiince yapabilmesi i¢in orgiit icindeki calisanlarin ¢alistiklar1 ortam ve
birlikte calistiklar1 ¢calisma arkadaslari ¢cok dnemlidir. Hochschild’in 1983°de yaptig
arastirmasinda ¢alisma arkadaslarindan destek alan hosteslerin duygusal bakimdan
rahatladiklarini ve islerine odaklandiklar1 ifade edilmistir. Hawthorn arastirmalarinin
sonucunda da ¢alisanin verimli olmasinin fiziki kosullardan ¢ok ¢alisan iligkilerini
etkiledigi tespit edilmistir (Kogel, 2014: 277).

Calisanlardan daha c¢ok verim almak isteyen Orgiitler calisanlarin is
memnuniyetini saglarlar. Caligana Orgiit ve yonetici tarafindan gosterilen destek
algis1 calisanin sosyo-duygusal gereksinimlerinde énemli bir yerdedir. Odiillendirme
ve amir destegiyle calisanlar daha iyi bir performans sergileyebilirler, is tatmini
seviyesi fazla olan ¢alisanlar duygularin1 da kontrol ederken basarili olurlar (Ceylan
ve digerleri, 2015: 171). Calisgma ortaminda verilen destek kaynaklarindan
yararlanamayan calisan, isin gerektirdigi zorunluluklarin {istesinden gelemeyecek ve
vazgecmeye yonelecektir buda bir zaman sonra tiikenmislige yol agacaktir (Yiiriir ve

Sarikaya, 2011: 540).

Wayne ve digerlerine gore (1997) (Aktaran: Koksel, 2009: 31) ABD de 570
calisan 289 yonetici ile yapilmis olan calismada calisanlar yiiksek seviyede destek
goriiyorsa onlarin orgiitsel baglilik seviyelerinin fazla oldugu ve kendilerine verilen
sosyal destek dolayisiyla kendilerini Orgiite karsi borglu olarak goriip Orgiitiin

hedefleri i¢in daha ¢ok ¢aba harcadiklari tespit edilmistir (Koksel, 2009: 31).
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3.5.2.3. Duygusal Davrams Kurallar

Insanlar ile dogrudan veya dolayl1 olarak iletisime ge¢meyi gerektiren tiim
meslek gruplarinda, karsi tarafa sergilenmesi gereken duygu ve davranislari
saptayan, Orgiit kiltliri ve Orgiitin hedeflerine uygun bir sekilde yoneticiler
tarafindan diizenlenmis kurallar vardir (Koksel, 2009: 26). Hizmet sektorii calisanlar
miisteriler ile yliz ylize ¢alistiklarindan dolay1 duygularini sergileme sekilleri oldukca
onemlidir (Pala, 2008:28). iletisim sirasinda bireylerin davranislarini belirleyen
kurallar, duygusal davranis kurallar1 olarak adlandirilmaktadir (Hochschild, 2003:
57). Bu sebepten dolay: orgiitler, miisterilerinin siirekli bir sekilde kendi kurumlarini
tercih etmelerini ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla calisanlarin
miisterilere kars1 hislerini ne bi¢imde ifade edeceklerinin yer aldigi kurallar
belirlemektedirler. Belirlenen bu kurallara duygusal davranis kurallari adi verilmistir
(Pala 2008: 28). Ilk olarak Ekman ve Friesen (1969: 75) tarafindan tanimlanan
davranis kurallar1 kavrami, farkli davranis yonetimi usullerine uyulmasi gereken
kurallar olarak tanimlanmistir. Davranig kurallari, 6rgiitiin hedeflerine yonelik ve isin
geregi olarak standart davranis ortaya ¢ikarmayr mimkiin kilar (Koksel, 2009: 26).
Duygusal davranis kurallari, kiiltiir farklar1 ve toplum yapisi gibi degiskenlere gore
degisiklikler gosterebilir. Bazi toplulumlarda onaylanmayan duygusal davranislar,
diger bir toplumda kabul gorebilir. Dolayisiyla bireyler duygusal davranislarinm
bulunduklart degiskenlere gore belirleyebilmektedir (Kaya, 2014: 31). Ekman
(1972), bu kurallarin; hangi duygularin, kim tarafindan, hangi yonetim tekniginin
kullanilarak ve hangi durumlarda gosterilecegi ile ilgili bir kavram oldugunu ifade
etmistir. Davraniglarin kontrol edilmesi i¢cin dort davramis kurali ya da yonetim

teknigi tanimlanmistir. Bu kurallar (Ekman ve Friesen, 1969:75; Ekman 1972:225);

1) Hissedilen duygularin abartili bir sekilde gosterilmesi

2) Bir duygunun siddetli hissedilmesine ragmen daha az hissediliyor gibi
gosterilmesi

3) Bir duygunun hissedilmiyor gibi notr olarak gosterilmesi

4) Hissedilen duyguyu baskilayarak bir bagka duygu hissediyormus gibi

disa vurulmasi bi¢gimindedir.
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Gosterilen duygular temelde; farklilagtirici, bastiric1 ve biitlinlestirici olarak
ayrilmaktadir. Biitlinlestirici duygular, calisan ve miisterileri birbirleri ile alakali
pozitif diisiincelere iterken, olumlu duygularla baglanmalarina neden olmaktadir.
Duygusal bakimdan nétrliik, otorite ve tarafsizligi saglamak amaciyla kullanilir.
Farklilagtirici1 duygular, diismanca bir tutum ya da kizginlik ile paydasi sindirmeyi
hedeflemektedir (Wharton ve Erickson 1993: 466-467). Fakat belirlenmis davranis
kurallari, belli bir standart saglanarak ¢alisanlarin 6rgiit beklentilerine uygun olarak
davranmalarinda etkili olmaktadir. Calisan davranislarinin  belli  kurallarla
sinirlandirilmasi, calisanlarin  daha ¢ok duygusal emek sergilemesine sebep
olmaktadir (Caldag, 2010: 33-35). Davranig kurallarinin, bireyin yas, gérev ve statii
gibi karakteristik Ozellikleri ile birlikte icinde bulunulan kiiltiire gore farklilik
gosterdigi de ifade edilmistir (Ashforth ve Humprey,1993: 91). Sergilenmesi gereken
duygular, meslek dallarina gore degisiklik gostermektedir. Genellikle, hakimlerden
ya da terapistlerden beklenen, bastirici duygular gostermeleri iken, 6n biiro
calisanlarindan  beklenen biitlinlestirici  duygular gostermeleridir ve borg
tahsildarlarindan ise farklilastirici duygular gostermeleri beklenmektedir (Grandey
2000: 102). Ornegin, bir gardiyan ile belediye baskanmin gdstermeleri gereken
duygular birbirinden farklidir. Birisi “daha korku verici” olmaya calisirken, digeri

“oldugundan daha iyi” goriinmeye ¢alismaktadir (Mastracci ve digerleri, 2006: 125).

Bir bagka ornege bakildiginda, calisanlarin miisteri ile iletisimleri sirasinda
karsilasabilecekleri belirli durumlar ile bu durumlarda vermek zorunda olduklari
yanitlar da oOrgiit tarafindan daha O©nceden belirlenmistir. Cagri merkezinde
calisanlarin, miisterilerin telefonlarni standart ifadeler kullanarak yanitlamalarinin
temel sebebi budur. Diinyaca yaygin olan fast-food restoranlarinda, calisanlarin
miisterilere karst tutumlarinda belli standartlar1 oldugu gozlenmektedir (Koksel,
2009:27). Kiiltiirlerarast farklilik ile ilgili bir 6rnek vermek gerekirse, Rusya’da Mc
Donald’s firmas: tarafindan agilan bir subede yoneticiler c¢alisanlart iginde
giilimsemenin barindigr bati1 tarzi davranis kurallar1 dogrultusunda egiterek,
miisterilere hizmet sirasinda o kurallara uyulmasi istenmistir (Ashforth ve Humprey,
1993:91). Fakat eski Sovyetler Birliginde miisterilere giilimseme gibi bir kural
bulunmadig: i¢in, bazi miisteriler ¢alisanlarin kendileri ile dalga gegtigi hissiyatina
kapilmiglardir (Ashforth ve Humprey, 1993:91). Rafaeli ve Sutton (1989), ofke

duygusunun disa aktarilmasmin kiiltiirden kiiltiire degisiklik gosterdigini ifade
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etmiglerdir. Diefendorff ve digerlerine gore (2005) kesin bir ifadeyle belirlenen
davranig kurallarinin olmasi miisteri ile ilgili etkilesimin standartlarini belirler. Bu da
calisanlarin orgiitiin koydugu davranis kurallarina uymasi bakimindan ve oOrgiitiin
amaclariyla ayn1 yonde davranmalari bakimindan yararli olmaktadir. Grandey
(2000), bazen firmalarin bu koyulan kurallar1 zorlastirarak calisanlar1 zorlamadigini
belirtmektedir. Buna Ornek olarak yurt disindaki bazi firmalar ¢alisanlarinin
misterileri tarafindan cinsel tacize ugrasalar bile olumlu davranis ifade etmelerini
beklemektedir. Kars1 taraftaki miisteriye olumsuz tepki vermek yasaktir. Duygusal
davranig kurallar1 bu ornekten anlasilacag: iizere Orgiitiin verimliligi i¢in sinirlar
zorlayabilir. Ulkemizde orgiit verimliligi icin “miisteri velinimetimizdir” anlayisim
ornek verilebilir (Oguz, 2016:25). Ozetle net bir sekilde ayrmtili olarak tanimi
yapilmis davranis kurallarina ¢alisanlar tarafindan uyulmasi icin, onlarin

duygularinin kontroliinii saglamada daha fazla emek harcamalarin1 gerektirir
(Grandey,2000:100).

3.5.3. Durumsal Faktorler

Calisanlarin, miisterilerle olan etkilesimlerinde bir takim durumsal faktorler
bulunmaktadir. Miisterilerle olan etkilesiminin siiresi, miisteri yogunlugu,
misterilere gosterilen duygularin gesitliligi, miisteri saldirganligr ¢alisanin gosterdigi

duygusal emek davranislarini etkilemektedir.

3.5.3.1. Miisterilere Gosterilen Duygularin Cesitliligi

Calisanlarin gosterdigi duygulardaki cesitlilik arttikga duygusal emekte de
artis olacaktir (Morris ve Feldman,1996:991). Calisanlar kendilerinden beklenmekte
olan duygu ve davraniglan sergileyebilmek i¢in kendi duygularinda degisiklikler
yapmaya ihtiya¢ duyar. Baska bir sekilde ifade edilirse, ¢alisanlarin duygusal emek
sergilerken bir takim fiziksel ve psikolojik enerji sarf ettigi agiklanmaktadir (Pala,
2008:20). Wharton ve Erickson’un (1993:466-467) agiklamalarina gére duygu

gosterimleri oOrgiitlerde pozitif, nétr ve negatif olarak ayrilmaktadir. Bir profesor

61



ornek olarak degerlendirildiginde &grencilere konu hakkinda bilgi verebilmek ve
Ogrencilerin ilgisini, dikkatini ¢ekebilmek i¢in olumlu duygular sergiler ama bunlar
yaparken disiplin i¢in olumsuz duygular sergilemeli ve profesyonel bir goriiniim i¢in
notr olmalidir. Miisteri ve calisan arasindaki iliskinin artmasinda pozitif duygu
gosterimleri etkiliyken tarafsiz bir statii ve otoriteyi saglamak i¢in ndtr duygular
etkilidir (Morris ve Feldman, 1996:991). Grandey (2000) polislik meslegini 6rnek
olarak vermistir. Polislik zamana gore farklilik gosterirken bazen 6fke ve korkutucu
ifadeler sergilemeyi gerektirmesi agisindan olumsuz duygulara 6rnek teskil edebilir
(Koksel, 2009:33). Olumlu duygular, miisterilerle ¢alisanlar arasinda iyi iliskiler
kurmakta yardimciyken; olumsuz duygularsa kizginlikla ve diigmanca yaklasim
sergileyerek miisteriyi sindirmeyi amaglamaktadir ve nétr duygular otoriteyi ve
tarafsizligr yansitmayr hedefler (Wharton ve Erickson, 1993:466-477). Grandey’e
(2000) gore karsi tarafa olumlu veya olumsuz olarak higbir sekilde duygusal mesaj
yansitmayarak duygusal maskeleme yapilmis olunur. Kisaca karsidaki tarafa notr
olunmaktadir. Hakimler ve terapistler bu guruba ornek gosterilebilir (Koksel,
2009:33). Avukatlik meslegini icra edenlerin miivekkillerine kars1t hosgoriili
davranmalar1 beklenirken, avukatlarin icra igin gitmis olduklar1 gorevlerde sert ve
taviz vermeden davranmalarinin beklenmesi, gosterilen duygulardaki cesitlilik igin
ornek teskil edebilir. Belirli siirelerde beklenen bu degisimler kontrol, planlama ve
duygusal emek olarak ifade edilmektedir (Gilingor, 2009:173). Gosterilmesi gerekli
olan duygu cesitliligindeki artis calisan bakimindan daha fazla kontrol ve planlama
anlamma gelmektedir bu durum daha fazla duygusal emek sergilemeyi
gerektirmektedir (Giingor, 2009:173). Morris ve Feldman (1996) da bu durumu su
sekilde ifade etmistir. Sergilenmesi gereken duygu cesitliligi duygusal emek
seviyesinde etkiye neden olacaktir ve bireyin sergilemesi zorunlu olan duygularin
cesitliligi arttikga, onun sergilemesi gereken duygusal emegin seviyesi de 0 oranda
artacaktir (Koksel, 2009:33). Caldag da (2010) Duygusal davranig g¢esitliligi
fazlalagtik¢a derin ve samimi davranis sergilemesinin de arttigini ifade etmistir ama
Grandey (1999) duygu ¢esitliligi ile duygusal emek arasinda bir iligskiye
rastlamamugtir (Aktaran: Unler Oz, 2007:16).

3.5.3.2. Miisteri Etkilesim Siiresi
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Calisanlarin miisteriler ile gecirdigi zaman, miisterilerle etkilesim siiresidir
(Ozgen, 2010: 47). Verilen hizmetteki &zellige gore miisterilerle etkilesimin siiresi
degisiklige ugrayacaktir (Grandey, 1999: 16). Bu hizmetteki 6zellikten kasit 6rnekle
ifade edildiginde kasiyer ile miisteri arasindaki etkilesim stiresi kisayken bir avukat
icin miivekkili ile arasindaki etkilesim veya doktorun hastasi ile etkilesiminin stiresi
daha uzundur (Ozgen, 2010: 47). Bir ucus personelinin hizmeti ugusun siiresi ile
kisithidir (Koksel, 2009:32). Calisan ile miisteri arasindaki etkilesimin siiresi miisteri
tipine gore degisebilmektedir (Grandey, 2000:102). Ornegin, bazi miisterilerin
memnun edilmesi giic olabilir bu da c¢alisanlarin daha fazla duygu sergilemesini
gerektirir  (Grandey,2000:102). Miisteriyle etkilesim siiresinin duygusal emek
tizerindeki etkisi iki sekilde agiklanmaktadir (Pala, 2008: 19):

1. Duygu gosterimindeki siire arttikga daha fazla duygusal dayaniklilik ve
dikkat gerekir.

2. Calisanlar miisterilerle etkilesim siiresindeki artis dolayisiyla miisteriyle ilgili
daha ¢ok bilgiye sahip olurlar ve miisteri ile ilgili ¢alisanin bildigi bilgiler,

calisanlar i¢in kendilerinin kisisel duygularini gizlemeyi zorlastirir.

Etkilesim siiresiyle etkilesim yogunlugu arasindaki iliskide pozitif iliski
bulunmaktadir. Daha kisa olan etkilesimler siiresine gore senaryolastirilmistir, bu
senaryolarda az duygu yogunlugu sergilenmektedir (Diefendorff ve digerleri, 2005:
350). Hasta kabuliindeki calisanlar hizmet sagladiklar1 miisterilere karsi sicakkanli,
nazik, kibar ve giler yiizlii bir sekilde davranis sergilemelidirler ve bu kisilerin
etkilesimleri kisa stirmektedir. Fakat uzun siire devam eden duygu etkilesimlerinde
ise daha az senaryo oldugu i¢in yogun ve igten etkilesim icermektedir (Diefendorff

ve digerleri, 2005: 347).

3.5.3.3. Miisteri Yogunlugu

Etkilesim yogunlugu, calisanlarin hizmet verdikleri bireyler ile kurmus
olduklar1 etkilesimlerin yogunlugu olarak ifade edilir (Oz, 2007: 22). Miisteri
yogunlugu, c¢alisanlarin ¢alisma ortamlarinda etkilesim icinde bulunduklari
miisterilerin sayisin1 belirlemektedir (Ozgen, 2010: 48). Ornegin; otobiiste ¢alisan

muavinin calisma saatleri igerisinde kars1 karsiya kaldigi yolcu sayisiyla bir
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psikologun caligma saatleri icerisinde kars1 karsiya geldigi hasta sayisi ayni sayida
olmamaktadir. Misteri etkilesimindeki yogunluk, sergilenecek olan duygularin ne
siklik ile sergilenecegini de ifade eder. Duygusal emek ile yogunluk derecesi dogru
orantilidir (Eroglu, 2010: 23). Duygusal emekle yogunluk arasindaki iliskide iki
degiskende bir farklilik olmadigi belirtilmektedir (Sutton ve Rafaeli, 1988: 47,
Cordes ve Dougherty, 1993: 629, Ozgen, 2010: 48). Yapilan iste ne kadar yogun
duygu sergilenmesi gerekiyorsa orgiit i¢cindeki duygusal davranis kurallarinda o
kadar fazla oranda artis meydana gelecektir (Koksel, 2009:32). Bu durumdaysa
calisanlarin miisterileriyle daha samimi olmalar1 gerektigi icin sergilenen duygusal
emek seviyesi de artabilecektir (Unler Oz, 2007:9). Calisanlar islerini ifa ederken
hizmet sunduklar1 miisterilerin sayisinin yogunlugu sergilenmekte olan duygusal

emek davranislarinda farklilasmaya neden olabilmektedir (Ozgen, 2010:48).

Brotheridge ve Grandey (2002) ile Brotheridge ve Lee (2002) tarafindan
yapilan diger arastirmalarda ise, etkilesim sikliginin hem ylizeysel hem de derin
davranigla pozitif iligkili oldugu bulunmustur (Aktaran: Eroglu,2014:97). Yogun
etkilesimlerde kisilerin gergek bir sekilde hissettikleri duygular1 gosterme
olasiliginda azalis meydana gelebilecegi Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan
one stirtilmistiir (Diefendorff ve digerleri, 2005: 343; Aktaran: Eroglu, 2014:97).

3.5.3.4. Miisteri Saldirganhg

Son yillarda is hayatinda miisteri saldirganligi 6nemli sorunlar arasindadir.
“Miisteri saldirganhigy, i¢sel veya digsal kaynakli, kisi veya kisilerin fiziksel ya da
psikolojik olarak c¢alisanlara zarar verme amaci giiden her tiirli tutum ve
davraniglar” olarak ifade edilmektedir (Akgeyik ve Glingdr, 2009: 33). Uzunca bir
stiredir oOrgiitlerdeki saldirgan davranislar is hayatinda soruna yol agan bir problem
olarak degerlendirilmektedir (Smith ve digerleri, 2003:175). Calisanlarin, psikolojik
ve fiziksel sagliklarinda soruna yol acan bu durum, o6zellikle hizmet sektoriinde
miisteriler ile yiiz yiize olan islerde daha yaygindir (Akgeyik ve Giingdr, 2009: 33).
Hizmet sektoriindeki calisanlarin miisteriler ile silirekli yliz ylize bir iletisim
icerisinde olmalart saldir1 riskini de beraberinde getirmektedir. Hizmet sektorii

calisanlarinda karsilasilan durumlarin genel anlamda hakaret, azarlama, asagilama
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benzeri sozlii tacizler seklinde oldugu sdylenmektedir. On biiro islerindeki galisanlar
bu tip saldirilar1 daha gok yasamaktadir (Akgeyik ve Giingdr, 2009: 33). Ornek
olarak doktorlar, hasta yakinlar1 tarafindan veya hastalar tarafindan siklikla
saldirilara maruz kalmaktadir. Calisma ortaminda yasanan bu gerginlikler ve
siddetler hem orgiit i¢in hem de birey i¢in birgok olumsuz sonucu meydana
getirmektedir (Akgeyik ve Gilingor, 2009: 33). Siddet yasayan bireylerde birtakim
olumsuzluklar gézlenmektedir bunlar; izin siireleri, mesleki olarak geleceklerindeki
kaygilar ve orgiitsel giiven duygularidir (Geng, 2013:25). Grandey, Dickter ve Sin
(2004:397) de miisteri saldirganligi ve duygusal emek iliskisini incelemistir. Miisteri
saldirganlhigiyla kars1 karsiya kalan g¢alisanlarda sergiledikleri davranig bigiminin

yiizeysel davranis oldugunu ve is tatminlerinin olmadigini tespit etmistir.

Miisteri saldirganlig: fizikselde olabilir psikolojik de olabilir. Buna 6rnek; kaba
ve saygisizca davraniglar, calisanin isine karisilmasi, ¢alisanin zekasi ya da
uzmanhig ile ilgili ¢alisana ofkeli bakislar olumsuz yorumlarda bulunulmast,
azarlanmasi, iftira atilmasi, siddete basvurulmasi, rencide edici sozler sOylenmesi
gosterilebilir (Ozgen 2010: 49). Miisteri saldirisin1 yasayan hostes ilk 6nce yiizeysel
davranig  gostermistir. Bu durumu ayni meslegi yapanlara anlatmasi,
meslektaslarindan sosyal destek almasi, calisma arkadaslari ile empati kurmasi ve
duygusal zeka kullanarak ¢ikarlarina gére duygularini gizlemesi, bu durumun siirekli
olarak yasanilmamasi, hostesin duygu gosterim kurallariyla davranis gostermesini

saglamistir (Ozgen,2010:50-51).

3.6. Duygusal Emegin Sonugclar:

Duygusal emek, bir duygu yonetimi siireci olmasi nedeniyle sergilenmekte olan
duygular ile gercekte hissediliyor olan duygular arasinda olan iliski ¢alisanlarda bir

takim olumlu ya da olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir (Coruk, 2014: 82).

Duygusal emek kavraminda en fazla karsi karsiya gelinen durum Asforth ve

Humphrey’e (1993) gore kisinin hissetmekte oldugu duygular ile sergilemek zorunda
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oldugu duygular arasinda uyumun olmamasidir. Duygusal emegin olumlu sonuglar
olumsuz sonuglarindan daha erken bir zamanda goriiliir. Bunlarla birlikte yapilan
bazi1 arastirmalarda, duygusal emekte davramiglarda zaman zaman farkliligin
olabilecegi, ¢alisanlardan bazilarinin giinliik calisma saatinde siirekli bir sekilde,
ornek olarak yiizeysel davranig gosterebildigi bazilarinda da bazen duygusal davranis
sergilemelerinde farklilik olabildigi belirtilmekte, calisanin derinlemesine davranig
gosteriminde bulundugu zamanda olumlu sonuglarin (calisma sevki), yiizeysel
davranig gosteriminde bulundugu zamanda ise tatminsizligi, duygusal tilkenme gibi
olumsuz sonuglarin meydana gelebilecegi ileri siiriilmiistiir (Scott, ve digerleri,
2012:905; Aktaran: Giilova, Pamukg¢uoglu ve Palamutguoglu, 2013:53; Aktaran:
Giinsel, 2017:102).

Duygusal emegin olumlu sonuglarini ifade ederken konuya calisanlar tarafindan
bakildiginda, ¢aligma ortaminda belirli olan duygusal davranig kurallar ile birlikte
davranig sergileyen bireyin sahip oldugu isi daha basarili olarak yapabilmesine
yardimer olabilecegi ve bdylece bireyin sahip oldugu performansi arttirdigi ifade
edilebilir. Calisanlarla misteriler arasindaki iliskide olusmasi beklenen problemleri
duygusal davranis kurallarinin engelledigini Asforth ve Humphrey’de (1993)
belirtmistir. Yazarlarin ifadesine gore calisanlarin isleriyle ilgili gérevlerini basarili
bir sekilde ifa etmelerine duygusal davramis kurallar1 yardimci olur ve bunun
sonucunda kisilerin 6z yeterlilik seviyeleri gelismektedir. Rafaeli ve Sutton (1987),
duygusal emegin ¢alisanlara saglamis oldugu finansal faydaya odaklanmislardir.
Duygusal emegin finansal faydasi, temel olarak miisteriler karsisinda olumlu
davraniglar gosteren calisanlar diger ¢alisanlara oranla daha ¢ok tercih edilmeleri ve
bu sekilde daha c¢ok para kazanmalari ile ilgilidir. Bu, avukatlar i¢in daha ¢ok
miivekkil, doktorluk meslegini icra edenler i¢in daha ¢ok hasta anlami tasiyabilir.
Ucret ile galisanlar igin ise ¢aligma ortaminda sergiledikleri yiiksek performans
nedeniyle kazanacaklar1 ek kazanci ifade edebilir. Bireyin gercekte hissettigi
duygulartyla sergilemeleri beklenen duygular ayni sekilde oldugunda olusan
duygusal uyumla duygusal emek calisanin sagligi bakimindan faydali sonuglar
meydana getirmektedir. Clinkii ¢alisan i¢in bu uyum durumu stres olmadan saglikli
kalmasimi etkiler. Konuya igletmelerin tarafindan bakildiginda ise en 6nemli sonug
duygusal emegin miisteri memnuniyetini olusturmasidir denilebilir. Miisteri

memnuniyeti ile gelen yiiksek orandaki performans ve bu performansin sagladig
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gelirdeki artis duygusal emek konusunun giliniimiizde neden Onemli bir yerinin

oldugunu anlatmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 474).

Duygusal emegin sonuglarina bakildiginda temel olarak tiikenmislik, duygusal
uyumsuzluk, yabancilagsma ve stres gibi olumsuz sonuglar1 olabilmektedir. Duygusal
emek kavramiyla ilgili yapilan ¢alismalarda tiikkenmislik kavrami en fazla karsilagilan

sonuglardan birisidir (Ozgen, 2010: 77).
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DORDUNCU BOLUM

TUKENMISLIK

4.1. Tiikenmislik Kavram

Gilintimiizde o6zellikle is diinyas1 igerisinde teknolojinin gelismesiyle birlikte
bircok duygusal durum yasanmaktadir, bu duygusal durumlarin agiga cikardig
olumsuz durumlardan bir tanesi de tiikkenmislik kavramidir (Eroglu ve Erselcan,
2017: 328). Sik¢a karsilasilan is hastaligi olarak betimlenen tiikenmislik kavrami
(Polatg1, Ardig ve Tiirkan, 2014: 283) moda olan bir hastalik seklinde de ifade
edilmektedir (Ozkan ve Bayraktar, 2015: 174). Giiniimiizde insanlarin sahip
olduklar1 rollerinin ¢ogalmasi, nemli olan sorumluluklar yiiklenmesi ve kisiler arasi
iliskilerin kompleks hale gelmesiyle insanlarin ruh sagliklar1 zorlanmaktadir.
Bahsedilen kisiler arasindaki iligkiler insanlarla yliz yiize ¢alismakta olan kisilerin
yasaminda biiyiik 6l¢lide bir 6neme sahiptir (Dericiogullar ve digerleri, 2007: 14).
Kisilerin ¢alismakta olduklar isleriyle ilgili iliskilerinin ters bir sekilde olugmasi
dolayisiyla meydana gelen giicliikler yasadigimiz ¢agdaki onemli bir kavrami ortaya
cikarmaktadir (Soba, Babayigit ve Demir, 2017: 270). Uluslararas: literatiir
incelendiginde “Burnout” olarak adlandirilan kavram, Tiirkge’de “Tiikenmislik”

olarak kullanilmaktadir.

Tirk Dil Kurumu’nda “giiciinii yitirmis olma, ¢aba gostermeme durumu” olarak
ifade edilen kavram (http://www.tdk.gov.tr) ilk kez Ingiliz bir yazar olan Graham
Greene tarafindan kullanilmistir. Greene, Descartes’in sozii olan “I feel discomfort,
therefore | am alive” “(Rahat degilim bu yiizden yasiyorum)” seklinde baslayan 1961
yilinda okuyucuya sunulan “A Burnt-Out Case” (“Bir tiikenmislik olay1™) isimli
romanda (Greene, 2004, Aktaran: Demirkol, 2018: 21), Afrika’ya giderek sahip
olduklarini terk eden bir mimarin hayal kirikli§in1 ve ruhsal ¢okiintiisiinii anlatmistir

(Stirgevil, 2006: 3) ve tikenmisligi “asir1 derecede bitkinlik ve bireyin isi i¢in
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hissettigi 6fke duygusu ile birlikte idealizmini kaybetmesi” olarak ifade etmistir
(Maslach ve digerleri, 2001: 398, Aktaran: Yildiim ve Igerli, 2010: 124).
Tikenmislik kavrami sosyal yorumcular ve calisanlar tarafindan arastirilmaya
baslanmadan 6nce sosyal bir problem olarak tespiti yapilmistir. (Budak ve Siirgevil,
2005: 95).

Bu kavram hakkinda ilk olarak calismalar yapan kisi Alman bir psikolog olan
Herbert Freudenberger’dir. Freudenberger bu sendrom i¢in ilk gozlemlerini insanlara
hizmet sunmakta olan Orgiitlerde, siirekli olarak isteklerin saglanmasi maliyetli
oldugu ve zor olan taleplerle karsilasan ¢alisanlarda yapmistir (Pines ve Aronson,
1988, Aktaran: Cam ve Ogiilmiis, 2017: 16) ve insanlarla karsilikli iliskilerin fazla
oldugu (6rnegin; 6gretmenlik, hemsirelik ve doktorluk gibi) mesleklere mahsus bir
sorunu ifade edebilmek i¢in kullanmistir (Cavus, Gok ve Kurtay, 2007: 98). Psikoloji
literatiirtine bu kavramin girigini saglayan da Freudenberger’dir (Yilmaz, 2014: 51).
Amerika Birlesik Devletleri’nin hizmet sektoriinde faaliyet gosteren g¢alisanlarin
meslekleri nedeniyle ortaya ¢ikan mesleki bunalimlarmin anlatildigi makaleyi
Freudenberger 1974 yilinda yazmistir. Bu makalede tiikenmisligi mesleki bir tehlike
olarak ifade etmis (Freudenberger, 1974: 159, Aktaran: Demirkol, 2018: 21) ve
titkenmislikte fiziksel olarak goriilen belirtilere ek olarak bitkinlik ve yorgunlugun da
hissedildigini belirtmistir. Sosyal bir sorun olarak ortaya ¢ikan tiikenmislik sendromu
pragmatik olarak sekillenmeye baslamistir (Glrbiiz ve Karapinar, 2014: 268).
Freudenberger (1974) tarafindan tiikenmislik kavrami, “basarisiz olma, yipranma,
enerji ve giliclin azalmasi veya tatmin edilemeyen istek sonucunda bireyin ig
kaynaklarinda meydana gelen tilkkenme durumu” olarak ifade edilir (Ardi¢ ve Polatg,
2008: 70). Tiikkenmislik sendromunun ilk kavramlastirilmasi yapilirken biiyiik l¢tide
klinik olarak deneyimlere dayandirildig: i¢in Freudenberger bu kavrama sonradan
tekrar odaklanmis ve yeni bir yapi haberi vermistir. Freudenberger tarafindan bu
kavram lizerinde yeniden yaptigi ¢aligmalarinda, tiikenmisligi “cesitli ozel
sendromlarla sonuglanan duygusal ve fiziksel kaynaklarin tiikkenmesi olarak ifade
edilmistir. Aynm1 zamanda tiikenmisligin kisisel, mesleki ve orgiitsel olarak meydana
geldigini belirtmistir (Cam ve Ogiilmiis, 2017: 16). Tiikenmenin nedeni nasil olursa
olsun yasayan herkesi pasif ve etkisiz bir sekle soktugunu belirtmistir (Basim ve

Sesen, 2016: 16).
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Tiikenmiglik kavramina 6nemli katkilardan birini de Cherniss yapmustir. Yazar,
ilk kez “Tiikenmisligin calisanin beklentileriyle is hayatinin gergekleri arasindaki
ucurumdan kaynaklandigin1” ortaya koymustur (Yildirim, 1995: 8). 1980 yilinda
Cherniss tiikenmisligi “insanin asir1 stresten ya da doyumsuzluktan yaptigi isten
sogumasi olarak gosterilen bir tepki” olarak ifade etmistir ve asir1 baglilik sonucunda
ortaya ¢cikmakta olan bir rahatsizlik oldugundan s6z etmistir (Basim ve Sesen, 2007:
204). Maslach ve Jackson’un 1981 yilinda ortaya koydugu goriise gore, insanlarla
karsilikli olarak yiiz yiize iletisimin gerekli oldugu mesleklerde daha ¢ok tiikenmislik
ile karsilasilmaktadir. Seklen yiiz yiize iletisimin fazla oldugu mesleklerde calisan
kisiler, insanlara kars1 daha fazla sorumluluk i¢indedir bundan dolay1 bu kisilerin
tikenme sendromu yasama riskinin daha fazla oldugu cesitli arastirmalar ile
desteklenmistir (Truch, 1980, Aktaran: Ensari ve Tuzcuoglu, 1995; Polatci, Ardig ve
Tiirkan; 2014: 283). Yazarlar bu kavrami “insanlarla is birligi yapmak durumunda
olan bireyler arasinda duygusal tiikkenme ve sinizmin etkisiyle siklikla goriilen bir
sendrom” olarak belirtmislerdir (Maslach ve Jackson, 1981: 99, Aktaran: Korkmaz
ve Bozkurt, 2018: 236).

Freudenberger’in tiikenmislik ile ilgili c¢alismalarindan sonra bu kavramin
Olciilmesini saglayan bir 6lcek gelistirmesi sebebiyle en ¢ok taninan teorisyen
Maslach’dir (Akkog ve Tung, 2015: 4). Biiylik bir ¢alisan toplulugunda stres ile ilgili
goriismeler yapan Maslach, is davraniglari ve mesleki kimligin stres ile bas etme
yollarinda etkin bir sekilde 6nemli oldugunu tespit etmistir. Bu yapilan ¢aligmalardan
itibaren tiikenmiglik kavrami bireysel bakimdan incelenmek yerine bireyin ¢aligma
ortamindaki iletisim kurdugu insanlarla iliskileri seklinde degerlendirilmeye
baglanmigtir (Maslach ve digerleri, 2001; 399-400, Aktaran: Yiicel ve Ilgin, 2016:
626). Tikenmisligin tanimin1 agiklarken teorisyen Maslach {i¢ boyuttan s6z
etmektedir. Maslach tiikenmisligi, “bireyin isi geregi diger insanlarla yiiz yiize
calismak zorunda olmasi ve bu nedenle bireyde goriilen duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 azalmasi sendromu” olarak tanimlar (Maslach ve

Jackson, 1981: 99; Chan, 2006: 1043, Aktaran: Yiicel ve Ilgin, 2016: 626).

Tiikenmislik kavrami 1980 yillarinda sistemli ve deneysel ¢aligmalarla birlikte
sekillenmistir. Tilkenmislik sendromunu 06lgme ve kontrol etmekle ugrasan
arastirmacilar tarafindan birtakim anketler ve gesitli arastirma yontemlerinden en ¢ok

kullanilan Jackson ve Maslach’in hazirladigi Maslach tiikenmislik envanteridir. Ilk
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aragtirmalar konusma dili Ingilizce olan iilkelerde hizmet sektdrii ve egitim
sektoriinde yapilmigtir. 1990 yillarina gelindiginde diger meslekler ile ilgili de
arastirmalar yapilmistir. Tikenmislik ile ilgili yapilan ilk arastirmalar Orgiitsel
anlamda degiskenler ile iliskilendirilmistir. Ornek olarak, ¢alisma ortami kaynakli
stres ve i yeri ortami verilebilir. Daha sonra tiikenmiglik aragtirmalarinda bireylerin
aile yasantilar1 incelenmistir. Bireylerin is yeri disindaki yasadiklar1 yasantilarina
dikkat edilmistir. Tiikkenmislik arastirmalarmin siirdiiriilebilmesi i¢in boylamsal
yontemlere ihtiyag duyulmustur. Bu c¢alismalara dikkat c¢ekenler Etzion ve
Wetsmna’dir. Onceleri tiikenmislik kavrami olumsuz sonuglar ile iliskilendirilmistir.
Ancak Schaufeli yaptig1 ¢aligmalarinda bu durumun tam tersini ifade etmistir ve
tikenmisligin daha iyi bir sekilde anlasilmasi igin gelecekte yapilacak olan
arastirmalara rehber olabilecek bir arastirma yapmustir (Maslach, 2001, Aktaran:
Toprak, 2017: 17). Tiikkenmislik kavrami giiniimiizde de genis bir literatiirii
kapsamasindan dolay1 farkli konularla ve cesitli Orneklemlerle bagdastirilarak

arastirmalara konu olmay1 siirdiirmektedir.

4.2. Tiikenmislik Modelleri

Tiikenmislik kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in ¢esitli modeller onerilmistir
(Uysal, 2007: 15). Literatiirde tiikkenmislik kavrami incelendiginde bir¢ok farkli
modelin arastirmacilar tarafindan gelistirildigi tespit edilmektedir (Aydin, 2007: 19).
Tikenmislik kavraminda farkli goriislerin olmasinin nedeni; bireylerin strese
dayanma oranindaki farkliliklar, insan davraniglarinin belirleme zorlugu ve insanlar
smiflandirma konusunda yasanan zorluklardir (Kahya, 2009: 17). Tiikenmislikle
ilgili modellerin birgogunun temelini stres olusturmaktadir (Baltas ve Baltas, 2016:
305). Bu modeller; Freudenberger tikkenmislik modeli, Golembiewski tiikenmislik
modeli, Leiter tiikenmislik modeli, Gaines ve Jermier tiikenmislik modeli, Suran ve
Sheridan tiikenmislik modeli, Pines tiikenmislik modeli, Pearlman ve Hartman
tikenmislik modeli, Cherniss tiikenmislik modeli, Meier tiikenmislik modeli,

Edelwich ve Brodsky tiikkenmislik modeli ve Maslach tiikenmiglik modelidir.
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4.2.1. Freudenberger Tiikenmislik Modeli

Tikenmiglik kavraminin ilk kez tanmitilmasini saglayan kisi Herbert
Freudenberger’dir (Bilge, 2006: 1151); ve tiikenmislik kavrami ilk defa 1974 yilinda
Freudenberger tarafindan yazilan bir makale ile literatiire girmistir (Ar1 ve Bal, 2008:
132). Freudenberger tiikenme ile ilgili belirtileri ticretsiz kliniklerde ¢alismakta olan
calisanlar {izerinde gozlemlemistir (Vizli, 2005: 19). Psikoloji literatiiriinde
tiikenmislik Freudenberger’in yayinladigr “Journal of Social Issues” makalesi ile
birlikte girmistir (Ormen, 1993: 2). Tiikenmislik kavramini ele alan Alman psikolog
tilkkenmislik sendromunda fiziksel gostergeleri ve davramigsal gostergeleri tespit
ederek, tliikenmiglik kavramini somutlagtirmaya calismistir (Vizli, 2005: 19).
Insanlarin isleri dolayisiyla diger insanlarla sik bir sekilde siirekli olarak iletigim
kurmalar1 dolayisiyla duygusal tilkenmeye maruz kaldiklarini ifade eden
Freudenberger (Bilge, 2006: 1151), tikenmeyi “basarisizlik, enerji, yipranma,
potansiyel ve gii¢ lizerine fazla isteklerde bulunulmasi nedeniyle meydana gelen bir
durum seklinde ifade eder ve bu durum zaman olarak da calisan bireyin herhangi bir
nedenle tiikenebildigi ve ¢alisamayacak duruma gelerek amaca ulagsamadigi zamani
gosterir (Ormen, 1993:2). Bdyle durumlarda galisma ortaminda gegirilen zamanin
artmasiyla, basar1 diislise geger ve kisi ¢aligma arkadaslarini1 kaybetmektedir (Tasgin,
2004: 51). Genel bir siire verildiginde tiikkenmislik, bireyin bir orgiitte galismaya
basladiktan sonra 1 yi1l gecmesiyle ortaya ¢ikmaktadir ¢linkii bu siire i¢inde kisinin
calisti1 bazi faktorler etkisini gdstermeye baslar (Ormen, 1993: 2). Psikologa gore
tikenmenin bazi fiziksel belirtileri kendini gostermektedir bunlar yorgunluk,
bitkinlik, bas agrilari, nefes alma zorluklari, mide ve bagirsaklardaki rahatsizliklardir
(Pearlman ve Hartman, 1982: 283, Aktaran: Vizli, 2005: 19). Freudenberger’e (1974:
160-161) gore, hizli bir sekilde sinirlenme, bireylerin davranislarinin kontrol etme
zorlugu, bireyin herkesin iistiine geldigini diigiinerek silipheli davraniglar gostermesi,
kotii bir sekilde diistinme, degisimlere katlanmada yasadigi zorluk gibi davranissal
belirtiler tiikenmislik kavraminin fiziksel ve davranigsal belirtilerini olusturmaktadir
(Coban, 2014: 51). En belirgin olan davranigsal belirtiler ani 6tkelenme, kizginlik ve
engellenmis duygusuna kapilmadir. Ilerleyen asamalarda ise paranoya, giiven
duygusunu kaybetme ve degisime katlanamama goriilmektedir (Gtirses, 2006: 9).
Tikenmislik yasayan calisanlarin ¢alistiklar1 ortamlar dolayisiyla tlikendikleri

diistiniilmektedir, ¢iinkii uzun siireler boyunca calisanlar yeteneklerini sergiler ancak
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maddi bir sekilde tatmin edici bir sekilde kazanclar elde edemezlerse bu calisanlarda
tikenme goriilecektir. Ozellikle ¢agr1 merkezlerinde calisanlar ve bagimsiz klinik
calisanlar1 bu duruma Ornek gosterilebilir (Freudenberger, 1974: 161, Aktaran:
Coban, 2014: 51). Bireyin kisilik 6zellikleri incelendiginde ise fedakar ve iletisime
gectigi kisilere daha 1liml olan kisilerin tiikenmislikten etkilendikleri belirlenmistir
(Freudenberger, 1974: 161, Aktaran: Coban, 2014: 51). Tiikkenmislikten etkilenen
kisiler gergek kisiliklerini kaybederler ve yanlis stratejiler uygulayarak, duygusal
kaynaklarin1 daha ¢ok kullanarak ve tiiketerek kendilerini korumaya g¢alisirlar. Bu
stireci Freudenberger “uzaklasma, iliski kesme, bitkinlik, korlenme” seklinde 6zetler

(Freudenberger, 1974, Aktaran: Boyar, 2011: 21).

4.2.2. Golembiewski Tiikenmislik Modeli

Maslach tarafindan hazirlanan tilkenmislik dlgegindeki alt boyutlar1 kullanan
Golembiewski ve digerleri (Demirbas, 2006, 20) tiikenmislik siirecini sekiz
basamakta incelemislerdir. Modelde tiikenmislik kavrami akut (¢abuk ilerleyen) ve
kronik (stiregen) olarak incelenmektedir. Modelde ayrica tiikenmisligin strese dogru
ani olarak gergeklesen bir patlamayla meydana geldigi ifade edilmistir (Ok, 2002:
37-38). Modelin ilk dort asamasinda stres nedeniyle olusmasi gergeklesebilecek
bireysel travmalarin  sonucunda akut (cabuk ilerleyen) tiikkenmislik
gerceklesebilirken, orgiitsel nedenlerin bir sonucu olarak artmakta olan tiikenmislik
kronik (siiregen) hale son dort asamada gelmektedir (Cordes ve digerleri, 1997: 687,
Aktaran: Coban, 2014: 57). Kronik olan tiikenmislik ¢aligma ortamindan kaynakli
olurken, akut tiikenmislik kisisel travmalardan kaynaklanmaktadir (Demirbas,
2006:20).

Golembiewski ve digerlerinin modelindeki siire¢ duyarsizlasma ile baglar
(Yiicel, 2014: 24). Modelde diisiik olarak nitelendirilen duygusal tlikenmislik,
duyarsizlasma ve kisisel basarimin asamalar ilerledik¢e arttigi goriilmektedir
(Demirbas, 2006: 20). Golembiewski ve digerlerinin modelinde kisiler ani bir sekilde
sekizinci asamaya ilerledikge ugrastiklari, ifa ettikleri islerin ¢ekiciliginin kalmadigi

ve bireylere yeterli gelmedigini belirtmiglerdir (Ok, 2002: 37-38). Tiikenmisligin
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sonucuna ulasmak amaciyla yapilan ¢alismalarda modeldeki 1’den 8’e kadar olan

stire¢ boyunca (Golembiewski ve digerleri, 1998: 60):

+ Ise baglhiligim ve biitiin yonleriyle is tatminsizliginin diistiigii

« lIsgiicii devir oraninin fazlalastig1

*  Grup lyelerinin birbirlerine kars1 duyduklar1 baghiligin distiigii
» Fiziksel ve duygusal rahatsizlik belirtilerinin fazlalastig

* Aile yasantilarinin kotiiye gittigi

» Performans degerlerinin azaldig1

» Saglik sigortast maliyetlerinin arttig1 belirtilmektedir.

Golembiewski 1993  yilindaki  modelin  sonucunda  tiikenmigligin
duyarsizlasmayla basladigin1 sonrasinda kisisel basar1 noksanligi ile devam ettigini
ve modelin en sonunda da duygusal tiikenme duygusunun yasandigini1 savunmaktadir

(Yiicel, 2014:32).

4.2.3. Leiter Tiikenmislik Modeli

Leiter gelistirdigi yaklasimda tiikenmislik kavraminin nedenlerini temel alarak
tikenmislikte asil kaynagin bireysel zayifliklar kaynaklt mi yoksa baskilar ve
orgiitsel taleplerden mi kaynakli oldugu konusunda calismalarint yapmistir
(Cherniss, 1991, Aktaran: Coban, 2014: 57). iki kosula dayanan Leiter’in
tiikkenmislik modelinde birinci kosulda Maslach tarafindan olusturulan tiikkenmislik
Olceginde belirtilen ili¢ boyutun, “is saatleri disinda olan zamanlarda da etkili
oldugu”; ikinci kosulda ise “Maslach’in modelindeki ii¢ boyutun gevresel kosullar
nedeniyle ve cesitli kisilik o6zellikleriyle farkli iligkilere sahip oldugunu
belirtmektedir (Demirbas, 2006: 20). Leiter duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve
diisiik basart hissinin birbirini i1zlemekte olan boyutlar oldugunun diisiincesine
karsilik olarak diisiik kisisel basar1 boyutunun ayri1 bir sekilde diger iki boyuttan
farkli olarak gelistigini One siirmiistiir (Leiter, 1993: 244-245, Aktaran: Coban,
2014:58).
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4.2.4.Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli

Tiikenmislik siirecinin odak noktasinda Gaines ve Jermier de yer almaktadir
(Orug, 2007:20). Duygusal tiikkenmislik, siirekli devam eden yani kronik yorgunluk
seklinde de nitelendirilmektedir (Sanli, 2006: 22). Ciinkii duygusal tiikenmislik
yorgunluk ile benzemektedir ama siireklilik gostermektedir (Orug, 2007: 20). Bu
modelde asamalar su sekilde sirayla olusmaktadir. Once duygusal tiikenmislik
sonrasinda duyarsizlagma ve en son agama olan kisisel basaridir (Sanli, 2006: 22).
Duygusal tiikenmislik alkol, ila¢ kullanimi, uykusuzluk, kaygi, yorgunluk, kisiler
arasi iletisimde azalma, aile arasi zayif iliskiler ve benzerleriyle ilgilidir (Gaines ve
Jermier, 1983: 567-586, Aktaran: Savran, 2007: 89). Boylelikle, ¢alisan isi ile ilgili
karsilamas1 gereken gereksinimlerde kendini yetersiz hissetmektedir (Orug,
2007:20).

4.2.5. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Suran ve Sheridan’in modeli gelisim asamasinda gozlem ve deneye
dayandirilan modeldir (Suran; Sheridan 1985, 743-744, Aktaran: Sandikci, 2010:24).
Suran ve Sheridan’in kurdugu bu model dort asamadan olusmaktadir ve insanlarin
belirli yaslarinda karsilasabilecekleri problemlere rehber olmaktadir. Suran ve
Sheridan modellerinde tiikenmislik durumunu 50 yasa kadar olan siirecte ele
almiglardir, ancak tiikenmenin ileri yaslarda da goriilebilecegini ifade etmektedirler
(Stirgevil, 2006: 35). Bu modeldeki temel yaklasimi1 Eric Erikson’un (1950, 1959)
gelistirdigi kisilik gelisimi kurami olusmaktadir (Aktaran: Karabiyik Ozipek, 2006:
10).

Modelin asamalarinin her biri tilkenmislikle basa ¢ikmak i¢in faydalanilacak
kesitleri igermektedir (Suran Sheridan, 1985: 743, Aktaran; Siirgevil, 2006: 35).

Rol Belirginligi — Rol Karmagsasi1 Asamasi: Lise son ve liniversiteye girisin ilk
yillarinda baglayan mesleki gelisim ile iliskili konularin etkin bir sekilde dikkate
alinmas1 (Karabiyik Ozipek, 2006: 10), psikolojik gelisim tarafindan bakildiginda
bireysel ve mesleki kimligin rollerinin olusmasinda etkili olan bir zaman dilimidir ve

bu donem kritik olarak nitelendirilen donemdir. Bu donemin temel sorunu “nasil bir
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profesyonel olacagim?” sorusu ve bu soruya verilecek yanit dogrultusunda meslek
secimi bireye rehber olmaktadir (Cavusoglu, 2005: 31). Roliin belirgin olmas1 ve rol
bakimindan yasanan karmasa arasindaki ¢atisma, bireyin meslek se¢iminde etkili
olmaktadir (Karabiyik Ozipek, 2006: 10). Bu donemde mesleki gelisim basarili
olarak tamamlanamazsa gelecek i¢in rol karmasasi yasayabilecek olan birey igin

tilkenmisligin yasanmasindaki ilk tohumlar atilmig olur (Cavusoglu 2005; 31).

Yeterlilik-Yetersizlik Asamasi: Bireyin kendi yeterliliklerine gelistirmis
olabilecegi bu donem bireyin bagimsizligina kavusmadaki ¢iraklik donemi olarak
betimlenmektedir (Suran ve Sheridan, 1985, 743, Aktaran: Siirgevil 2006: 35).
Yeterlilik bir siirectir bu silireg bireyin yapmayr se¢mis oldugu isinde, kendisini
degerli hissedebilmesidir (Suran ve Sheridan, 1985, 743, Aktaran: Siirgevil 2006:
35). “Nasil bir profesyonel olacagim?” sorusuna cevap bulan birey “yaptigim iste ne
kadar iyiyim?” sorusuyla ilgilenmektedir. Bireyin bu soruda istenmekte olan
¢oziimii, kendiyle denk statiide yer alan diger meslektaslariyla kendisini
karsilastirmaya veya kendinden birka¢ yil ilerideki bir pozisyona kendisini
yansitmasma dayanmaktadir (Karabiyik Ozipek, 2006: 10). Birey igin yirmili
yaslarinda olusan bu donemde bu tiir karmasikliklarin yasanmasi sonucu olumsuz
olursa, birey mesleki asagilik ve kisisel yetersizlik duygusuyla yiizlesmek
durumunda kalir (Cavusoglu, 2005: 31). Rol belirsizligi ile caligmakta olan gencler,
tikenmiglik riskindedirler (Suran ve Sheridan, 1985, 743, Aktaran: Siirgevil
2006:35).

Verimlilik — Durgunluk Asamasi: Ciraklik donemini geride birakan birey
sonrasinda sistemin igindeki kurallardan bagimsiz bir sekilde kendi kariyer planinda
diizenleme yapacak duruma gelir. Bu siire¢ otuzlu yaslarda baglayip otuzlu yaslarin
sonuna kadar siiren siire¢ olarak ifade edilmektedir (Cavusoglu, 2005: 31). Birey bu
stirecte evlenip cocuk sahibi olmak yani kendi yuvasini kurma anlaminda karar
vermektedir (Karabryik Ozipek, 2006: 10), bireyin iginde bulundugu dénemde
verdigi kararlarin igerisinde isyeri ve is tarzi da vardir (Suran ve Sheridan, 1985, 743,
Aktaran: Siirgevil 2006: 35). Bu donemin igerisinde yer almakta olan birey
kariyerindeki amaci ilk defa sorgular (Suran ve Sheridan, 1985: 743, Aktaran:
Stirgevil 2006: 35). Bu siiregte kisi kendi yeteneklerini kullanip gelistirebilecegi
spesifik bir ¢evre olusturamazsa kisinin onceden elde etmis oldugu basarilar1 da

kendi i¢in 6nemsiz ve bos olarak gdriinmeye baglar. Kisi bu diisiinceyle ne yapacagi
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konusunda c¢ikmaza girmektedir. “Hepsi bu muymus?” diisiincesiyle kendini
sorgulamaya baslar ve bu gibi diisiincelerin sonucunda tiikenmislik kaginilmaz olarak
olusmaktadir. Verimlilik ise bireyin gelistirici oldugu ve kendisini ifade edebildigi

O0grenme siireci olarak belirtilir (Cavusoglu, 2005: 32).

Yeniden Olusturma — Hayal Kirikligi Asamasi: Otuzlu yaslarin ortalarindan
ileri kirkli yaslara kadar olan déonemde birey erken secimlerini sorgulama baslar
(Basoren, 2005: 11). Bu sorgulamanin bir sonucu olarak birey is baglaminda
tatminsizlik yasamakta oldugunu hissedebilir. Birey eger kisisel ve mesleki
gereksinimlerini dengeleyebilirse kariyerindeki gittigi yollar1 daha net gorebilir ama
olumsuz durum yasanmasi halinde “hayal kirikligi” olusur ve kendisinde “ise
yaramaz” diigiincesi baglar (Suran ve Sheridan, 1985: 743, Aktaran: Siirgevil 2006:
35). Yeniden olusturmada kisi kendine yeni bir neden bulur, bunun sebebi
profesyonel ve kisisel yasaminda olmak istedigi kisi olabilmektir (Cavusoglu, 2005:
32). Eger kisi yeni bir neden kesfedemezse yaptigi meslekle arasina mesafe koyabilir
veya “tilkenmislik” yasayabilir (Suran ve Sheridan, 1985: 743, Aktaran: Siirgevil
2006: 35). Tikenmislik Suran ve Sheridan’a (1985) gore; her asamada yasanma

olasiligi olan catigmalarin doyurulamamasi ile meydana gelmektedir (Basoren,

2005:9).

4.2.6.Pines Tiikenmislik Modeli

Pines ve Aranson’un (1988) gelistirdigi tiikenmislik Olgegi, tiikkenmislik
kavraminin “fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik durumu” olarak ifade edilmesi
diisiincesinden esinlenerek gelistirilmistir. Bu 06lgek Maslach’in  olusturdugu
tikenmislik 6lgeginden sonra en ¢ok tercih edilen olgektir (Stirgevil, 2005: 25). Bu
modelde tiikenmislik “bireyleri duygusal manada devamli suretle tiikketen ortamlarin;
bireyler {izerinde fiziksel, zihinsel ve duygusal yonden etkisi goriilen bitkinlik”
seklinde ifade edilmektedir (Pines ve Aranson 1988: 9, Aktaran: Akyol, 2018: 84).
Tiikenmisligin ii¢ boyutunun oldugu bu modele gore (Polat¢i, 2007: 24): fiziksel
bitkinlik boyutu: yorgunlugu, enerjide diisiikliigii ve gligsiiz hissetmeyi; duygusal
bitkinlik boyutu: mutsuz olmayi, ¢aresiz hissetmeyi, hayal kiriklig1 ve adanmig olma

duygusunu; zihinsel bitkinlik boyutu: kisinin kendini ise yaramaz ve degersiz
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hissetmesini, kendine karsi olumsuz tutumlarla sugluluk duygusuna sahip olmasini
icerir (Polatg1, 2007: 24).

Is ortammin destekleyici ve engelleyici unsurlar1 arasinda kurulan dengeye
bagli olarak tiikkenmisligin meydana gelmesindeki olasilik da degismektedir. Bu iki
unsurun ne sekilde algilandigr calisana gore cesitlilik gosterir. Bu calisanlarin
algilamalarinda goriilen degisiklik nedeniyle, aym1 ortamda calisanlardan biri
tilkkenmislik sergilerken diger ¢alisanin tilkenmislik sergilememesi normal bir sekilde
kargilanmaktadir (Yildirim, 1996: 84). Calisma ortamindaki stres seviyesi yiiksek
olursa ve adaletsizlik olursa ¢alisan kisinin motivasyon seviyesinde diisiis meydana
gelerek kisinin bunun sonucunda isten ayrilmasi gerekebilir ve tiikenmislik
duygusuna yakalanabilir (Striicioglu, 2011: 63). Bu durum kisinin meslegini kalict
olarak birakmasini bile saglayabilir (Siirgevil, 2006: 29). Maslach’in tiikenmislik
Olceginde birden ¢ok boyut bulunmaktadir, ama bu 6l¢egin sahip oldugu tek boyut
vardir. Ancak tek boyutlu dlgegin olumsuz tarafi da tiikkenmisligin nedenlerinin ve
sonuclarinin tam olarak degerlendirmede yetersiz kalmasidir (Pines, 2005: 79,

Aktaran: Coban, 2014: 54).

4.2.7. Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Pearlman ve Hartman (1982) tikenmislik kavramini ortaya koyarken
tiikenmiglik konusuyla ilgili tanimlardan bir sentez yapmislardir (Yiicel, 2014: 27).
Tiikenmislik Pearlman ve Hartman’a gore “kronik duyusal strese verilen ve iig
bilesenden olusan bir yanittir”. Bu bilesenler; duygusal ve/veya fiziksel tiikenme,
diisiik 1s tiretimi ve bagkalarina karsi duyarsizlasmay iceren davranis boyutundaki
reaksiyonlardir (Silig, 2003: 15). Pearlman ve Hartman’da (1982) tikkenmisligi ti¢
boyutlu bir kavram olarak ele almislardir. Bu modele gore tiikenmisligin ii¢ boyutu
stresin li¢ temel semptomunun smifin1 gostermektedir (Basoren, 2005: 5). Bunlar
asagida sira ile belirtilmektedir (Pearlman ve Hartman, 1982, Aktaran: Demir,
2010:3):

o Fiziksel tilkkenme; fiziksel belirtilere odaklanan fizyolojik bir boyuttur.
e Duygusal tilkenme; tutumlarla duygulara odaklanan bilissel ve duygusal bir

boyuttur.
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e Duyarsizlasma ve diisiik is verimi; semptomatik davraniglarin iizerinde

toplanan davranigsal bir boyuttur.

Pearlman ve Hartman’in modelinde tiikenmislik i¢in dort asama bulunmaktadir
bunlar “durumun strese gotiirme derecesi, algilanan stres diizeyi, strese verilen tepki

ve strese verilen tepkinin sonucudur” (Uresin, 2009: 13);

1. Asama: stresin nedeninin hangi durumlardan kaynaklandigini ifade eden
asamadir. Stresin ortaya ¢ikmasinin temelinde iki durum yer almaktadir:
A. Bireyin becerileri ve yeteneklerine, gercek ve algisal organizasyona
dayali talepleri yerine getirebilmek i¢in yeterli olmadig1 durum,
B. Kisinin istekleri, degerleri ve ihtiyag¢larinin isiyle uyum saglayamadigi
durum.
2. Asama: birey tarafindan algilanan stres seviyesini igerir. Strese neden olan
durumlardan bir¢ogu, bireyin kendisini stres i¢inde hissetmesiyle sonuglanir.
3. Asama: strese verilmekte olan ii¢ temel tepkinin siiflandirilmasinm igerir.
Kigisel ve Orgiitsel degiskenler, fizyolojik, bireysel davranigsal
semptomlardan hangisinin meydana ¢ikacagini belirler.
4. Asama: bu asamada tiikenmislik uzun siire duygusal strese maruz kalinmasi

ile olugmaktadir (Orug, 2007: 14-15).

Modele gore birey tarafindan sahip olunan ozellikler ¢aligma ortami ve sosyal
ortamin birey tarafindan tiikenmislikle miicadele etmek icin bagvurmus oldugu
onemli unsurlarin basinda gelmektedir (Pearlman ve Hartman, 1982, Aktaran:
Stirgevil, 2006: 31). Modelde strese verilen tepki sonucu gerceklesen tiikenmislik
algisal ve biligsel merkeze sahiptir (Baysal, 1995: 29).

4.2.8. Cherniss Titkenmislik Modeli

Cherniss’in (1980) modeli orgiitsel, kisisel ve kiiltiirel etkenleri igerirken
konunun karmagikligi1 géz Oniinde tutar. Modelde tikenmislikte rol yapisini
onemliligine dikkat cekmektedir. Rol belirsizligiyle fazla is yiikiine sahip ve insanlar
ile calismakta olan yoneticilerin karsi karsiya geldikleri, tilkenmisligin olusmasini
saglayan nedenler ile gelecekte olugsmasi beklenen stres kaynaklari arasinda var olan

karmagikliklar1 tanimlamaktadir (Ormen, 1993: 5-6). Cary Cherniss tiikenmislik
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kavramimi fazla bagli olmanin rahatsizligi olarak gormiistiir ve tiikenmisligin
tanimint “agir1 stres ya da doyumsuzluga tepki ile isten geri cekilme” olarak

yapmustir (Izgar, 2000: 21).

Zamanla yayilmakta olan siire¢ sonucunda meydana gelen tiikkenmislik olarak
ifade edilen Cherniss modelinde (Yildirim, 1996: 4) tiikkenmisligin stres ile miicadele
etme yollarmin asmmmasit sonucu meydana geldigi ve tiikenmislik kavraminin
temelinde stresin oldugu belirtilir (Sanli, 2006: 20). Cherniss’e goére rollerdeki
belirsizlikler bireyde tiikkenmisligin ortaya ¢ikmasina neden olur. Stres ile miicadele
ederken kaynaklarini asindiran birey ilk asamada stres kaynagimi bitirmeyi tercih
eder. Eger basarili olamaz ise ikinci asama olarak spor yapmak gibi kendini
rahatlatan stres ile miicadele etme yontemlerine basvurabilir. ikinci asamada da
basarili olamaz ise birey is ile ilgili olarak psikolojik iliskisini kesmeyi dener. Amaci
katlanmakta oldugu duygusal yiikii hafifletmektir (Yildirim, 1996: 4). Bu ¢abanin
sonucu olarak da calisanlarin sergilemis olduklar1 geri ¢ekilme davranislari olarak
motivasyonda diisme, gayrette azalma, amirlere ve ¢alisma arkadaslarina, miisterilere
negatif tutumlar sergileme, umursamaz davranislar ve azalmakta olan hedefler
sayilabilir (Cherniss, 1981:172-173, Aktaran: Sandikci, 2010: 23).

4.2.9. Meier Tiikenmislik Modeli

Bu modelde tliikenmisligin nedeni olarak bireyin  beklentilerinin
karsilanmamasi ele alimmistir (Meier, 1984: 217, Aktaran: Coban, 2014: 55).
Meier’in modelinde tiikenmislik bir stres siireci olarak gelisen psikolojik basamaklari
igerisine alan, zamanla ortaya ¢ikan bir durum olarak nitelendirilmektedir (Sandikci,
2010: 24). Meier, modelini Bandura’nin o6zyeterlilik modelinden temel alarak
gelistirmistir (Stirgevil, 2006: 32). Bandura’ya (1977) gore diisiik beklenti
seviyesinde olan bireyler siklikla anksiyete, korku gibi olumsuz hisler duyarlar, isten

kacarlar ve sabirsiz davraniglar sergileyerek verimsizlesirler (Baysal, 1995: 25).

Meier’e gore tikenmislik tekrarlanmakta olan c¢alisma yasantisinin bir

sonucudur ve bu yasantilar (Meier, 1984: 217, Aktaran; Boyar, 2011: 26);

+ Isle ilgili olumlu pekistire¢ olan beklentinin ¢ok fazla diisiik, cezayla ilgili
beklentinin ¢ok daha yiiksek oldugu,
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* Var olan pekistiricilerin kontroliindeki beklentilerin diisiikligii,
» Bireysel yeterliliklerin diisiik olmas1 nedeniyle, pekistiricilerin kontroliinii

saglayan davranislarin ortaya konamamasidir.

Meier’in tikenmislik modelinde dort husus vardir bunlar; pekistirme
beklentileri, sonu¢ beklentileri, yeterli olma beklentileri ve baglamsal islemedir
(Baysal, 1995: 25-26). Pekistirme beklentileri; bireyin ag¢ik amaglarinin ya da kendi
igerisindeki amaglarin1 is yasantisinin  karsilaylp karsilamadigr ile ilgili olan
beklentilerdir ve bireyden bireye bu beklentiler farklilik gosterir (Cavusoglu, 2005:
29). Bireyin elde etmek istedigi sonuglara ulasmasi i¢in nasil davranislar gostermesi
gerekir sorusu sonug¢ beklentilerini igerir (Akten, 2007: 41-42; Kaya, 2010: 13-14).
Yeterli olma beklentileri, verimli bir davranig sergilemede bireysel yeterlilik ile
ilgilidir. Kisinin sonuca ulagmasinda yani iiretmesinde gereken davranislarin basarili
olarak yerine getirme yetenegidir. Oregin, “dgrenciler dersin konusunu, igerigini
anlayamadigindan dolay1 6gretmende tiikenmislik goriilebilir (sonu¢ beklentisi) ya
da bireysel yeterliligin eksik oldugunu hissedebilir (yeterlilik beklentisi)” (Basoren,
2005: 7). Baglamsal bilgi isleme / davraniglari anlamlandirma siirecinde, baglamsal
bilgiyi isleme kavrami, bireyin kisisel inanglari, 6grenme stilleri, orgiitsel yapilar ve
sosyal vyapilarla iliskili bilgileri isleme, baska bir ifadeyle davranislardaki
anlamlandirma siireglerini gosterir (Baysal, 1995: 26). Meier’e (1983) gore;
bireylerin ¢alisma ortamina karsilik olarak neler diisiindiikleri, neler hissettikleri ve
nasil davrandiklariyla bireyin tiikenmislik yasamasinda etkili olan kisisel inanas,
ogrenme stili gibi biligsel faktorlerin ne oldugu bu modelde ilgilenilen sorulardir.
Model, bu sorularla “baglamsal isleme” kavramina vurgu yapmaktadir (Siiriictioglu,

2016: 65).

4.2.10. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Tikenmiglik kavrami Edelwich ve Brodsky’e (1980) gore, kisinin ¢alismakta
oldugu meslegin yardim edici olmasindan dolay1 isin gerekliliklerinin bir sonucu
olarak meydana gelen enerji, amag¢ ve idealizm bitimidir. Tiikkenmislige yol agan is

kosullar1 sunlardir (Yildirim, 1996: 6);

* Miisteri yogunlugu yani bircok kisiye hizmet etme
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+  Ucretin azhig1

* (Caligma siiresinin ¢ok uzun olmasi

* Hizmet edilmekte olan kisilerin iyilik bilmezligi

» Ulasilabilen konum ile yiiksek idealler arasinda kalan ugurum

» Politik ya da biirokratik zorlamalar

Edelwich ve Brodsky 1980 yilinda tiikenmisligin birbirini takip eden ve
belirlenebilir asamalardan olustugunu ve siirecin sonunda meydana geldigini ileri
sirmistiir ve tikenmiglik siirecinin  cosku, durgunluk, engellenme ve
duygusuzlasmadan olustugunu ifade etmistir (Edelwich ve Brodsky, 1980, Aktaran:
Stirgevil, 2006: 26).

Cosku asamasinda birey, isinde en iyisi olabilmek i¢in yiliksek oranda
performans gdstermektedir ve bunun sonucunda da cevredekilerden, etkilesim
icindeki kisilerden, hizmet sundugu kisilerden ve yoneticilerden bir takdir bekler ama
bu Ovgliyli takdiri birey alamaz ise hayal kirikligi sonrasinda tiikenmislikteki
durgunluk asamasina gegis yapar (Edelwich ve Brodsky, 1980, Aktaran: Yiicel,
2014: 26), ve durgunluk asamasinda birey isi yavaslatmaya baglar (Cam, 1995: 27).
Birey yogun bir engellenmiglik duygusu yasar (Silig, 2003) ve bu engellenme
duygusu kisiyi son asamaya iter. Duygusuzlasma asamasindaki birey duygusal
kopma yasar, inanglarini yitirmistir, mutsuzluk ve duyarsizlik baglamistir. Siralanan
durumlar kisiye ve kisinin yapti§i isin he tarafina yansimaktadir (Demirkol,

2006:45).

4.2.11. Maslach Tiikenmislik Modeli

Literatiirde “Maslach Tiikenmislik Olgegi”, “Cok Boyutlu Tiikenmislik
Modeli”, “U¢ Boyutlu Tiikenmislik Modeli” gibi ¢esitli isimlerle alinmakta olan
model tiikenmisligi tek boyut olarak ele almamus, li¢ boyutlu psikolojik semptomlaR
grubu olarak ele almistir (Yildirim, 1996: 9). Bu modelde tiikenmislik; “yaygin
olarak insanlarla yiiz yiize c¢alisan mesleklerde bireylerin, duygusal yonden
kendilerini tiikenmis hissetmeleri, isleri gere8i karsilastiklar1 insanlara karsi
duyarsizlagsmalar1 ve kisisel basar1 yeterlilik duygularinda azalma seklinde goriilen

bir sendrom olarak tanimlanmistir (Ergin, 1996: 28).
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Maslach’in yaklagimina gore tiikenmislik kavrami, bireyin yasaminda strese
neden olan faktorlere karsi verilmekte olan bir tepki olarak ele alinir (Maslach ve
Goldberg, 1998: 64, Aktaran: Coban, 2014: 52). Tiikenmislik boyutlarinin tam zitt1
olan kavramlar; enerji, aidiyet ve yeterlilik kavramlaridir. Tiikkenmisligin
baglamasiyla ¢alisma isteginde azalma meydana gelerek bahsedilen ii¢ pozitif duygu
yavas bir sekilde negatif duyguya doniismeye baslar. Enerji kavraminin yerine
duygusal tiikenme, aidiyet kavraminin yerine duyarsizlagsma, yeterlilik kavraminin
yerini de yetersizlik almaya baslar (Maslach Leiter, 1997: 24, Aktaran: Sandikci,
2010: 21). Maslach’a gore, tikkenmislik iic asamadan olusur, bu asamalar sirasiyla

duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve diisiik basar1 hissidir (Yiicel, 2014: 32).

4.3. Tiikenmislik Boyutlar:

Tiikenmislik kavraminin boyutlari incelendiginde literatiirde en fazla Maslach
tarafindan olusturulan boyutlarin dikkate alindigir goriilmiistiir. Bu c¢alismada
tilkenmislik kavraminin boyutlari, duygusal tiilkenme, duyarsizlasma ve kisisel

basarida diisiikliik olarak {i¢ boyutta incelenecektir.

4.3.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikenme tiikkenmislik sendromunun merkezi, baslangici olarak ifade
edilir (Karakas ve Bilen, 2014: 140). Tikenmislikteki bireysel stresin boyutunu
duygusal tiikenme belirler. Duygusal tiilkenme, bireydeki duygusal kaynaklarin
tikenmis ve bireye fazla yiiklenilme duygularini anlatir ve bireyin sahip oldugu
fiziksel ve duygusal kaynaklardaki azalmayi ifade eder (Maslach ve digerleri,

2001:402).

Duygusal tiikenme boyutu, bitkinlik, tiikenis, enerji kaybi, yipranma olarak
tanmimlanir ve tikkenmislik kavramimin genel boyutudur (Baysal, 1995: 32). Giiven
kayb1 ve ilgi kaybinin yaninda hayal kirikligi, sinirlilik, kullanilmislik duygularini da
igerir (Cordes ve digerleri, 1997, Aktaran: Akbulut, 2010: 13). Duygusal baglamda
yogunlagmis bir sekilde c¢alisan kisi kendisini zorlar ve digerlerinin duygusal

talepleriyle ezilmeye baslar. Bu duruma tepki olarak duygusal tiikenme meydana
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gelmektedir (Bahar, 2006: 18). Bireyin isi sebebiyle ¢ok fazla duygusal tilkenme ve
psikolojik baskiyla karsilasmasindan kaynaklanmaktadir. Cordes ve Dougherty’ye
gore, calisanlarda genel olarak kaynaklanmasinin nedeni fazla is yiikii, rol catigsmasi,

orgiitsel beklentiler, bireysel beklentilerdir (Aktaran: Sarikaya, 2007: 34).

Duygusal tiikenme tiikenmisligin igsel boyutu olarak goriilir (Salha ve
digerleri, 2017: 49). Bireyler tiikenmislik sendromuna yakalanan kendilerini ya da
diger insanlar1 anlatirken ¢ogu zaman “duygusal tiikenme” hissi yasadiklarini ifade
ederler. Bu nedenle, Maslach’in tiikenmislik boyutlar1 igerisinde en fazla analiz ve
rapor edilen boyut, duygusal tikenmedir (Yilmaz, 2014: 51).

Ergin (1992: 143-160), duygusal tiikenme boyutunun tikenmisligin en iyi
belirlenen boyutu oldugunu ifade etmistir ve Kisinin hislerinde tiikenmislik
duygusuna kapilmasini saglayan duygusal ve ruhsal ihtiyaclarla bagl bir sekilde
gelistigini belirtir. Yaptiklar1 is nedeniyle yogun olarak c¢alisanlarin rutin islerde
calisanlara oranla daha fazla duygusal tiikkenme hissettikleri gézlenmistir (Tugrul ve
Celik, 2002: 1-2). Yiiz yiize iletisimin fazla oldugu ortamlarda ¢alisan kisilerde
duygusal tepkiler duygusal tiikenmislige kadar varmaktadir (Cordes ve digerleri,
1997, 685-701, Aktaran: Savran, 2007: 91).

Odaklanma sorunu yasayabilecek olan kisilerde mesleki olarak performansinda
diisiisii ortaya ¢ikabilir (Maslach ve Jackson, 1981, Aktaran; Yavuz ve Ozgiir, 2016:
49). Calisan, is dolayisiyla yasadigr stresi yonlendirebilecek giicii kendisinde
hissedemez (Karakas ve Bilen, 2014: 140). Gergin ve engellenmis bir sekilde
hisseden kisinin ertesi giin tekrar ise gitme gerekliligi endisesinin kaynaginda biiyiik
yer kaplar (Ar ve Bal, 2008: 133). Bireylerin duygusal olarak kaynaklar1 tamamen
tikendiginden bu kaynaklari tekrar doldurmalar1 gerekir ama gerekli kaynak
bulamazlar (Ormen, 1993: 2).

Tiikenmisligin baslangicindaki ilk boyut olan duygusal tiikenme yasayan
bireylerde az uyuma, yemek dengesine bozulma, bas agrilar1 gibi fiziksel belirtilerin
sonrasinda depresyon i¢inde hissetme ve caresizlik duygularinda bir ilerleme oldugu
ifade edilmektedir (Furnham, 2005: 390). Bunlarin sonucunda kisiler, hizmet
sagladiklar1 kisilere ge¢miste oldugu kadar iyi bir davranis sergileyemediklerini
hissederler (Polat¢1, Ardi¢ ve Tiirkan, 2014: 284). Bu nedenlerle is ile ilgili olarak ise

vaktinde gitmeme, ise gitmeme ve psikosomatik sikayetler sebebiyle isten ayrilma ve
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devamsizlik gibi sorunlar ortaya ¢ikar. Bu durum da hem calisan i¢in hem de kurum

icin verimsiz bir durum ortaya koyar (Kayabasi, 2008: 195).

Bireyler bu duygusal sikintilardan kagmak i¢in diger insanlar ile olusmus olan
iliskilerini en az seviyeye indirmektedirler. insanlar1 kendi kafasinda siniflara ayirir,
karsilastig1 insanlara da siniflandirdigi sekilde davranir (Stirgevil, 2006: 43). Bu
sekilde birey insanlar ile arasina duygusal olarak mesafe koyar. Bu formiil ile
bireyler, kisilere bireysel olarak yaklasmaktan, kisileri tanimaktan ve duygusal
baglamda olaylar icinde olmaktan kacinmis olmaktadirlar. Ancak birey bu mesafeleri
dogru bir sekilde dengeleyemezse mesafe fazla artabilir, bireyde diger kisilerin talep,
ihtiyac ve hislerine kars1 olarak soguk bir sekilde kayitsiz olma duygusunu gelistirir
(Karaman, 2009: 38) ve bu sayilanlarin sonucu olarak kisi, kat1 prensip ve kurallara
gore davranis sergileyen bir biirokrata donlismiis olur (Siirgevil, 2006: 43).
Tiikenmislik siirecinin  duygusal tiikenmislikle baglamakta olup sonrasinda
duyarsizlasma ve en sonunda kisisel basarida diisme hissine dogru geg¢mesi olarak
degerlendirildigi i¢in duygusal tilkenme boyutunun sahip oldugu 6nem artmaktadir

(Engelbrecht, 2006, Aktaran: Sevim, 2011: 75).

4.3.2. Duyarsizlasma

Birey icin duygusal tiikenme, tikenmislik kavraminin igsel boyutu olarak
belirtilirken duyarsizlagsma ise bireyler arasinda kurulan iliskilere yansimakta olan
sonuglart i¢cermektedir (Ar1 ve Bal, 2010: 145). Duygusal tilkenme igerisine giren
birey, iletisim icerisinde oldugu diger bireylerin sorunlarinda ¢oziime
ulasamadiginda kagis yolu olarak duyarsizlasmayi seger (Demirbas, 2006: 23). Uzun
zaman boyunca duygusal tiikenme igerisinde kalan c¢alisan, bu durumun
diizelmeyecegini diisiiniirse siirecin ikinci asamasi olan duyarsizlagma meydana
gelmektedir. Bunun sonucunda da islerin diizelmeyecegini diisiinen birey hizmet

ettigi bireylere karsi sert tavir sergiler (Atamerig, 2012: 43).

Kisiler arasindaki boyutu ifade eden duyarsizlasma (Budak ve Siirgevil, 2005:
96) sonucunda kisilerin aralarindaki iligkilerde bozulmalar, tiikenmislik kavramini
bireysel problem olarak goriinmekten cikartarak orgiitiin genelinde yayginlasan bir

salgin hastalik haline sokmaktadir (Polatgi, Ardi¢ ve Tiirkan, 2014: 284). Kisinin
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cevresine kars1 gosterdigi tepkisizlik duyarsizlagmanin temelinde yer alir (Bashan,
2012: 96). Duyarsizlasma, c¢alisanin, hizmet verdigi kisiler ile kendisinin arasina
mesafe koymaya calismasidir (Maslach ve digerleri, 2001: 403, Aktaran: Yilmaz,
2014: 62). Calisan hizmet verdigi kisilere karsi nesne gibi davranir, kiiglltiicii sozler
ile hitap eder, umursamaz bir tutum gosterir bagka bir deyisle genel olarak
duyarsizlasma, caliganin hizmet verdigi kisilere karsi gosterdigi ilgisiz, negatif
tavirlar1 ve duygular ifade etmektedir (Tugrul ve Celik, 2002; Yildirim ve Icerli,
2010: 12).

Ancak farkli bir agidan bakildiginda, duyarsizlasma boyutu kagis ve savunma
stratejisidir ¢linkii kisiler kendilerini hayal kirikligindan korumak ve gerginlikten, bu
yontem ile uzaklasirlar (Ceylan, 2013: 9). Duyarsizlagsma duygusal tilkenmeye asir1
maruz kalinmasiyla gelisir ve kisi diger bireylerden kendisini uzaklastirarak
koruyucu bir davranmig sergiler (Solmus, 2004: 103). Bireyin isle ilgili olan
verimliliginin azalmasina ve oOrglite olan bagimliliginin diismesine neden olur. Bu

boyutta gézlenebilen farkliliklar su sekilde siralanabilir (Ergin, 1992: 147-148):

» Zorunlu kalmaz ise birey ¢evresi ile iletisime gegmeyebilir,

« Kaba davranmak gibi itici tutumlar sergileyebilir,

« Isi nedeniyle kendisinden beklenen davranislara kars ilgisizlesebilir,

» Kisilere insancil olarak yaklagmaktan uzaklasip nesnel olarak yaklasabilir,

* Hizmet verdigi ¢alismakta oldugu orgiite kars1 davranislarinda siirli, alayci
ve umursamaz davraniglar i¢cinde olabilir,

* Cevresinde yasanan olaylara karsi tepkisiz kalabilir, kisinin tavir ve
tutumlarinda esneklik olmayabilir,

* Kisi ¢evresindeki insanlar1 kategorilere ayirabilir, diiz, kati, monoton,

basmakalip davraniglar gosterebilir,

Ortaya ¢ikan bu belirtilerde kisileri tigiincii boyut olan kisisel basarida diistikliik
hissine yoneltecektir (Caglayan, 2015: 38).

4.3.3. Kisisel Basar1 Hissi

Kisisel basari, olusan bir sorunu basariyla ¢ozme, iistesinden gelebilme ve

kisinin kendisini yeterli bulmasi olarak ifade edilir (Karakas ve Bilen, 2014: 141).
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Kisisel basart diisiikliigii ise bu durumun tam tersi duygular ifade ederek kisinin,
kendisini basarili ve yeterli olarak hissedememesi olarak tanimlanmaktadir (Maslach
ve Jackson, 1981: 101, Aktaran: Kilig, Ak, 2017: 73). Diger iki alt boyutun aksi bir
sekilde bu boyutun seviyesinin diisilk olmasi tilkenmislik diizeyinin yiikseldigini
gosterir (Maslach ve Jackson, 1981: 101, Aktaran: Salha, Cinnioglu, Yazit, 2017:49).

Birey kendisiyle ilgili diislinceler kurdugunda kendisini olumsuz bir sekilde
diisliniir ve bunun sonucunda kisisel basarida diisiiklikk veya yetersizlik hissi,
duygusal tilkenme ve duyarsizlasmanin sonuglari olarak ortaya c¢ikar (Torun, 1997:
47; Altay ve Akgil, 2010: 90). Calisanlarin baslangictaki beklentilerinin, hayal
kirikligi hissetmelerinde ve diisiik basarit hissine kapilmalarinda etkisi oldukga
fazladir. I3 yasantisina girmeden &nce Ogrencilik hayatinda kurulan yiiksek
beklentiler, gérevini yerine getiren ¢alisanin sahip olmasi gerekli olan kaynaklardaki
yetersizlik, orgiitiin koydugu kurallarin ¢alisanlarin iizerinde kisitlayict bir etkide
olmasi, ¢alisan ve is yerindeki arkadaslari arasinda olusan olumsuzluklar, ¢aliganin
caba gostermesi ama sonucunda olumlu motive edici geribildirimler almamas1 gibi
nedenler bu beklentilerin sonucunda kisilerin diisiik basar1 hissine kapilmasina neden
olur (Ozen, Kutanis ve Tung, 2010: 67). Insanlarla iletisimin neminin fazla oldugu
gorevlerde calisan ve grup calismalarina katilan calisanlarda diisiik kisisel basari
hissi daha fazla gozlenmektedir (Ersoy ve Utku, 2005: 44). Bu boyutun igerisinde
olan birey kendini daima negatif olarak nitelendirir (Cordes ve Dougherty, 1993:
623) ve birey bosuna calisarak zaman harcadigini, yaptig iste ilerleyemeyecegini,
girigsimlerini engellemek i¢in biitiin insanlarin kisinin iizerine geldigini diisiinerek
yetersizlik ve sugluluk duygularina kapilmaktadir (Silah, 2005: 163; Arslan Kozan ve
Unal Uyar, 2018: 56). Bdylece, kisinin yaptif1 iste motivasyonu diiser ve
kontroliinde eksiklik hissederek caresizlik duygusuna kapilir (Kutlu, 2004: 21).

Duygusal tiikenme, enerji ve duygusal kaynaklardaki tiikenmeyi gosterirken
duyarsizlasma, hizmet verilmekte olan kisilere kars1 negatif duygular1 ve davraniglar
gosterir ve duyarsizlasma boyutunda c¢alisanlar hayatindaki bir seyleri eksiltenlerin
hizmet verdigi kisiler tarafindan yapildigini diistiniir. Kisisel basarida disiikliikte ise,
birey kendisini degerlendirirken olumsuz olarak diisiiniir ve islerinde elde ettikleri
basaridan tatmin olmayarak biitiin gelismeleri negatif bir sekilde algilar (Azizoglu ve

Ozyer, 2010: 138).
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4.4, Tiikkenmisligin Belirtileri

Tikenmislik bir anda ortaya ¢ikan bir durum olmamaktadir ¢linkii tiikenmislik
uzun siireli birikimler sonucunda meydana gelen bir durumdur (Celik, 2018: 24).
Hayatlarin1 igskoliklik derecesinde ¢aligarak geciren ve ¢esitli nedenlerle fazla is yiikii
ile calisan bireylerde tilkkenme belirtileri goriilmektedir. Bu durumdaki kisiler hayat
hakkinda ¢ekilmez ifadesi kullanirlar bu da tiikenmislik belirtisi olarak nitelendirilir
(Baltag ve Baltas, 2016: 77). Gelismesi yavas yavas olan bu siirecin belirtileri
fiziksel, ruhsal ve davranissal olarak ii¢ alt baglikta toplanmaktadir (Cil, 2018: 24).

Tikenmislik kavraminda belirtiler fiziksel asamada baslamaktadir (Celik, 2018:
24). Biitiin sistemleri ile birlikte uyumlu olarak ¢alisan insan viicudu 6nemli oranda
enerji tiretebilir ve bu enerjiyi de gevresindekilere yansitabilir (Siirgevil Dalkilig,
2014: 31). Calisan kisilerde stres durumu, is yerinin ¢aligma saatleri, kisinin ¢alisma
pozisyonu ve bunun sorumluluklari, kisinin fiziksel ve zihinsel olarak bilgi ve
yetenek sahibi olmamasi, elverisli bir sekilde dizayn edilmemis is yeri kosullar1 (ses,
1siklandirma, 1s1 gibi) gibi nedenlerden dolay1 kisilerin sahip oldugu fiziksel yapinin
zorlanmasiyla ortaya ¢ikar. Stres fizyolojik yapida bozulmaya neden olur (Telman ve
Onen, 2006: 3). Kisilerde kas, eklem ve bas agrisi, alerjik, kalp ve mide
rahatsizliklari, kilo kaybi, nefes darligi, enerji kaybi, bitkinlik, yorgunluk ve uyku
bozukluklar1 gibi belirtiler goriiliir (Freudenberger, 1974; Maslach ve Jackson, 1981;
Maslach ve Leiter, 1997, Potter, 1995: 10, Cam, 1992; Ar ve Bal, 2008, Aktaran:
Ardig ve Polatgi, 2008: 77-78).

Tikenmisligin psikolojik ve ruhsal belirtileri, tiikenmislik yasayan bireylerde
bazi bulgulara rastlanir bu bulgular ¢aresizlik, can sikintisi, anlik 6tke patlamalari,
yalmzlik, umutsuzluk ve siirekli kizgin olma gibi duygulardir (Baltas ve Baltas,
2016: 77). Potter (2006:6) tikkenmislik belirtilerini engellenmislik hissi, duygusal
dinginlik veya patlamalar, yabancilasma duygusu, diisiik performans, g¢evreden
soyutlanma, ilag ve alkol kullaniminda artis olarak siralamistir (Aktaran: Kir, 2018:

31).

Tikenmislik belirtilerinin en Onemlileri olarak ele aliman belirtiler umudunu

kaybetmis, karar vermede zorlanma, anksiyete, biligsel becerilerde zorlanma, 6z
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saygida azalma, elestirileri onemsememe, huzursuzluk, sabirsizlik, hayal kirikligi,
isle ilgili hayatta istekte azalma, duygusal bitkinliktir (Nazlioglu, 2009: 8; Siirgevil,
2006: 20). Izgar’a (2003) gore, duygusal ve psikolojik belirtiler insanlara karsi
ilgisizlik, disiik kisisel basart hissi, duygusuzca davranma, depresyon ve hayal
kirikligr gibi bulgular1 kapsamaktadir. Ruhsal belirtiler ise; kiginin evliligini
sonlandirma veya yasadigi sehirden tasinma gibi hayatinda 6nemli bir degisiklik
yapmas1 gerektigini diisinmesi ve Tanri’ya karsi o6fkeli olmasi, merhametsiz
davranmas1 veya intihar etmeyi diisiinmesi gibi inan¢ ve deger yargilarini

onemsememesi gibi durumlari kapsadigi belirtilmektedir (I1zgar, 2003: 9-10).

Tikenmisligin davranigsal belirtileri, tiikkenmisligin ciddi bir duruma geldiginin
habercisi olan davranigsal belirtilerin diger belirtilerden farki, bu belirtilerin
davraniga doniismiis olmast ve artik diger bireyler tarafindan da kolaylikla
goriilebilmesidir (Stirgevil Dalkilig, 2014: 34). Davranigsal belirtilere 6rnek olarak;
isin kurallar1 geregi yerine getirilmesi gereken isleri siirekli erteleme, ise
yogunlasmada zorluk ¢ikarma, calisma cevresine alayci bir tavir sergileme, is ile
ilgili olumlu degisimlerde uyumsuzluk, sert tutum ve diren¢ gdsterme, isle ilgili
konularn: is arkadaslar1 ile tartismaktan kacinma, siirekli ¢evresindekileri suglama
orgiit performansini etkilemekte olan 6nemli belirtilerdendir (Ar1 ve Bal, 2008: 142).
Bu asamada wuzun siiredir tiilkenmislik yasayan bireyin artitk bu duyguyu
saklayamadig1 ve kendisine ve g¢evresine huzursuzluk verdigi anlasilir (Siirgevil
Dalkilig, 2014: 34). Organize olurken giiclik yasama, bagimhilik yapan madde
kullanmadaki egilim ya da artisi, dengeli olmadan beslenme, evlilik sorunlari,
bosanma, i¢e kapanis, kisilerle problemler, aile iliskilerinde kopmalar, is konusunda
yogunlagamama, dalginlik, bagka insanlara gilivende problemler yasamak, ise ilgi
kaybi diger davranissal belirtilerdir (Ar1 ve Bal, 2008: 142). Bu aligkanlik igerisinden
bazilar1 uykusuzluk sorununa yol agar ve kisi de bu sorunla bas edebilmek i¢in
sakinlestirici ya da uyusturucu ilaglar kullanma egilimi gerceklestirir (Ardic ve

Polatci, 2009: 31).

4.5. Tiikkenmislik Evreleri

Tikenmislikteki dort evre tiikenme kavramini daha anlasilir kilmaktadir. Bu

evrelerde kisi bir evreden diger bir evreye gecerek olusan kesikli bir siire¢ igerisinde
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degildir ¢iinkii bu siirekli bir durumdur (Ergin, 1992: 143). Kisilerin tiikenmislik
seviyeleri analiz edildiginde tamamen tiikenmislik vardir veya yoktur denilir,
tilkenmisligin her evresine ait analiz ayr bir sekilde yapilir. Ciinkii bu evreler siral
bir sekilde ilerlemeyebilir. Yapilan degerlendirmelerin 6nemli olmasinin, birbirini
takip etmesinin nedeni erken teshis etme ve Onleme asamalari i¢indir (Isikhan,

2004:52).

Sevk ve cosku evresinde, birey yiiksek bir sekilde umutludur, enerjisinde
artma vardir ve kisilerin meslekleriyle ilgili olan beklentileri yiiksektir. Kisinin
meslegi biitiin yasantisinin oniindedir, uykusuz kalmaya, gergin is ortamina, kendine
ve yasaminin diger yonlerine zaman ve enerji ayiramamasina ragmen kisi listiin bir
uyum saglamaya c¢abalar (Kagmaz, 2005: 30). Kisinin cosku asamasinda enerjisi,
ilkeleri, idealleri yiiksektir. Se¢cmis oldugu meslegin amaglarina erisebilmek icin
fazladan motivasyon gostermeye isteklidir. Kisi calisirken bireysel olarak hayal
kirikliklarim1 ve eksik yonlerini kapatabilmek icin sahip oldugu ise fazla yatirim
yapar ve kisinin beklentilerinde olumsuzluk meydana geldiginde, gayretli bir sekilde
calisan kisi hayal kiriklig1 yasayarak tiikkenmisligin durgunlagsma agamasina gegmeye
baslamis olur. Bu gibi durumlar kisi calismaya basladiktan sonra bir yil gegmesiyle

goriilmektedir (Cimen, 2000: 15).

Duraganlagma evresinde artik umut ve istekte bir diisiis meydana gelir. Kisi,
meslegini yerine getirirken karst karsiya geldigi glicliiklerden, Onceleri
umursamadigi bazit durumlardan zamanla rahatsizlik yasamaya baslar ve “isten baska
bir sey yapmiyor” olmay1 sorgulamaktadir ¢iinkii kisinin mesleginin “kuramsal ve
pratik tiim yonleri kisinin varolusunu tamamen dolduramamistir” (Kagmaz, 2005:
30). Yaptig1 iste sundugu hizmeti sevmedigini anlayan calisan is dis1 aktivitelere
yogunlasir. Bu agsama, tilkenmigligi yasayan bireyler arasinda “yolun sonuna gelmek

gibi ifadeler ile” agiklanmaktadir (Siirgevil, 2006: 27).

Engellenme evresinde isi geregi diger insanlara hizmet ve yardim etmek
sebebiyle ¢alisma hayatina baslamis olan birey, insanlari, olumsuz calisma ortamini
ve insanlar1 degistirmenin zorlugunu anlar ve yogun bir sekilde engellenmislik
duygusu yasar (Kagmaz, 2005: 30). Siirekli bir sekilde engellenmislik yasayan birey

i¢cin tlikenmisligin dordiincli asamasina dogru geg¢me olasilig1 yiiksektir ama birey
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bazi savunma yontemlerini de gelistirmeyi secebilir. Bu yontemler sunlardir

(Stirgevil, 2006: 28);

» Apatif (Uyum Gésteren) Savunmalar: kisi kendi igerisindeki kosullariyla
bulundugu kosullar arasinda denge saglayarak, ortama uyum saglar ve
titkenmislik zincirinden ¢ikabilir.

*  Maladaptif (Uyum Géstermeyen) Savunmalar: kisinin sahip oldugu sorunu
kabul etmeyerek, Onemsemeyerek, daha fazla ve daha uzun saatler
calisarak sorunu ¢ozebilecegini diisiinmesidir.

* Durumdan Kendini Cekme: bireyin mesleginde donuk, kati ve duyarsiz
davraniglar sergilemesi ve meslegini sadece teknik olarak yerine
getirmesidir. Maladaptif (uyum gostermeyen) ve durumdan kendini
¢ekme, savunma davranislart tiikenmisligin artmasina neden olabilecek

davraniglardandir.

Umursamazlik evresinde derin bir sekilde inangsiz olma, duygusal kisirlasma ya
da kopma gozlenebilmektedir. Kisi meslegini sosyal giivence ile ekonomik
gerekliligi icin yapmaktadir. Bu durumda calisma hayati bireyin kendini
gerceklestirmesi ve is doyumunu saglamasindan uzak bir kavramdir ¢iinkii bu
durumda olan bireye isi, mutsuzluk veren sikintili bir alan seklindedir (Unliioglu,
1992; Fawzy ve digerleri, 1991, Aktaran: Kagmaz, 2005: 30). Bu donem i¢in hayal
kirikliklariyla basa ¢ikmak i¢in gelistirilen kayitsizlik ve ilgisizlik kullanilmakta
olup, birey isi gérev, gorevin de bir is oldugunu diisiiniir. ilgisizligin en yogun
sekilde yasandigi bu donemde, ise zamaninda gelmeme, hep yapilacaklarin disina
ctkmama, duyarsizlik, siirekli olarak isten sikdyet gdzlenmektedir (Ozginar, 2005:
13).

4.6. Tiikenmisligin Nedenleri

[s hayatinda siklikla gdzlenmekte olan tiikenmislige sebep olan etkenler, bireyin
kisisel ozelliklerini iceren bireysel faktorlerle, orgiitsel faktorler arasinda farklilik
gosterebilir (Tasliyan ve digerleri, 2017: 112). Genel bir bakisla bireylere ulasilmasi
giic hedefler konulmasi, is yiikiinde fazlalik, diisiik motivasyona sahip bireylerle

calisma, bireyin kisiligiyle isin uyusmamasi, bireylere verilen sosyal destekte azlik
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gibi durumlar en ¢ok goriilen tilkenmislik nedenleridir (Yéney ve Unalan, 2004).
Bireylerin tahammiil seviyelerinin, 6z saygilarinin diisik olmasi, ¢ekingen
davraniglar gosteren stres yonelimli profil olusturan kisilik 6zellikleridir. Bu tarz
kisilerin tiikkenmislik yasamalar1 kag¢inilmaz olarak goriiliir (Gardner ve digerleri;
Aktaran: Yiicel ve Ilgin, 2016: 627). Karar verme asamalarina katilmama, yonetici
destegi ve Odiillendirme sisteminin orglitte var olmamasi, ig yeri ortami, kisinin isten
sogumasi, eksik egitim, uzun siire boyunca yasanan is stresi ve stresle basa ¢ikmada
yasanan basarisizliklarin fark edilmesi oOrgiitsel tiikkenmisligin sebepleri olarak

goriilmektedir (Akgamete ve digerleri, 2001).

Calisma hayatina yeni gecis yapmis geng ve tecriibesiz kisilerin tiikkenmiglige
yakalanmalar1 daha fazla olmaktadir. Bu durum ise baslamis olmayla duyulan
heyecan ve bu heyecan sayesinde fazla ¢aba sarf etmeleriyle kisa siirede yorgun hale
gelmeleriyle ifade edilebilir. Geng ¢alisanlar kisa bir zaman dilimi igerisinde biiyiik
basarilar elde edeceklerini diisiiniirler ama zamanin ilerlemesiyle is baglaminda
amaglara erisememe durumu, geng bireylerdeki heyecanin giderek azalarak
kaybolmasina neden olacaktir. Sonucta da birey ya gercegi kabul edecek ya da
koymus oldugu hedeflerinde kiigiilme yapmak yerine hayal kirikligiyla tiikenmeye
dogru gecis yapacaktir (Duymus, 2015: 44). Ayrica geng calisanlarda tiilkenmenin
yasanmasini saglayan bir diger faktdr de yeni isin gerektirdigi rol ve sorumluluklarin
belirlenmis olmamasidir. Bu da “meslege ve oOrgiite karst baghiligin heniiz
baglamamasindan kaynaklandigi” olarak agiklanabilir (Randall ve Scott, 1988,
Aktaran: Ardig ve Polatgi, 2009: 24).

Maslach ve Jackson (1981), kadin ve erkeklerin tiikenmislik seviyelerini,
tikenmigligin alt boyutlariyla ele almistir (Tasliyan ve digerleri, 2017: 113). Buna
gore erkekler kadinlardan daha az duygusal tiikenmislik yasar. Kadinlar ise

duyarsizlasma ve kisisel basarida azalma hissini daha az yasar (Maslach ve Jackson,

1981, Aktaran: Ar1 ve Bal, 2008: 137).

4.6.1. Bireysel ve Sosyal Faktorler

Bireysel nedenler: yas, medeni durum, cinsiyet, cocuk sayisi, kisisel

beklentiler, ise baglilik, giidiilenme, performans, i doyumu, bireysel kaynakli
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stresler ve amirlerden goriilen destek gibi etmenlerden olusur (Yenihan ve digerleri,
2018: 48). Calisanlar i¢in tilkenmisligin var oldugu is ortamlarinda, bazi ¢alisanlar
tilkkenmislik yasarken bazilar1 yasamayabilir (Coban Kaynak, 2018: 20). Yapilan
arastirmalarda is hayatinda, miikemmeliyetci, hizli olan, rekabeti seven ve hizlh
konusan bireylerin tiikenme durumuna daha ¢abuk gectikleri agiklanmistir (Ardi¢ ve

Polatc1, 2009: 24).

Tiikenmislik unsurlarindan biri de aile yapisi ve sosyal ¢evre olarak karsimiza
¢ikar (Arslan Kozan ve Unal Uyar, 2018: 57). Huzurlu bir aile yasantisina sahip
olmak, problemlerin konusularak ¢6ziime kavusturuldugu, is ortaminin sosyal oldugu
iste calisiyor olmak, tikenmislige yakalanma riskini azaltarak en az diizeye
indirecektir (Dingerol, 2013: 43). Beklenti diizeylerindeki farklilik nedeniyle geng ve
tecriibesiz ¢alisanlarda tlikenmiglik goriilme olasiligi yashi ve tecriibbe sahibi
calisanlarda goriilme olasiligindan daha fazladir. Goreceli olarak tecriibesiz
calisanlarda tiikkenmisligin fazla tespit edilmesinin nedenleri heyecanlarmin fazla
olmasi ve isteklerinden dolay1 fazla enerji sarf etmeleri ve kisa siirede yorulmalart,
devaminda ise heyecanin biterek tiikenmisligin baslamasidir (Ardig¢ ve Polatc,
2009:24).

Otonomi, geribildirim, sosyal destekte olusan eksiklik, ¢alisan is uyumsuzlugu,
kisiler arasi iligkilerdeki eksiklikler, calisma ortaminda ayrimcilik, ¢alisanlardan
ahlaki olmayan ya da g¢alisanin kisisel degerleriyle uyusmayan davranislari yerine
getirmeleri istenmesi gibi etkenlerin tiikkenmislik nedeni oldugu ifade edilmistir

(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001; Aktaran: Karakas ve Bilen, 2018: 141).

4.6.2. Orgiitsel Faktorler

Glinlimiizde calisma ortaminda insana verilecek deger genellikle ekonomik
kaygilarin gerisinde kalarak arka plana atilir. Bu nedenle calisma ortamlarn
tilkenmisligin en fazla goriildiigli yerlerdendir (Siirgevil, 2006: 57). Tiikenmisligin
orgiitsel nedenleri; ¢alisma ortami Ozellikleri, is yiikiindeki fazlalik, yapilan isin
niteligi, meslegin tipi, 1§ gerilimi, ¢alisma siiresi, rol belirsizligi, karara katilmama,
egitim, orgiit icindeki iliskiler, ekonomik ve toplumsal etmenlerdir (Avsaroglu ve

digerleri, 2005: 117). Yiikselme firsatinda yetersizlik olmas1 ve kat1 i saatleri ya da
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adalet sisteminin olmadigina inanma ise yonelik olumsuz tutumlara yol acarak
tilkenmisligin gelismesinde katki sahibi olacaktir (Greenberg ve Baron, 1990;
Aktaran: Karakas ve Bilen, 2018: 142). Orgiit i¢cinde birey, is dolayisiyla gereken
kontrolleri saglayamazsa isten sogumaya, performansinda azalmaya ve sonug olarak
da tiikenmislik yasanmasina neden olur. Kontrol nedeniyle yasanmakta olan
uyumsuzluk, kisisel basarida diistikliikk boyutu ile iliskilidir (Ardi¢ ve Polatg1, 2009:
27).

4.7. Duygusal Emek ile Tiikenmislik arasindaki Iliski

Daha oncede ifade edilmeye calisildigr gibi kronik bir sekilde meydana gelen
stresin adina tiikenmislik denmektedir. Tiikenmislik, uzun silire boyunca yiiksek
seviyede stres ile karsi karsiya kalinmasi sonucunda ortaya ¢ikan zihinsel, duygusal
ve fiziksel tepkilerin sonucudur (Yiicebalkan ve Karasakal, 2016: 191). Hochschild
(1983), kisiler uzunca bir siire kendi hislerini sergilemek yerine farkli hisleri
sergileyerek davraniglarda bulundugunda, hissettigi kendi hislerinden kopmaya
baslar bununla birlikte diger insanlarin duygularimi da anlamakta zorlanmaya
baslayabilecegi iddiasinda bulunmustur ve bunun tikenmislik kavraminin
boyutlarindan biri olan duyarsizlagsmayla iliskili oldugunu 6ne siirmiistiir. Eger bir
calisan duygusal gosterimleri sonucunda istedigi konuma ulasamazsa veya
miisterilerin gdziinde can sikic1 goriindiigiine inaniyorsa bu calisan biiyiik olasilik ile
tilkenmisligin boyutlarindan birisi olan diisiik kisisel basar1 hissini yasar. Bu
durumlardan da anlagilacag lizere tilkenmislik kavraminin ii¢ boyutuyla yiizeysel
davranisin iligkili olmasi olanakhidir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22; Aktaran:
Eroglu, 2014: 151), dolayisiyla duygusal emek tilkenmislige neden olan etkenler
arasinda yer almaktadir. Tiikenmislik lizerinde duygusal emegin etkisini inceleyen
aragtirmalarda yiizeysel davranigla duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda;
derinlemesine davranisla kisisel basar1 arasinda pozitif ayni yonlii bir iligki oldugu
aciklanmaktadir. Fakat farkli sonuglar da ortaya cikabilmektedir. Bu konuda yapilmis
olan incelemeler asagida bulunmaktadir (Kaplan ve Ulutas, 2016: 168).

Grandey (1999) yaptig1 calismasinda tiikenmislik ile duygusal emek arasindaki

iliskinin dogru orantili oldugunu ve duygusal emek gostermenin ¢alisanlarda
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tikenmislige sebep oldugunu agiklamistir. Bu arastirmada yiizeysel davranisin,
duygusal tilkenmeyle ve duyarsizlasma ile dogru orantili bir iliskisinin oldugunu
ancak kigisel basar1 duygusuyla negatif yonlii iliskisinin oldugundan séz etmistir.
Grandey 2003 yilinda yaptig1 bir bagka caligmasinda ise; duygusal emek ile duygusal
tikenme arasindaki iligkiyi arastirmis ve Onceki calismasiyla benzer sonuglara
ulasmistir. Grandey’e (2003) gore bir calisanin calisma ortaminda sergiledigi
duygusal emek sonucunda duygusal tilkenmeye maruz kalmasi iki temel nedene

baglhdir:

1. Duygusal ¢eliskiye maruz kalmanin bireyde olusturdugu gerilim,
2. Bireyin misteriler karsisinda siirekli olarak rol yapmasi ve bunun sonucunda

sahip oldugu duygusal kaynaklarini tiiketmesi.

Grandey’in 2003 yilinda yapmis oldugu arastirmanin sonucuna gore; yiizeysel
davranig sergileme, ¢alisanlarda duygusal tiikkenmeyi ortaya ¢ikarmaktadir. Ancak,
duygusal tilkenme ve derinlemesine davranig arasinda bir iliski ortaya ¢ikmamustir.
Bu durumu yazar, “derinlemesine davranis sergilemenin calisana sagladigi geri
doniistimlerin, onun kaynaklarim1 besledigi goriisiine dayandirmistir”. Diger bir
anlatim ile bireyin derinlemesine davranis sergilemek ile duygusal celiskiye maruz
kalmaktan korunmasiyla birlikte miisterilerden olumlu geribildirimler almas1 benzeri
nedenlerle onu duygusal tikenmeye maruz kalmaktan koruyabilir (Aktaran, Kaya ve
Ozhan, 2012: 117).

Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan; hizmet sektorii biinyesinde faaliyet
gosteren farkli meslek kollarinda gergeklestirilen arastirmada, derin davranig
stratejisinin miisterilere ger¢cek ve samimi ifadelerin sergilenmesini gerektiren
herhangi bir kisi gibi davranma motivasyonuna sahip olmasi sebebiyle bu davranis
tarzinin yiiksek kisisel basar1 diizeyiyle ve diisiik duyarsizlasma diizeyi ile de iliskili
olmasi ve miisterilerden gelen olumlu geri bildirimlerin ¢alisanlarin kisisel etkinlik
hissini arttirabilecegi varsayilmistir. Arastirmacilarin bu caligmalarinda ylizeysel
davranigin, gercekte hissedilen duygular1 bastirmanin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlagsma ile pozitif iliskili oldugu, kisisel basar1 hissi ile negatif iliskili oldugu
bulunmustur. Bunun yaninda derinlemesine duygusal emek davraniglar1 géstermenin
kisisel basar1 duygusunu arttirdig1 sonucuna ulasilmistir (Kaya ve Ozhan, 2012: 117;
Eroglu, 2014: 151).
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Kruml ve Geddes (2000) tarafindan duygusal emegin gerekli oldugu konumlarda
calisanlar hakkinda yaptiklar1 ¢alismada, ylizeysel davranig sergileyen calisanlarin
maruz kaldiklar1 duygusal celiski nedeniyle duygusal tiikenme yasama oranlarmin
yiiksek oldugu belirlenmistir (Kaya ve Ozhan, 2012: 117). Zapf ve digerleri (2001),
tilkenmiglik sendromunun boyutlarinin, hepsinin belirleyicisinin duygusal emek

oldugunu 6ne stirmiistiir (Eroglu, 2014: 151).

Duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen Tiirkiye’de

yapilan bazi ¢calismalar ve sonuglari asagida yer almaktadir.

Bu ¢alismalar arasindan, Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan
caligmada, arastirma genellenebilir olmasi i¢in iki gurupta uygulanmistir. Birinci
gurubu Eskisehir’deki 152 ilkdgretim okulu dgretmeni olusturmustur. Ikinci gurubu
ise Ankara’da lise ve dengi okullarda gorev yapan 273 Ogretmen arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Arastirmada yiizeysel rol yapmanin; duygusal tilkenme
ve duyarsizlasma ile pozitif ve anlaml bir iligskisi oldugu tespit edilirken, dogal
duygularin ise negatif ve anlamli bir iliskisi oldugu saptanmustir. Ogretmenler
Ozelinde yapilan diger bir calismada, Daban’in (2018) Giresun da 2016-2017
yillarinda il merkezindeki kamu ortaokullarinda gorev yapan 302 &gretmen ile
yapmis oldugu arastirmada, yiizeysel davranis ile duygusal tikenmislik ve
duyarsizlasma arasinda pozitif yonli iligkiler tespit edilmistir. Diger taraftan,
derinlemesine davranis ile kisisel basar1 hissi arasinda negatif yonli iliski ortaya
cikmustir.

Koksel (2009) ile Oral ve Kose (2011) tarafindan duygusal emek ile
tilkenmislik arasindaki iliski doktorlar 6zelinde incelenmistir. Yapilan arastirmalar
neticesinde yiizeysel davranig goéstermenin c¢aliganlarin tiikenmislik seviyelerini
artirdigi yoniinde bulgular elde edilmistir. Derinlemesine davranis ile tiikkenmislik
arasinda ise giiclii iliskiler kurulamamistir. Bunlarin yani sira, ¢alisanlarin iginde
bulunduklar1 sektore bagl olarak duygusal emek boyutlarinda birtakim farkliliklar
oldugu goriilmiistiir. Buna gore, kamu sektoriinde calisanlar 6zel sektérde calisanlara
oranla daha fazla ylizeysel davranis gostermekte ve daha fazla duygusal ¢aba
harcamaktadirlar. Kose, Oral, Tiiresin tarafindan 2011 yilinda yapilan arastirma,
Manisa ilinde faaliyet gosteren 6zel ve kamu hastahanelerinde gorev yapan 136

doktora uygulanmistir. Arastirmada demografik degiskenlerle ilgili olarak yapilan
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analizlerde, duygusal emek boyutlarinin higbirinde, bu degiskenlere bagh olarak
farklilik olmadig1 sonucu elde edilmistir. Yiizeysel davranigin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma seviyelerini yiikseltmekte oldugunu gostermektedir. Tiikkenmisligin
kisisel basar1 duygusu boyutu ile yiizeysel davranis arasinda ise herhangi bir iliski

tespit edilememistir.

Saglik sektoriinde yapilan bir diger calismada, Yildirim ve Erul (2013)
tarafindan, Aksaray ilinde kamu ve Ozel hastahanelerde calisan 128 hemsireye
uygulanan arastirmada elde edilen verilerden yapilan istatistiki analizler neticesinde
duygusal emek davranisi ile tiilkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Ayrica demografik degiskenlerle duygusal emek ve tiikkenmislik diizeyi
arasinda istatistiki agidan farklilik olup olmadigi arastirilmis herhangi bir farklilik
bulunamamistir. Naktiyok ve Agirman (2016) tarafindan yapilan arastirmada ise,
Erzurum il merkezinde kamu hastahanelerinde gorev yapmakta olan 267 hemsireye
anket uygulanmistir. Analiz sonuglar1 olumsuz duygular1 gostermeme gerekliliginin
duygusal tiikenmislikle anlamli bir iliskisinin oldugunu ancak mesleki bagliligin bu
iliskiyi zayiflattigin1 gdstermektedir. Ancak hemsirelerin mesleki baglilik diizeyleri
bu etkiyi azaltmaktadir. Dolayisiyla mesleki bagliligi yiiksek olan hemsireler
duygusal tiilkenmisligi daha az diizeyde yasamaktadir. Ozen’in 2017 yilinda Konya
ilinde yer alan bir kamu hastanesi, bir 6zel hastane ve bir iiniversite hastanesinde
gorev yapmakta olan 381 calisan ile yapmis oldugu arastirmada, yilizeysel davranis
ile duygusal tikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii bir iligki, derin
davranis ile duygusal tiilkenme ve duyarsizlagsma arasinda negatif yonli bir iliski
bulunmustur. Kaya’nin 2014 yilinda Izmir’deki toplam 7 adet huzurevi yasli bakim
ve rehabilitasyon merkezinde gergeklestirdigi arastirmanin orneklemini 162 yash
bakim calisan1 olusturmaktadir. Kaya’nin arastirmasinin sonuglarina gore yiizeysel
davranig ile duygusal tiikenme arasinda pozitif yonli iligki, derinden davranis ile
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonlii iliski, dogal duygular ile

kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii iliski tespit edilmistir.

Duygusal emek ile tlikenmislik arasindaki iliskiye diger hizmet sektorii
ozelinde odaklanan calismalar da mevcuttur. Bunlar arasindan Kaya ve Ozhan’in
2012 yilinda 147 turist rehberi ile yapmis oldugu arastirmada derinlemesine davranis
ve samimi davranis ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii bir iligski bulunurken

derinlemesine davranis ve samimi davranis ile duyarsizlasma arasinda negatif yonlii
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bir iliski tespit edilmistir. Turist rehberleri ile yapilan bir diger arastirmada, 2018
yilinda Ege bolgesinde gorev 264 turist rehberi ile Yanar (2018) tarafindan yapilan
calismada yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma arasinda pozitif
yonlii bir iliski ancak kisisel basar1 hissi ile negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir.
Ayrica, dogal duygular ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonli bir iliski tespit
ederken dogal duygular ile duygusal tiikkenme arasinda negatif bir iligki bulmustur.
Derinlemesine davranis ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonli iliski tespit
etmis ancak derinlemesine davranis ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma arasinda

negatif yonlii iliski tespit etmistir.

Turizm sektoriinde, Kaplan ve Ulutas’in 2016 yilinda Nevsehir’de bulunan 4-
5 yildizli otel isletmelerinde calisan 311 kisiyle yapmis olduklar1 arastirmada
derinden davranis ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma arasinda negatif yonlii bir
etki, kisisel basar1 hissi ile pozitif yonlii bir etki tespit edilmistir. Yiizeysel davranis
ile duyarsizlasma arasinda ise pozitif yonlii etki ortaya cikmistir. Yakar’in 2015
yilinda Kusadasi’nda bulunan Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli 12 adet 5 yildizli
otel ¢alisanlart ile yaptig1 arastirmanin 6rneklemini yiyecek-igecek, 6n biiro ve halkla
iligkiler departmanlarinda ¢alisan 200 kisi olusturmaktadir. Arastirmanin sonuglarina
gore ylizeysel davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma arasinda pozitif yonlii
bir iligki bulunurken dogal duygular ile duygusal tiikenmislik arasinda negatif yonlii

bir iligki bulunmustur.

Bankacilik sektoriinde duygusal emek ve tiikenmislik iligkisi {izerine yapilan bir
calismada, Eroglu (2014) tarafindan, Denizli’de il merkezinde faaliyette bulunan 12
bankanin farkli subelerinde bireysel miisteri hizmetlerinde gorev yapan 268 Kkisi
aragtirmaya dahil edilmistir. Arastirmada derinlemesine davranis ile duygusal
tikenme ve derinlemesine davranis ile duyarsizlasma arasinda istatistiki olarak
anlamli iligki olmadigi yoniindeki hipotezler desteklenmemistir. Derinlemesine

davranigin, kisisel bagar1 hissini artirdig1 goriisii ise desteklenmistir.

4.8. Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikenmiglik, bireyler ve oOrgiitler i¢cin 6nemli sonuglari olan olgudur. Bireyin

kendi i¢inde yasadigi tiikkenmislik zaman ile bireyin is ve aile yasantisina
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yayilabilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 100). Tiikenmisligin belirtileri
basgliklarinin altinda agiklanmakta olan bazi fiziksel, davranigsal ve duygusal
belirtiler ayn1 zamanda tiikenmisligin sonuglar1 olarak da gosterilebilir (Telli ve
digerleri, 2012: 92). Bireysel sonuglara bakildiginda; bas agrilari, psikolojik
rahatsizliklara yakalanmada daha hassas olunmasi, hareket sistemi, deri
rahatsizliklari, dolasim ve solunumdaki rahatsizliklar, kalp damar hastaliklar1 bu
sonuglar igerisinde yer alir (Sabuncuoglu, 2005: 145). Tikenmislik en ¢ok basarili
bir birey olabilmek i¢in yogun bir sekilde galisan ve kendisinin sinirlarini zorlamakta
olan bireylerde goriiliir (Karakas ve Bilen, 2014: 142) ve is hayatinda ortaya ¢ikan
stres ile bireyin is hayati, aile hayati, sosyal hayati olumsuz yonde etkilenir ve
insanlar ile olan iliskilerini iiretken olma 6zelligini verimliligini ve uyumunu
negatiflestirir  (Ceyhan ve Sihig, 2005: 44). Is hayatt temelinde
degerlendirildigindeyse, tikenmislik sendromunda olan bireyin hizmet sundugu
diger kisilere karsi duyarsizlastigi goriiliir (Izgar, 2001: 231). Bunlarla birlikte
tilkenmislik icerisinde olan calisanin is verimliliginde azalma, iiretkenliginde diisiis
ve Orgiite baglilikta azalma goriiliir, ¢alisan is ¢evresindeki arkadaslarina olumsuz bir
sekilde yaklasir, isin gerekliliklerini aksatir boylelikle bireysel ¢atismalar igerisinde
oldugu anlasilir (Maslach ve digerleri, 2001: 406). Tikenmislik kisilerin islerine
ilgisiz kalmasina, ise gitmemesine, isten ayrilmayr diisiinmesine, ¢alisma
ortamindaki etkinlik ve verimliliklerinin diisiisiine sebep olur ve bu nedenle kisinin is
tatmini ve Orgiitsel bagliliginda azalma goriiliir. Bazi aragtirmacilarin bulgulari
tilkenmislik sendromunun depresyon, 6z saygiy1 yitirme ve anksiyete gibi ruh ve akil
saghgr ile ilgili negatif etkileri olusturabilecek etkinlikte oldugunu destekler
(Maslach ve digerleri, 2001: 406; Furnell, 2008: 12-13: Aktaran: Yiicel ve Ilgin,
2016: 628).

4.8.1. Tiikenmisligin Kisisel Sonuclari

Tikenmislik yasayan bireyler karmasik duygulara sahip olmalarindan dolay:
bu bireylerin bir¢ok davranis bozuklugunu da sergiledikleri gézlenmektedir (Izgar,
2001: 21). Freudenberger’e (1981) gore; bireysel, fiziksel ve psikolojik olarak
tersliklerin oldugunun isaretini psikosomatik sikayetler verir. Bunlar; bas agrisi, grip,

sirt agrilari, gegcmeyen soguk alginligi olarak o6rneklendirilebilir. Tiikenmisligin en
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onemli sonug veya belirtilerinden biri de psikosomatik sikayetlerdir (Siirgevil, 2006:
89). Fiziksel olarak siirekli lisiime, bas donmesi, ishal gibi rahatsizliklar zamaninda
fark edilip diizeltilmezse bu sorunlar ilerleyerek iilsere, kolite ve astima doniisebilir

(Akcamete ve digerleri, 2001: 4).

Calisma ortaminda istedigi olanaklara sahip olan ve isteklerini gideren birey
tatmin olacak ve psikolojik olarak huzura erecektir. Aksi durumda ise ruh ¢okiintiisii,
tatmin olmama gibi olumsuz psikolojik durumlar kendini gosterecektir (Izgar, 2001:
23). Psikolojik tatminsizlik i¢inde olan bireyin davraniglarina 6rnek olarak; dedikodu
yapma, baskalarinin arkasindan negatif sozler kullanma, alay etme, begenmeme, hep
gecmisi diistinme, saldirganlik verilebilir (Izgar, 2001: 28, 29). Tiikkenmis olan kisi
calistig1 isten sogumaya baglar ve diger kisilere kars1 da ilgisi kaybolur (Atamerig,
2012: 45; Girgin, 1995: 21). Kendisini ruhen tiikkenmis olarak hisseden bireyde
fiziksel olarak tiikenme baslar. Hem ruhen hem de fiziksel tiikkenmisligin
hissedilmesi bagisiklik sisteminde bozulmalara yol agarak bireyin hastaliklara daha
cabuk yakalanmasinda 6nemli rol oynar ve iyilesme siirecini de uzatir (Atamerig,
2012: 45). Tiikkenmislik sendromunun bireyler lizerindeki sonuglari; stres belirtisi,
kararsizlik, davranis bozukluklari, yorgunluk belirtileri seklinde siralanabilir.
Tiikenmisligi yasayan bireylerde alinganlik, 6z saygi yitirilmesi, depresyon,
caresizlik, kaygi gibi duygusal sorunlar da gozlemlenmektedir (Torun, 1995: 26).
Tiikenmislik sendromu sebebiyle bireylerin yasadiklari, onlari fiziksel olarak yorar
ve yipranmalarina yol agar. Bu yorgunluk ve yipranmanin temelindeki sebep, is
yerinde bireyin yasadigr gerginlikten kaynaklanmaktadir. Birey bu gerginlik
sonucunda tiikenmislige itilmis olur, bu da bireyin siirekli kabuslar gormesine,
uykusuzluguna, halsizligine ve huzursuzluguna sebep olarak siirekli olarak koti

diisiincelere kapilmasina neden olur (Aydin, 2007: 29).

Tiikkenmiglik i¢inde olan birey yanlis beslenmeye baslamasindan kaynakli
saglik sorunlar1 ortaya cikabilir. Duygusal baski iginde olan birey Ogiinlerini
aksatabilir ya da yemek aralarini islerini bitirmeye ¢alismak ile gecirebilir (Bahar,
2006: 33). Uzun siireli tilkkenmisligin saglik agisindan etkileri; istahsizlik, kilo kaybi,
yiiksek tansiyon, bas agrisi, enerji kaybi olarak sayilabilir. Uzun siireli tiikkenmislik
yasayan yoneticiler, tiilkenmislik yasamayan yoneticilere oranla daha fazla endiseli,
sinirli, depresyon igerisinde ve psikomatik belirtilerden c¢ok fazla sikayetci

davraniglar sergilerler (Giilliice, 2006: 28).
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Tiikenmisligin boyutlarindan olan duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve diisiik
kisisel basari, bireyleri yasamin karsisinda savunmasiz sekle sokar. Birey yasamakta
oldugu ortamdan uzaga gittik¢e yalnizlagsmaya baslar ve evren onun karsisindaymis
gibi hislere kapilmaya baslayarak en kiiglik sorunu biiyiiterek biiyiikk olaylara
doniistiiriir. Arada aglama krizleri ya da Ofke nobetleriyle ugrasir. Bireylerin
yasadiklar1 belirtiler Oliimciil krizlere bile neden olabilir ya da kisi psikolojik
durumlar sonucunda intihart denemek isteyebilir (Siiriiciioglu, 2011: 74).
Tikenmislik sadece bireyi etkilemez. Bireylerin aileleri, calisma arkadaslar1 ve diger
arkadaslarin1 da etkiler (Ormen, 1993: 29). Ayn1 zamanda bireyin, tiikkenmislik ile
basa c¢ikabilmek icin fazla oranda kafein, sigara, alkol ve sakinlestirici kullanma
egilimine girdigi goriiliir. Kisinin sosyal hayatinda yasadig1 sorunlarda artis olmast;
endise, korku ve diigmanlik gibi duygularin olusmasi, kazalara daha acik olunmasi

tiikenmigligin negatif sonuglari arasinda yer almaktadir (Cetin ve digerleri, 2011:63).

4.8.2. Tiikenmisligin Cahsma Hayat ile Tlgili Sonuclar

Baslangicta tiilkenmislik bireysel diizeyde etkili olmasina ragmen zamanla
bireysel etkilerden ¢ikarak, bireyin calisma hayatina geg¢is yapmaktadir ve bazi
negatif etkilere sebep olmaktadir (Ardig ve Polatgi, 2008: 75). Tiikenmislik,
calisanlar iizerinde negatif etkiler gosterir. Bu etkiler; devamsizligi, verimlilik
kaybmi ve calisan devir hizini igerir. Calisma hayatinda tiikenmisligin etkisi goz
onitine alindiginda, 6zellikle insanlarla yiiz yiize iletisim saglayarak hizmet etmekte
olan ve hizmetteki kalitenin 6nemli oldugu is alanlarinda ¢ogu zaman zararlara,
calisanin is birakmasina, isteki kalitede diisiise sebep olmaktadir (Alkan, Yildiz ve
Bakar, 2011: 272).

Tiikenmislik ¢alisma hayatina zararlar vermektedir. Bu zararlardan bir tanesi
de tilkenmiglik icerisinde olan bireylerin, hizmet sunduklar1 insanlara kars1 yeteri
kadar ilgi gostermemeleridir. Bu sekilde birey, hizmet sundufu insanlar1 da
cevresindeki diger insanlar1 da nesne gibi gérmeye baslayarak hizmet sundugu
insanlarin ihtiyaglarini dnemsemeyen, onlara kaba ve saygisiz davranan bir kisiye
dontismektedir. (Izgar, 2003, 25). Tiikenmislik sendromunun en etkili durumu

bireyin c¢aligma hayatindaki basarisinda azalma meydana gelmesidir (Aydin. 2007:
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31). Bu diisiis yapilan isin kalitesinde ve niteliginde kendini gosterir ve bireyde
motivasyon diiger, itici davranislar sergiler, sinirlilik artar, net ve mantikli kararlar
veremezler. Calisanlar hizmet sunduklari kisilere ayirdiklari zamanlarinda diisiis
gosterirler ve diyalogda bulunduklar1 siireyi kisaltirlar. Bunlarin higbirinin de
sonuclarini dnemsemezler. Tiikenmis bireyler yenilige kapalidirlar (Ormen, 1993:
31-32). Tiikenmis olan bireyin igerisinde bir seyleri basaracak bir enerji
olmadigindan dolay1 ¢ok fazla ¢aligsa da istenilen isi basariyla tam yapamaz ve bu da
orglite olan zarar1 biiyiik hale getirir (Siirtictioglu, 2011: 74). Kisi zamanla yalnizca
psikolojik olarak isten uzak durmaz ayni zamanda fiziksel olarak da isten uzak
durmaya baglayabilir. Tiikenmislik durumu, ise gitmeme ve “hastalik izni”

kullanmalarda artis meydana getirir (Stirgevil, 2006: 20).

Tiikenmis bireyler dikkat daginiklig1 yasarlar. Bu da isin kalitesinde diisiise
neden olabilir. Hatta bu durum istenmeden olusan kazalara ve yaralanmalarin
meydana gelmesine sebep olabilir (Stirgevil, 2006: 91). Bunlar; bireyin
performansinda diislis meydana getirir. Calisanin performansindaki diisiikliik,
motivasyonunu etkiler ve birey kendini engellenmis hisseder. Artik birey basarili
olma kaygisi1 tasimaz. Bu nedenle de isini iyi yapabilmek i¢in ¢aba harcamaz duruma

gelir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 77, Aktaran: Ardi¢ ve Polatg1, 2008: 75).

Tiikenmisgligin oOrgiit iizerindeki sonuglari; performansta diigme, hizmet
sunulanlara yetersiz ilgi gosteren ¢alisanlar, alaycilik, is degistirme, ise devamsizlik
istegini meydana getirmektedir (Ormen, 1993; Silig, 2003: 31). Ise ge¢ gitme ya da
isten erken ¢ikma gibi aligkanliklar icerisinde olan calisanlarin dikkat daginikligi,
yaptig1 iste bozulmalar yasanmasina hatta ¢esitli kazalara sebebiyet verir. Stirekli
hata yapmakta olan arkadaslariyla iliskilerini kesen, g¢evresinde yasananlara tepki
gbstermeyen calisan icin genel olarak gerceklesen son, isinden ayrilmasi istenmekte
ya da isten ayrilmasi icin stirekli baski olusturulmaktadir. Tiikenmis hisseden bireyin
1 baglaminda ideali kalmaz ve basarisizlik i¢inde oldugunu hisseden bireyde stres,
depresyon ve moral bozuklugu meydana gelir ve isten ayrilir (Ozler ve digerleri,
2008:46). Calisma hayatinda tiikkenmisligin etkilerinden birisi de is doyumu ile
alakalidir. Birey yaptig1 isinden tatmin olamaz ise orgiitte istedigi ortami bulamaz ve
bu da bireyde yiiksek oranda motivasyon ve moral bozukluguna neden olur (Rocca

ve Kostanski, 2001, Aktaran: Cutuk,2011:38).
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Tiikenmislik i¢inde yasayanlar kisiler arasi ¢atisma ¢ikararak is yerinde engel
teskil edeceklerdir. Bagka bir ifadeyle tiikkenmisligin neden oldugu sorunlar birey ile
ilgili olarak kalmayip, ¢evreye yayilabilir ve zamanla orgiitiin i¢erisinde ¢Oziilmez
bir asamanin yasanmasina sebep olabilir (Ardi¢ ve Polatci, 2009:35). Calisan bireyin
kendisini basarisiz olarak nitelendirdigi asama en tehlikeli durumdur. Kisisel
basarida diisiikliiglin meydana gelmesi orgiitii biiyiik karmasikliklara siiriikleyebilir.
Orgiit yeniliklere kapanir, ¢okiis yasanabilir ¢iinkii calisanlar kendilerini ise yaramaz
olarak nitelendirirler. Orgiitiin hayatta kalmas1 giiclesir. Eger orgiit politikalarini
etkili ve dogru bir sekilde belirlerse tiim bu olumsuzluklardan etkilenmeyebilir.
Calisanda tiikenmiglik sendromunun baglamasi zamanla yayilarak orgiitii etkiler

(Atamerig, 2012: 46-47).

4.8.3. Tiikenmisligin Aile Hayatu ile flgili Sonuglar

Tiikenmislik bireyi kisisel olarak etkiler, bireyin ¢alisma hayatini etkiler ve
bunlarla birlikte kisinin 6zel hayatin1 da etkiler. Birey ailesi ile yasadig

olumsuzluklardan dogrudan aracisiz etkilenir (Siirgevil, 2006: 93).

Tiikenmisligin aile hayatinda olusturdugu sorunlardan bir tanesi de kisinin
uygun olmayan zamanlarda telefonla aranmasi sonucunda ise gitmek zorunda
kalmasidir bu durum aile yasantisinin isle kisitlanmasidir. Bu konunun biiylik bir
sorun haline gelmesinin nedeni kisinin hi¢bir zaman bu durumun ortaya ¢ikacagini
bilememesi ve her zaman aranabilir olmasi bu nedenle kendini rahat bir sekilde
hissedememesidir. Bireyin bu durumu siklikla yasamasi sonucunda da ailesi ile
arasina mesafe girecektir ve ailedeki huzursuzluklar artarak biiyiik tartismalar ortaya

¢ikacaktir (Ardig ve Polatg1, 2009: 36).

Bazen de aile igerisinde her zaman sinirli, kaba davranislar sergileyen birey
sahip oldugu sorunlar1 ailesiyle paylagsmaktan kaginir, bu sebepten is dolayisiyla
tilkenmislik yasayan birey ile ailesindeki kisiler arasinda sorunlar meydana gelir. Bu
durum kisinin aile iiyelerinin de tiikenmelerine neden olabilir ya da aile tiyelerinde
kopmalar yasanabilir. Sorunlarin {istesinden gelmek i¢in bosanmalar c¢ikis yolu

olarak goriilebilir (Siiriictioglu, 2011: 77).
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Tikenmiglik iginde olan bireyler evlerinde isle ilgili higbir konuda
konusmazlar, bu durum bireylerin, iglerinin kati taraflarini aile iiyelerine yansitmak
istemedikleri i¢in segtikleri bir ¢oziimdiir. Birey bu sekilde aile iiyelerini korudugunu
diistiniir. Bu durum ciftler arasinda paylasimci ve agik iletisimi engeller (Arslan,

2007: 53).

4.9. Tiikenmislik ile Basa Cikma Yollar:

Leiter’e (1990) gore tiikkenmislik ile basa c¢ikmada kagis miicadelesi ve
kontrol miicadelesi olmak iizere iki yontem vardir (Ormen, 1993: 17). Kagis
miicadelesi; sorunlari gérmezden gelip onlardan kagarak yapilan miicadele seklidir.
Kontrol miicadelesi ise sorunlar ile miicadele sirasinda tavsiye edilen stratejilerin
kullanilmasi ile yapilan miicadeledir. Buna gore; ka¢is miicadelesi yolunu secip
sorunlardan kagmaya calisanlarda tiikenmislik daha fazla goriiliirken; sorunlari
kontrol etmeye calisarak miicadele edenlerde tiikenmislik daha az goriilmektedir
(Siirgevil Dalkilig, 2014: 151).

Tiikenmislik ile basa ¢ikmak i¢in bireysel ve orgiitsel bazi yollar vardir
(Gliney ve Akdag, 2018: 449). Tikenmisligin bireyler {izerinde olusturdugu etkiler
tedavisi olmayan etkiler degildir. Yalmizca kolaylikla ¢6ziilemeyen problemler
olusturabilir. Siirecin kontrol altina alinabilmesi i¢in ¢alisanlarda tilkenmislige sebep
olan etmenler incelenmelidir. Tiikenmislik ile basa ¢ikmak i¢in en 6nemli olan nokta
calisanlarinda tiikenmislige kapildiklarinin fark edebilendir (Timkaya, 1996: 23).
Bagka bir ifadeyle bireysel ya da orgiitsel olarak tiikenmislik ile basa ¢ikabilmek i¢in
oncelikle tiikenmislik sendromunun oldugunun, bunun bir sorun oldugunun kabul
edilmesi gerekir ve sonrasinda tiikenmiglik olaymin anlagilmasi gerekir. Bunun
icinde tiikenmisligin belirtilerinin neler oldugunun bilinmesi gerekmektedir (Ar1 ve
Bal, 2008:142). En son olarak da orgiitsel manada planlar hazirlanmalidir
(Tiimkaya,1996:23).

Orgiit kosullarini iyi bir hale getirebilmek igin alinacak 6nlemler tiikenmisligi
onlemede etkili veya orgiit iginde var olan etkiyi azalticidir. Tiikenmislik ile orgiitsel
olarak basa c¢ikmada yollar daha etkili ve daha kalict niteliktedir. Diger yandan,

tikenmislik sendromunun Orgiitiin tamaminda kabul gormesi, tiikenmislik ile bag
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edebilmek icin daha etkili ve gilicli ¢alisan guruplarinin var olusunu da
saglamaktadir. Orgiitsel baglilik saglamak, yonetim desteginin saglanmasi, sikca
olumlu geri doniit vermek, ¢alisma saatlerini azaltmak, orgiit igerisine danismanlik
hizmeti vermek, tikenmislik ile Orgiitsel olarak basa ¢ikma yoOntemlerinden
bazilaridir (Rogers, 1984; lzgar, 2001: 29-42; Selgukoglu, 2001: 183-85; Taycan ve
digerleri, 2006; Ardig¢ ve Polatci, 2008: 76).

Orgiitlerdeki biitiin sistemleri etkilemekte olan tiikenmislik problemi sadece
oOrgiitlin icinde yer alan bireylerin degismesiyle ¢6zmenin miimkiin olmadig yapilan
aragtirmalar soncunda ispatlanmistir. (Ardi¢ ve Polatci, 2008: 77). Tiikenmislik ile
bireysel olarak basa ¢ikmada kullanilabilen yontemlerden bazilari; dogru beslenme,
uyku, giilme, nefes kontrolii, zaman yonetimi, gevseme egzersizleri, kendini tanima,
gercekei ve ulasilabilir hedefler belirleme, ise ara verme, is degistirme, psikolojik
geri ¢ekilme ve i¢ konusma olarak érneklendirilebilir (Maslach ve Zimbardo, 1982;
Aktaran: Gliven, 2013: 11).
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BESINCI BOLUM

5.1. Arastirma Modeli

Aragtirmanin amacit dogrultusunda, arastirma modeli literatiir taramasi temel
alinarak olusturulmustur. Olusturulan anket sorulari ile taksi soforleri ig¢in duygusal
emek ile tiikenmislik arasindaki iliskide miisteri iliskilerinin aracilik etkisi
belirlenmeye calisilmistir. Duygusal emek {i¢ boyut (yiizeysel davranis,
derinlemesine davranig, dogal duygular) ve tiikenmislik ii¢c boyut (duyarsizlasma,
duygusal tiikenme, kisisel basari hissi) olarak ele alinmistir. Bu iki degisken
arasindaki etkilesimde araci degisken olan miisteri iliskileri ise dort boyutta (duygu
cesitliligi, etkilesim siiresi, etkilesim sikligi, etkilesim rutinleri) ele alinarak aracilik

etkisinin incelenmesi amaclanmistir.

Yapilan literatiir taramas1 neticesinde olusturulan arastirma modeli Sekil-4 de
yer almaktadir. Temel bagimsiz degiskenler duygusal emegin alt boyutlar1 olan
yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve dogal duygulardir. Bagimli degiskenler
ise tiikenmisligin alt boyutlar1 olan duyarsizlasma, duygusal tiikkenme, kisisel basari
hissidir. Literatlir dogrultusunda iki degisken arasindaki iligkinin kuvveti veya
derecesini etkileyebilecegi diisiiniilen, bir bagska bagimsiz degisken olan miisteri
iliskileri alt boyutlar1 olan duygu c¢esitliligi, misteri etkilesim siiresi, miisteri

etkilesim siklig1, etkilesim rutinleri, modele araci degisken olarak dahil edilmistir.

106



Sekil 4-Arastirma Modeli

MUSTERI iLISKILER]
Duygu Cesitliligi / Etkilesim Siiresi / Etkilesim Sikhgi / Etkilesim Rutinleri

Hld/H2d/ H3d

Hld/H2d/H3d

s R
DUYGUSAL EMEK
Yiizeysel
Davramg

TUKENMISLIK

Duyarsizlasma

DUYGUSAL EMEK
Derinlemesine

» x
Davranig \‘H%

DUYGUSAL EMEK

TUKENMISLIK
Duygusal
Titkkenme

Dogal TUKENMISLIK
Duygular Kigisel

2% Bagar1 Hissi
\ -

Arastirma modeli dogrultusunda olusturulan hipotezler Tablo-1’de yer

almaktadir.

Tablo 1-Arastirmanin Hipotezleri

HIPOTEZ

Hla |Yiizeysel davranigin, duyarsizlagsma iizerinde pozitif etkisi vardir.

H1lb | Yiizeysel davranigin, duygusal tiikkenmislik tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hlc | Yizeysel davranigin, kisisel basari hissi tizerinde pozitif etkisi vardir.

H1ld | Yizeysel davranigin tilkenmislige etkisinde miisteri iliskileri aracilik etkisi gosterir.

H2a | Derinlemesine davramisin, duyarsizlagsma iizerinde pozitif etkisi vardir.

H2b | Derinlemesine davranigin, duygusal tiikkenmislik tizerinde pozitif etkisi vardir.

H2c | Derinlemesine davranisin, kisisel basari hissi lizerinde pozitif etkisi vardir.

H2d | Derinlemesine davranisin tiikkenmislige etkisinde miisteri iligkileri aracilik etkisi gosterir.

H3a | Dogal duygularin, duyarsizlasma iizerinde pozitif etkisi vardir.

H3b | Dogal duygularin, duygusal tiikkenmislik iizerinde pozitif etkisi vardir.

H3c | Dogal duygularin, Kisisel basar hissi tizerinde pozitif etkisi vardir.

H3d |Dogal duygularin tikenmislige etkisinde miisteri iliskileri aracilik etkisi gosterir.
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Kullanilan yontem bakimindan nicel bir arastirma olan bu arastirma nedensel
bir tarama ¢aligmasi niteligi tasimaktadir. Bir veya birden fazla bagimli degisken
tizerinde etkili olan bagimsiz degisken veya degiskenlerin tespit edilmeye calisildig
tarama arastirmalarina nedensel tarama arastirmalart denir. Bu tiir c¢alisma
desenlerinde arastirmaci genellikle, bir bagimli degiskeni yordayan (tahmin eden)
oncil degiskenleri, bir degiskenin muhtemel ardillarin1 (sonuglarini) veya bunlarin
her ikisini birden incelemeye calisir. Bu tiir arastirmalarda, iki degisken arasindaki
araci (mediator) ve diizenleyici (moderator) etkilerde arastirilabilir (Giirbiiz ve Sahin,
2018:108). Arastima kapsadigi siire bakimindan ise kesitsel arastirma niteligi
tagimaktadir. Aragtirma degiskenlerine iligkin verilerin anlik olarak tek bir zamanda
toplanarak, incelenen olgunun o anki durumunu ortaya koymaya ¢alisan aragtirmalar

kesitsel arastirmalar olarak tanimlanmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:113)

5.2. Evren ve Orneklem

Ankara Umum Otomobilciler ve Soforler Esnaf Odasindan alinan bilgilere
gore, 01 Kasim 2018 tarihi itibariyle Cankaya’da 23 taksi duragi bulunmaktadir.
Ankara Umum Otomobilciler ve Soforler Esnaf Odasi yetkililerine gore her taksi
duraginda ortalama 20 taksi soforii bulunmaktadir. Buna gore, calismanin evren

blytikligilinii 460 taksi soforii olusturmaktadir.

Aragtirmada Orneklem teknigi olarak kolayda oOrnekleme kullanilmistir.
Kazara ya da uygun orneklem olarak da bilinen kolayda ornekleme tekniginde
arastirmaci, ¢alismasi i¢in ihtiya¢ duydugu biiytlikliikteki 6rnekleme ulasincaya kadar
en kolay ve ulasilabilir deneklerden veri toplamaya calisir (Giirbliz ve Sahin,
2018:132).

Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmas1 i¢in kullanilan formiil asagida
belirtilmistir.

Mo

x s2 n= Sy
N

N = Evren bliytikliigii
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n = Orneklem biiyiikligii

t= Giliven diizeyine karsilik gelen tablo z degeri
s= Evren i¢in tahmin edilen standart sapma

d= Kabul edilebilir sapma toleransi

Arastirmanin evrenini (N) 460 kisi olusturmaktadir. Giiven diizeyi olarak
%95’1 (alfa 0,05 icin z tablosu degeri (t) = 1.96), evren icin tahmin edilen standart
sapma degeri 0,5 (s) olarak almmustir. Besli likert 6lgegi kullanilan arastirmanin
kabul edilebilir sapma tolerans degeri ise (d) 0,05 alinmistir ve bu degerler yerine

koyularak orneklem biiytikliigii hesaplanmistir.

n 2 2
1,962 X 0,52 _ 384,16
Y a n_1+3—84,16/
460

=209,33

Orneklem biiyiikliigii olarak 209 taksi soforiiniin arastirmaya katilmasinin
yeterli olacagi caligmada 1-30 Kasim tarihleri arasinda 220 taksi soforiine anket
uygulanmistir. Bu anketlerden sekizinin verileri eksik oldugu i¢in aragtirmaya dahil
edilmemistir. Arastirma da 212 anket verisi kullanilmigtir. Taksi soforlerine

uygulanan 4 boliimden olusan anket ¢alismasi Ek-2’de yer almaktadir.

5.3. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Duygusal Emek Olgegi, 6gretmenlerin duygusal emek seviyelerini 6lgmek
amactyla Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml ve
Geddes’in  (2000) duygusal emek Olgeklerinin bazi maddelerinin  alinarak
uyarlanmas1 ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle olusturulmustur. Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanan olgek, yiizeysel rol yapma
(yiizeysel davranig), derinden rol yapma (derinlemesine davranis) ve dogal duygular
(samimi davranis) olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Ilk 6nce toplam 14
maddeden olusan Olgekte 1 madde faktor analizine uymadigi i¢in ¢ikarilmistir ve
Olcek toplam 13 madde olarak degerlendirilmistir. Katilimeilar 6lgek maddelerini

besli Likert Olgegi ile (1=Hi¢ katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum)
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cevaplamuslardir. Olgekte 6 madde yiizeysel rol yapma (yiizeysel davranis), 4 madde
derinden rol yapma (derinlemesine davranis) ve 3 madde dogal davranislar1 (samimi
davranig) 6lgmektedir. Diefendorff ve digerlerinin 2005 yilinda yaptigi1 giivenilirlik
analizleri sonucunda 6lgegin toplam Cronbach alfa glivenirlik katsayilar1 yiizeysel rol
yapma boyutu i¢in a=0,92, derinden rol yapma boyutu i¢in a=0,85 ve dogal duygular
i¢in ise 0=0,83 olarak tespit edilmistir. Basim ve Begenirbas duygusal emek 6lgegini
Tirkge’ye uyarlarken iki 6rneklem kullanmistir. Basim ve Begenirbas’in kullandigi
ilk orneklemi olusturan grup da ilkogretim okulu Ogretmenleri bulunmaktadir.
Birinci 6rnekleme gore yapilan giivenilirlik analizi sonucunda o6lgegin toplam
Cronbach alfa giivenirlik katsayilari yiizeysel rol yapma (yiizeysel davranis) boyutu
icin 0=0,84, derinden rol yapma (derinlemesine davranis) boyutu i¢in 0=0,88 ve
dogal duygular (samimi davranig) i¢in ise a=0,82 olarak tespit edilmistir. Basim ve
Begenirbag’in kullandigi ikinci 6rneklemi olusturan grup Lise ve Dengi Okul
Ogretmenleridir. Ikinci &rnekleme goére yapilan giivenilirlik analizi sonucunda
Ol¢egin toplam Cronbach alfa giivenirlik katsayilari yiizeysel rol yapma (ylizeysel
davranig) boyutu i¢in a=0,84, derinden rol yapma (derinlemesine davranig) boyutu
icin a=0,86 ve dogal duygular (samimi davranig) i¢in ise 0=0,86 olarak tespit

edilmistir.

Bu arastirma sonucunda, duygusal emek Olgeginin Cronbach Alfa degeri
0,77, alt boyutu olan yiizeysel davranis i¢in 0,87, derinlemesine davranis alt boyutu
icin 0,86, dogal duygular alt boyutu i¢in 0,82 olarak bulunmustur. Arastirmada
kullanilan OGlgeklerin giivenirlik degerlerinin  0,70’den biiyiikk olmasi, 06lgek

giivenilirliginin yliksek oldugunu géstermektedir (Nunnally,1978, Aktaran: Giirbiiz
ve Sahin, 2018:334).

Maslach tiikenmislik 6lgegi 22 maddeden olusmaktadir. Katilimeilar 6lgek
maddelerini besli Likert Olgegi ile (1; Higbir zaman, 2; Cok nadir, 3; Bazen, 4; Cogu
zaman, 5; Her zaman) cevaplamislardir. Maslach Tiikenmislik Olgegi ii¢ boyuttan
olugsmaktadir. Bu boyutlardan birincisi, duygusal tiikenme 9 maddeden, ikincisi olan
duyarsizlasma 5 maddeden ve iiclinciisii olan kisisel basari hissi ise 8§ maddeden
olugmaktadir. 1., 2., 3., 6., 8., 13., 14., 16., 20. maddeler duygusal tiikkenme
boyutunu; 5., 10., 11., 15., 22. maddeler duyarsizlagsma boyutunu ve 4., 7., 9., 12.,
17., 18., 19., 21. maddeler kisisel basar1 hissi boyutunu temsil eder. Tiikenmislik
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kavrami bir siire¢ olmasindan dolayr ve farkli fonksiyonlar1 icerdigi igin tek bir
puanla degerlendirilemez. Bu nedenle, her bir boyut i¢in farkli degerlendirme
yapilmistir. Her ti¢ alt Olgegin birlikte degerlendirilmesi ile mevcut durum
anlasilmaktadir. Sorulara verilen cevaplar, her alt 6l¢ek i¢in ve ayri ayr1 her birey

icin toplanarak, o kisinin ilgili alt 6l¢ekten aldiklar1 puanlar belirlenir.

Olgegin Tiirkiye’deki gecerlilik ve giivenirlik calismalari Ergin (1992)
tarafindan yapilmistir. Ergin (1992) 6lgek i¢in Cronbach Alfa katsayisini 0,79 olarak
hesaplamis, ii¢ boyuta ait Cronbach Alfa giivenirlik katsayilarin1 duygusal tilkenme
icin 0,83, duyarsizlasma igin 0,65 ve kisisel basart hissi igin 0,72 olarak tespit
etmistir (Ergin, 1992). Bu arastirma sonucunda, titkkenmislik 6lgeginin Cronbach Alfa
degeri 0,738, alt boyutu olan duygusal tiikenmislik icin 0,791, duyarsizlagsma alt
boyutu i¢in 0,721, kisisel basart hissi alt boyutu i¢in 0,811 olarak bulunmustur.
Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gilivenirlik degerlerinin 0,70’den biiylik olmasi,
Olgek giivenilirliginin yiiksek oldugunu goéstermektedir (Nunnally,1978, Aktaran:
Glirbiiz ve Sahin, 2018:334).

Miisteri iligkileri 6lgegi, dort alt boyuttan olugsmaktadir. Bu alt boyutlar duygu
cesitliligi, etkilesim siiresi, etkilesim sikligi, etkilesim rutinleridir. Olgek, Caldag
(2010) tarafindan yapilan calismada kullanilmistir. Olgek 5°1i Likert tarzinda (1=hig
katilmiyorum; 5= kesinlikle katiliyorum) derecelendirilmistir. Duygu ¢esitliligini
Olgen ti¢ madde kullanilmistir: “Birgok ¢esitli duygu gosteririm”, “Bir¢ok ¢esitli
duygu ifade ederim”, “Digerleriyle etkilesim halindeyken bir¢ok farkli duygu
gosteririm”. Olgek sorular1 Brotheridge ve Grandey’in (2002) c¢alismasindan
alimmstir. Cronbach alfa degeri; 0,76 olarak giivenilir bulunmustur (Brotheridge ve
Grandey, 2002:24). Etkilesim siiresini 6lgen dort madde kullamilmistir. “Miisteriler
ile uzun siireli ilgilenirim”, “Miisteriler ile sadece birka¢ dakika ilgilenirim”,
“Miisterilere hizmet siirem ortalama yaklasik (1) 1 veya 5 dakika stirer, (2) 5 veya 15
dakika siirer, (3) 15 veya 30 dakika siirer, (4) 30 dakika veya 1 saat siirer, (5) 1
saatten fazla siirer.” Olgek sorular1 Grandey’in (1999) ¢alismasindan alinmis ve
Cronbach alfa degeri; 0,74 olarak gilivenilir bulunmustur (Grandey,1999:29).
Etkilesim sikligi boyutunu 6lgen iki madde kullanilmistir. “Bir ¢alisma giinii i¢inde
¢ok fazla farkli miisteri ile muhatap olurum” ve “Bir ¢aligma giinii i¢cinde ¢ok sayida

miisteri ile muhatap olurum”. Cronbach alfa degeri; 0,74 olarak giivenilir
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bulunmustur (Diefendorff ve digerleri, 2005: 346). Etkilesim Rutinleri boyutunu
6lgmek i¢in Diefendorff ve digerlerinin (2005) ¢alismasindan 3 soru almmustir:
“Miisterilerle isim oldukca rutindir”, “Her giin aym1 gorevleri ayni sekilde yerine
getiririm”, “Miisteriler ile benzer tekrar eden faaliyetler yaparim”. Olgegin,
Cronbach alfa degeri; 0,82 olarak yiiksek giivenilirlikte bulunmustur (Diefendorff ve
digerleri, 2005: 346). Caldag (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada miisteri iliskileri
6l¢eginin cronbach alfa degeri 0,60 bulunmustur. Bu arastirmada ise miisteri iliskileri

Olceginin cronbach alfa degeri 0,73 olarak giivenilir bulunmustur.

Bu arastirmada kullanilan 6lgeklerin tutarli 6l¢lim yapip yapmadigl ya da
6l¢ek madde arasinda tutarlilik olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla giivenirlilik
analizi yapilmistir. Bu maksatla 6l¢cme aracinda yer alan maddelerin kendi aralarinda
tutarlilik gosterip gostermedigini Olgmek amaciyla i¢ tutarlilik giivenirliligi
incelenmistir. I¢ tutarlilik giivenirliligi analizi i¢in SPSS uygulamasiyla Cronbach
Alpha degeri hesaplamasi yapilmistir (Giindiiz ve Sahin, 2018:331). Yapilan analiz
sonucunda 6lgeklere ait cronbach alpha degerini Tablo-2’de yer aldig1 sekilde 0,70
in lizerinde oldugu ve giivenilir oldugu goriilmektedir (Gilindiiz ve Sahin,2018:333).

Tablo 2-Giivenilirlik Analizi

Alpha Ortalama
Duygusal Emek ,779 2,87
Yiizeysel Davranig ,879 2,11
Derinlemesine Davranis ,867 3,27
Dogal Duygular ,825 3,87
Tikenmislik ,753 3,01
Duyarsizlasma ,729 2,21
Duygusal Tiikenme ,798 3,06
Kisisel Basar Hissi ,758 3,53
Misteri iliskileri ,736 3,41

Arastirmada kullanilan olgekler i¢in Tablo-2’de yer alan ortalama degerler
incelendiginde, duygusal emek 6lgegi icin, Likert dlgegine gore ortalama en yiiksek
seviyede dogal duygular boyutunun, en diisiik seviyede ise yiizeysel davranis
boyutunun yer aldig: tespit edilmistir. Tiikenmislik 6l¢egi igin ise Likert Glgegine
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gore ortalama en yiiksek seviyede kisisel basar1 hissi yer alirken, en diisiik seviyede

duyarsizlasmanin oldugu ortaya ¢ikmistir.

5.4. Tamimlayici Istatistik Bilgileri

Bu arastirmaya toplam 212 taksi soforii katilmistir. Katilimcilarin %881 evli,
%12’si bekardir. Bekar olan katilimcilarin %16°s1 ilkokul, %40’1 lise, %28’i
yiiksekokul, %16’s1 Universite mezunudur. Evli olan katilimcilarin ise %25’i
ilkogretim, %57si lise, %81 yiiksekokul, %8,5’i Universite, %1’i de yiiksek lisans
mezunudur. Egitim seviyelerinin toplam degerleri incelendiginde ise katilimcilarin
%241 ilkdgretim, %55°1 lise, %10°u yiiksekokul, %9’u Universite, %0,9°u yiiksek
lisans mezunudur. Bu veriler asagida yer alan katilimcilarin medeni halleri ile egitim

seviyeleri ile ilgili Tablo-3’de yer almaktadir.

Tablo 3-Katilimcilarin Medeni Halleri ile Egitim Seviyeleri

Egitim Seviyesi
Tk gretim Lise Yiiksekokul | Universite Yiiksek Toplam
(2 yillik) (4 y1llik) Lisans
Bekar 4 10 7 4 0 25
Meden (%16) (%10) (%28) (%16) (%625)
Durum | gy 47 107 15 16 2 187
(%57)

(%25) (%8) (%8,5) (%1) (%88)
Toplam 51 117 22 20 2 212

(©24) | (%55) (9610) ©69) | (%0.9)

Katilimcilarin  egitim seviyeleri, yas ve kidem bilgileri Tablo-4’de yer
almaktadir. Katilimcilarin  egitim seviyeleriyle yas ve kidem ortalamalar
incelendiginde ise ilkogretim mezunu toplam 51 kisi vardir. Bu kisilerin minimum
yas1 27, maksimum yas1 69°dur. Bu kisilerin ortalama yaslar1 da 49 yastir. Ilkdgretim
mezunu olan kisilerin ¢alisma siireleri minimum 1 y1l maksimum 41 yil ve ortalama

calisma stireleri ise 21 yildir. Lise mezunu olan toplam 117 kisi vardir. Bu kisilerin
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yaslart minimum 23, maksimum 67, ortalama yaslar1 ise 43 yastir. Lise mezunu
kisilerin siirlicli olarak toplam ¢aligma siireleri minimum 1 yil, maksimum 45 yil,
ortalama ise 15 yil oldugu goriilmektedir. Yiiksekokul mezunu olan 22 katilimci
vardir. Bu katilimcilarin yaglart minimum 21, maksimum 55 ortalama ise 36 yastir.
Yiiksekokul mezunu olan bu kisilerin siiriicii olarak toplam c¢alisma siireleri
minimum 1 yil, maksimum 22 yil, ortalama ¢aligsma siireleri ise 10 yildir. Calismaya
katilan Universite mezunu toplam 20 kisi vardir. Bu kisilerin yaslar1 minimum 21,
maksimum 55, ortalama 38 yastir. Universite mezunu olan bu kisilerin siiriicii olarak
toplam c¢aligma siireleri ise minimum 1 yil, maksimum 35 yil, ortalama ¢alisma
stirelerinin 11 yil oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan kisilerden 2 tanesi
yiiksek lisans mezunudur. Bu Kkisilerin siiriicii olarak toplam calisma siireleri
minimum 1 yil maksimum 35 wyil, ortalama c¢alisma siireleri 25 yil oldugu

goriilmektedir.

Tablo 4-Katilimcilarin Egitim Seviyeleri ile Yas ve Kidem Ortalamalart

Yas Siiriicii Olarak Toplam Calisma
= L.
< Siiresi
o
o
Min. Maks. Ort. Min. Maks. Ort.
[kogretim 51 27 69 49 1 41 21
Lise 117 23 67 43 1 45 15
Yiiksekokul
22 21 55 36 1 22 10
Egitim (2 yllik)
Seviyesi N
Universite
20 21 55 38 1 35 11
(4 yllik)
Yiiksek
) 2 33 53 43 14 35 25
Lisans

5.5. Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Arastirma dogrultusunda elde edilen verilerin analizler neticesinde istatistiksel
olarak anlamli sonuglar vermesi icin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir.
Bunlardan faktor analizi birbiriyle iliskili cok sayidaki degiskeni az sayida, anlamhi

ve Dbirbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ¢ok degiskenli istatistik
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tekniklerinden biridir (Kalayc1, 2010: 321). Arastirmada kullanilan verilerin faktor
analizine uygunlugunun test edilmesi amaciyla, korelasyon matrisinin olusturulmasi,
Barlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testleri kullanilmaktadir (Kalayc1, 2010:
321). Bu kapsamda orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini degerlendirmek amaciyla
KMO testi uygulanmigtir. KMO testi i¢in tavsiye edilen asgari deger 0,5’tir (Field,
2010). Field’a (2010) gore KMO testi degerleri 0,5 ile 0,7 arasi orta, 0,7 ila 0,8 arasi
iyi, 0,8 ila 0,9 arast ¢ok iyi ve 0,9 {izerindeki degerler miikemmel olarak

degerlendirilmektedir.

Bu maksatla duygusal emegin alt boyutlari olan yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve dogal duygularin, ¢alisma kapsaminda elde edilen veriler
dogrultusunda faktorleri yeniden degerlendirilmistir. Asagida Tablo-5’de yer aldigi
gibi korelasyon katsayilari biiyiikligii ile kismi korelasyon karsilastirma indeksinde
yer alan KMO oraninin 0,5’in {izerinde olmasi1 gerekmektedir (Kalayci, 2010:322).
Kalayct’ya (2010:322) gore, KMO degerinin 0,80’in iizerinde olmasi veri setinin
faktor analizi yapmak i¢in “cok iyi” seviyede oldugunu gostermektedir. Ayrica
Barlett Testi’nin de istatistiksel olarak anlamli oldugu (p<0,05) oldugu goriilmekle
birlikte degiskenler arasinda yiiksek korelasyon oldugu (Kalayci, 2010:327), baska

bir ifade ile veri setinin faktor analizine uygun oldugu degerlendirilmistir.

Tablo 5- Duygusal Emek Olgeginin Orneklem Yeterliligi Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme Yeterliliginin Olclilmesi ,821
Yaklasik Ki Kare 1452,602

Bartlett'in Kuresellik Testi Df 78

P ,000

Duygusal Emek o6lceginin alt boyutlarimin faktdr dagilimlarina uyup
uymadigini kontrol etmek amaciyla yapilan faktor analizi neticesinde alt boyutlardan
“dogal duygulara” ait 14. madde faktér dagilimina uymadigi i¢in ¢ikarilmistir.
Boylece Duygusal Emek 6l¢egi alt boyutlar1 faktor dagilimlart asagidaki Tablo-6’da
yer aldig1 sekilde gerceklesmistir. Faktor agirliklart 0,20°nin altinda olan degerler
Tabloya dahil edilmemistir.
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Tablo 6-Duygusal Emek Olgeginin Alt Boyutlarimin Faktor Yiikleri Dagilimi

Déniistiiriilmiis Bilesen Matrix®

Bilesen
1 2 3

5-Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. ,869
1-Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim. ,848
2-Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. ,815
4-Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim. 787
6-Miisterilere, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 717
3-Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. ,690
8-Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek icin ¢aba harcarim. ,909
9-Miisterilere gostermem gereken duygular hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim. ,837
10-Misterilere sergilemem gereken duygulari igimde de hissedebilmek igin yogun ¢aba gosteririm. ,780
7-Miisterilere gdstermek zorunda oldugum duygular1 gergekten yasamaya caligirim. 175
13-Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. ,865
12-Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. ,809
11-Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. ,791

Miisteri iliskileri 6l¢egi icin Kaiser-Meyer-Olkin Measure (KMO) 6rneklem
yeterliligi testi, belirli bir 6rneklemden elde edilen degiskenlerin olusturdugu veri
yapisinin faktor analizi i¢in yeterli olup olmadigim1 gostermektedir. KMO degerinin
0,60 ve iistiinde olmas1 orneklemin faktdr analizi i¢in yeterli olacagina isaret eder.
Barlett kiiresellik testi ise korelasyon matrisindeki iligkilerin faktor analizi yapacak
Olclide yeterli olup olmadigini test etmektedir. Bu test sonucunun anlamli olmasi
(p<0,05) degiskenler arast iligkilerin olusturdugu matrisin faktor analizi i¢in anlamli
oldugunu gosterir. Bagka bir ifadeyle faktor analizi yapilabilecegi anlamina gelir
(Giirbliz ve Sahin, 2018:319). Faktor analizi ile ilgili Sonuglar Tablo-7’de yer
almaktadir. Yapilan KMO testi sonucuna gore elde edilen degerin 0,60 ve iizerinde
olmas1 orneklemin faktdr analizi i¢in yeterli olmasini ifade etmektedir, ayrica p
degeri 0,05°den kiiciik oldugundan dolay1r faktoér analizi i¢in anlamli oldugu ifade
edilmektedir.

116




Tablo 7-Miisteri Iliskileri Olceginin Orneklem Yeterliligi Analizi

Kaiser-Meyer-OlKin ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) O

Bartlett'in Kuresellik Testi

rnekleme Yeterliliginin Olglimesi
Yaklasik Ki Kare
Df
P

,687

959,204
36
,000

Miisteri iliskileri Ol¢eginin alt boyutlari igin dogrulayici faktor analizi

yapildiginda, dlgege ait alt boyutlarin beklendigi sekilde ilgili alt boyutlara gore

faktor dagilimlarinin oldugu goriilmistiir. Sonuglar Tablo-8’de yer almaktadir.

Tablo 8- Miisteri Iliskileri Olgeginin Alt Boyutlarinin Faktor Yiikleri Dagilimi

Déniistiiriilmiis Faktor Matrisi®

Faktor

MI2-Birgok gesitli duygu ifade

(Ofke, Mutluluk, Uziintii, vb.)
MI3-Digerleriyle etkilesim
halindeyken birgok farkli duygu
gosteririm. (Ofke, Mutluluk, vb.)
MI8-Bir ¢alisma gunu iginde ¢ok

MI7-Bir galisma gunu icinde ¢ok
fazla farkli musteri ile muhatap

olurum.

duygular gosteririm.
MI4-Musteriler ile uzun sureli
ilgilenirim.

MI10-Musteriler ile benzer tekrar
eden faaliyetler yaparim.
MI9-Musteriler ile isim oldukga

rutindir.

ederim. (Ofke, Mutluluk, Uziintd, vb.)
MI1-Birgok cesitli duygu gdsteririm.

saylda musteri ile muhatap olurum.

MI5-Musgteriler ile ilgilenirken sahte

,923

,891

, 790

,979

,818

,987

-,346

734

,466
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Tiikkenmiglik 6l¢eginin alt boyutlar: i¢in dogrulayict faktor analizi yapilmasi
sonrasinda ilk karsilasilan durum asagidaki Tabloda oldugu gibidir. Tablo-9’de yer
alan KMO testi sonucuna gore elde edilen degerin 0,60 ve iizerinde olmasi
orneklemin faktor analizi i¢in yeterli olmasimi ifade etmektedir, ayrica p degeri
0,05’den kiigiik oldugundan dolayr faktér analizi i¢in anlamli oldugu ifade
edilmektedir.

Tablo 9- Tiikenmislik Olceginin Orneklem Yeterliligi Analizi (ilk hali)

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme Yeterliliginin Olgiilmesi. ,825
Yaklasik Ki Kare 1515,085
Bartlett'in Kiiresellik Testi df 231
b ,000

Tablo-10’da yapilan faktor analizi neticesinde 6lgeklerin uygun alt boyutunda
olmadigi gorilen madde 4, 8, 16 ve 20 cikarilarak analiz tekrar yapiimistir. Bdylece

Olceklerin faktor dagihmlarin uygun oldugu gérulmustur.

Tablo 10. Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarinin Faktor Yiikleri Dagilimi (ilk hali)

Déniistiiriilmiis Bilesen Matris®

Bilegsen
1 2 3

TU2-is giinii sonunda kendimi ruhen tilkenmis hissediyorum. 773
TU1-isimden sogudugumu hissediyorum. ,685
TU3-Sabah kalktigimda bir daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum. ,664
TU4-isim geregi karsilastigim insanlarin ne diisiindiigiini hemen anlarim. ,613
TU14-isimde ¢ok fazla galistigimi hissediyorum. ,569
TU13-igimin beni kisitladigini diistiniiyorum. ,568
TUG6-Butun gun insanlarla ugragsmak benim icin gercekten cok yipratici. ,532
TU10-Bu iste galismaya bagladiimdan beri insanlara kargi sertlestim. ,780
TU11-Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum. , 767
TU8-Yaptigim isten yildigimi hissediyorum. ,653
TU22-isim geregi karsilastigim insanlarin, bazi problemlerini sanki ben ,627
yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum.
TU15-isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil. ,531
TUS-isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi ,529
davrandigimi fark ediyorum.
TU20-isimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum. ,528
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TU16-Dogrudan dogruya insanlarla calismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor. 420

TU17-Isim geregi karsilastiim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim. 742

Tablo 10. Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarinin Faktor Yiikleri Dagilimi (ilk hali)

(devam)
Bilegen
1 2 3

TU9-Yaptigim is sayesinde insanlarin yagsamina katkida bulunduguma ,668
inaniyorum.

TU18-insanlarla yakin bir galismadan sonra kendimi canlanmis hissederim. ,641
TU21-isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim. ,595
TU19-Bu iste birgcok kayda deger basari elde ettim. ,576
TU7-isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢éziim yollarini 571
bulurum.

TU12-Cok seyler yapabilecek glcteyim. ,378

Tablo-11"de gosterilen KMO testi sonucuna gore elde edilen degerin 0,60 ve
tizerinde olmasi 6rneklemin faktor analizi igin yeterli olmasii ifade etmektedir,
ayrica p degeri 0,05’den kii¢lik oldugundan dolay1 faktor analizi i¢in anlamli oldugu

ifade edilmektedir.

Tablo 11-Tiikenmislik Olceginin Orneklem Yeterliligi Analizi (son hali)

Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme Yeterliliginin Olgiilmesi. 782
Yaklasik Ki Kare 1056,877
Bartlett'in Kiiresellik Testi Df 153
P 000

Yapilan faktor analizinde olgeklerin faktor dagilimina uygun oldugu Tablo

12’de goriilmektedir.
Tablo 12-Tiikenmislik Olceginin Alt Boyutlarimin Faktor Yiikleri Dagilimi (son hali)

Déniistiiriilmiis Bilesen Matrix®

Bilesen
1 2 3
TU2-is giinii sonunda kendimi ruhen tilkkenmis hissediyorum. ,816
TU1-Isimden sogudugumu hissediyorum. 712
TU3-Sabah kalktigimda bir daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum. ,699
TU14-isimde gok fazla galistigimi hissediyorum. ,627
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TU13-Isimin beni kisitladigini diistiniiyorum. ,585

TU6-BUtln gun insanlarla ugrasmak benim igin gercekten ¢ok yipratici. 572
Tablo 12-Tiikenmislik Olgeginin Alt Boyutlarinin Faktor Yiikleri Dagilimi (son hali)

(devam)
Bilesen
1 2 3

TU17-Isim geregi kargilagtigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim. 737
TU9-Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma ,679
inantyorum.
TU18-insanlarla yakin bir galismadan sonra kendimi canlanmis ,634
hissederim.
TU21-isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim. ,612
TU7-igim geregi karsilagtigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢ézim ,584
yollarini bulurum.
TU19-Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim. 574
TU12-Cok seyler yapabilecek giigteyim. ,369
TU10-Bu iste galismaya basladigimdan beri insanlara kargi sertlestim. ,819
TU11-Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum. 734
TU22-igim geregi kargilagtigim insanlarin, bazi problemlerini sanki ben ,655
yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum.
TU15-isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil. ,564
TUS5-igim geregi karsilagtigim bazi kimselere sanki insan degillermig gibi ,519
davrandigimi fark ediyorum.

5.6. Korelasyon Analizi

Kurulan arastirma modeli neticesinde olusturulan hipotezlerin test edilmesi
amaciyla degiskenler arasindaki korelasyon incelenmistir. Tablo-13’de korelasyon
degerlerine gore bazi degiskenler arasinda tahmin edilen korelasyonlarin olup
olmadig: goriilmektedir. Elde edilen korelasyon degerleri dogrultusunda hipotezlerin
regresyon analiziyle test edilmesi asamasma gecilmeden Once aralarinda iliski

olmayan degiskenler belirlenmistir.
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Tablo 13-Degiskenler Arast Korelasyon Analizi

Olgek / Alt Boyut 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1- D.E./ Yiizeysel r 1 [-002],068 |,3797|,210" |,384"|,358" | ,026 | ,049 |,286"
Davranis p ,976 | ,328 | ,000 | ,002 | ,000 | ,000 | ,704 | ,479 | ,000
2-D.E./ Derinlemesine | _r  |-002| 1 |.441"|-127|,325 |-132| ,062 |,231" | 010 | ,156
Davranis p 976 ,000 | ,067 | ,000 | ,055 | ,368 | ,001 | ,889 | ,023
3- D.E. /Dogal r 068 |,4417| 1 | ,070(,3037|-012,209"|,181"|,355 |,329"
Duygular p ;328 | ,000 ;313 | ,000 | ,857 | ,002 | ,008 | ,000 | ,000
4- TU/ Duygusal r |,3797|-127| 070 | 1 |-008|,513"|,276 | ,020 |,198" | 159"
Tiikenme p ,000 | 067 | 313 ,904 | ,000 | ,000 | ,777 | ,004 | ,021
5- TU/ Kisisel Basari r |,2107|,3257|,303"|-008| 1 |-016|,266 | ,124 | ,163 |,236"
Hissi p ,002 | ,000 | ,000 | ,904 ,815 | ,000 | ,072 | ,017 | ,001

} r |,3847|-132|-012|513"[-016| 1 |,2447| 010 | ,010 |, 217"
6- TU/ Duyarsizlasma

p ,000 | ,055 | ,.857 | ,000 | ,815 ,000 | ,888 | ,883 | ,001

7- M.1./ Duygu r |,3587| ,062 |,209" | 276" | 266" | 244" | 1 | ,047 | 267 |,358"
Cesitliligi p ,000 | ,368 | ,002 | ,000 | ,000 | ,000 ,500 | ,000 | ,000
8- M.i./ Etkilesim r 026 |,2317|,1817 | 020 | ,124 | ,010 | 047 | 1 | 125|181
Siresi p ;704 | ,001 | 008 | ,777 | ,072 | ,888 | ,500 ,069 | ,008
9- M.I./ Etkilesim r ,049 | 010 |,3557|,1987 | 163 | ,010 | 267 | 125 | 1 |,361
Sikhigs p 479 | ,889 | ,000 | ,004 | ,017 | ,883 | ,000 | ,069 ,000
10- M.I./ Etkilesim r |,2867|,156 |,329" | 159 |,236" | 217 |,358"|,1817 | 3617 | 1
Rutinleri P ,000 | ,023 | ,000 | ,021 | ,001 | ,001 | ,000 | ,008 | ,000

Hipotezlere dair korelasyon sonuglart Tablo 14’de yer almaktadir. Tablo-

13’de verilen korelasyon analizi tablosunda gorildiigi tlizere belirli degiskenler

arasinda zay1f (0<r <0,3) ve orta (0,3<r<0,7) seviyeli iliski tespit edilmistir.

Tablo 14-Hipotezlere Dair Korelasyon Analiz Tablosu

Aracilik Etkisi Gosterir.

HIPOTEZ KORELASYON
Hla Yizeysel Davranisin, Duyarsizlagsma Uzerinde pozitif etkisi vardir. Var
Yuzeysel Davranisin, Duygusal Tukenmiglik Gzerinde pozitif etkisi
H1b Var
vardir.
Yiizeysel Davranisin, Kisisel Basari Hissi Uzerinde pozitif etkisi
Hic Var
vardir.
o . Kismi
Yiizeysel Davranisin Tukenmislige Etkisinde Musteri lliskileri .
H1d (Duygu Cesitliligi /

Etkilesim Rutinleri)
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Etkisi Gosterir.

HIPOTEZ KORELASYON

Derinlemesine Davranigin, Duyarsizlasma lzerinde pozitif etkisi

H2a Yok
vardir.
Tablo 14-Hipotezlere Dair Korelasyon Analiz Tablosu (devam)

HIPOTEZ KORELASYON

Derinlemesine Davranigin, Duygusal Tukenmiglik Uzerinde pozitif

H2b Yok
etkisi vardir.
Derinlemesine Davranisin, Kisisel Basarida Hissi lizerinde pozitif

H2c Var
etkisi vardir.

- Kismi

Derinlemesine Davranigin Tukenmislige Etkisinde Musteri lliskileri

H2d (Etkilesim Siresi /
Aracilik Etkisi Gosterir.

Etkilesim Rutinleri)

H3a Dogal Duygularin, Duyarsizlagsma lzerinde pozitif etkisi vardir. Yok
Dogal Duygularin, Duygusal Tukenmislik (zerinde pozitif etkisi

H3b 9 y9 y9 $ p Yok
vardir.

H3c Dogal Duygularin, Kisisel Basar Hissi lizerinde pozitif etkisi vardir. Var
Dogal Duygularin Tiikenmiglige Etkisinde Miisteri iligkileri Aracilik

H3d Var

5.7. Regresyon Analizleri

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla regresyon analizleri yapilmigtir. Hla

hipotezine ait regresyon analizi sonuglari Tablo 15, Tablo 16 ve Tablo 17’de yer

almaktadir. Buna gore, Tablo 15°de regresyon modelinin gozlemlenen veriye uyup

uymadigr hakkinda bilgi yer almaktadir. Tablo 15°de degiskenler arasi iliskiyi

gosteren R degerinin 0,384 oldugu tespit edilmistir. Buna gore, iki degisken arasinda

pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski oldugu goriilmistir (Giirbiiz ve Sahin,

2018:272). R kare degeri ise bagimli degiskendeki degisimin ne kadarinin bagimsiz

degisken tarafindan agiklandigini gosterir. Tiikenmisligin alt boyutlarindan olan

duyarsizlagsmadaki degisimin %15’i duygusal emegin yiizeysel davranig boyutuna

baglidir. Duyarsizlagma, yiizeysel davranigdan dolay1 0,15 artig gosterir.

Tablo 15- H1a Hipotezi Regresyon Model Analizi

Modelin Ozeti
Diizeltilmis R Tahminin Standart
Model R R’ (Aciklanan Varyans) Hatasi
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1 ,384°

,147 ,143 ,86807

a. Bagimsiz Degisken: Yizeysel Davranis

Tablo 16’da basit regresyon modelinin anlamlilik sonucunu gosteren Anova
sonuglar1 yer almaktadir. Anova sonucu gozlemlenen degerlerin regresyon modeline
ne kadar uyum sagladigi konusunda bilgi verir. Tablo 16’daki anlamlilik degeri
0,05’den kiiglik oldugu i¢in (p<0,05) regresyon modelinin bagimli degiskendeki

varyansi iyi agikladigi anlasilmaktadir. Baska bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel

olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 16-H1la Anova Analizi

ANOVA?
Model Kareler Toplami df Ortalama Kare F p
1 Regresyon 27,214 1 27,214 36,115 ,000°
Kalan 157,491 209 , 754
Toplam 184,705 210

a. Bagimli Degisken: Duyarsizlasma
b. Bagimsiz Degisken: Yizeysel Davranig

Tablo 17°de ise regresyon modelinin katsayilar1 goriilmektedir. Tablo 17°de
yer alan Beta katsayisi bagimsiz degiskende bir standart sapmalik degismenin
bagimli degiskendeki 0,384’liik standart sapma oraninda degismeye neden oldugunu
gostermektedir. Bagka bir ifadeyle 0,384 katsayisi, duygusal emegin alt boyutu olan
ylizeysel davranigta 1 birimlik standart sapma oraninda artis oldugunda titkenmisligin

alt boyutu olan duyarsizlagsmada %38,4’liik artis olacagini belirtmektedir.

Tablo 17-H1a Regresyon Katsayr Tablosu

Katsayilar®
Standartlastiriimis
Standartlanmamis Katsayilar Katsayi
Model B Standart Hata Beta t p
1 (Bagimsiz) 1,456 ,140 10,413 ,000
Yuzeysel
,360 ,060 ,384| 6,010 ,000
Davranis

a. Bagimli Degisken: Duyarsizlagma
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H1b hipotezine ait regresyon analizi sonuglar1 Tablo 18, Tablo 19 ve Tablo
20°de yer almaktadir. Buna gore, Tablo 18’de regresyon modelinin gozlemlenen
veriye uyup uymadigi hakkinda bilgi yer almaktadir. Tablo 18’de degiskenler arasi
iliskiyi gosteren R degerinin 0,379 oldugu tespit edilmistir. Buna gore, iki degisken
arasinda pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski oldugu goriilmiistiir. R kare degerine
gore, tikenmisligin alt boyutlarindan olan duygusal tikenmedeki degisimin %14’
duygusal emegin yiizeysel davranis boyutuna baglidir. Duygusal tiikenme, Yiizeysel

davranigsdan dolay1 0,14 artig gosterir.

Tablo 18-H1b Hipotezi Regresyon Model Analizi

Modelin Ozeti
Diizeltilmis R Tahminin Standart
Model R R? (Aciklanan Varyans) Hatasi
1 ,379% ,144 ,140 ,80376

a. Bagimsiz Degdigken: Ylzeysel Davranig

Tablo 19°da basit regresyon modelinin anlamlilik sonucunu gosteren Anova
sonuglar1 yer almaktadir. Anova sonucu gozlemlenen degerlerin regresyon modeline
ne kadar uyum sagladigi konusuna bilgi verir. Tablo 19’daki anlamlilik degeri
0,05’den kiiglik oldugu i¢in (p<0,05) regresyon modelinin bagimli degiskendeki
varyansi iyi agikladig1 anlagilmaktadir. Baska bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel

olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 19-H1b Anova Analizi

ANOVA?
Model Kareler Toplami df Ortalama Kare F p
1 Regresyon 22,654 1 22,654 35,067 ,OOOb
Kalan 135,021 209 ,646
Toplam 157,676 210

a. Bagimli Degisken: Duygusal Tukenme

b. Bagimsiz Degisken: Yizeysel Davranis
Tablo 20’de ise regresyon modelinin katsayilar1 goriilmektedir. Tabloda yer

alan Beta katsayis1 bagimsiz degiskende bir standart sapmalik de§ismenin bagimh

degiskendeki 0,379°liik standart sapma oraninda degismeye neden oldugunu

124



gostermektedir. Baska bir ifadeyle 0,379 katsayis1 duygusal emegin alt boyutu olan
yiizeysel davranista 1 birimlik standart sapma oraninda artis oldugunda tiikenmisligin

alt boyutu olan duygusal tiikkenmede %37,9’luk artis olacagini belirtmektedir.
Tablo 20-H1b Regresyon Katsay: Tablosu

Katsayilar®

Standartlagtiriimi

Standartlanmamig Katsayilar s Katsayilar

Model B Standart Hata Beta t p
1 (Bagimsiz) 2,383 ,129 18,400 ,000
Yizeysel
,328 ,055 ,379 5,922 ,000
Davranis

a. Bagimli Degigken: Duygusal Tikenme

H1c hipotezine ait regresyon analizi sonuglar1 Tablo 21, Tablo 22 ve Tablo
23’de yer almaktadir. Buna gore, Tablo 21°de regresyon modelinin gozlemlenen
veriye uyup uymadig1 hakkinda bilgi yer almaktadir. Tablo 21°de degiskenler arasi
iliskiyi gosteren R degerinin 0,210 oldugu goriilmektedir. Iki degisken arasinda
pozitif yonlii ve zayif seviyeli bir iliski oldugu goriilmiistiir. R kare degerine gore,
tikenmisligin alt boyutlarindan olan kisisel bagar1 hissindeki degisimin %41
duygusal emegin yiizeysel davranis boyutuna baghdir. Kisisel basar1 hissi, yiizeysel

davranigtan dolay1 0,04 artig gosterir.

Tablo 21-H1c Hipotezi Regresyon Model Analizi

Modelin Ozeti
Diizeltilmis R Tahminin Standart
Model R R? (Aciklanan Varyans) Hatasi
1 ,210° ,044 ,040 ,71992

a. Bagimsiz Degigken: Ylzeysel Davranig

Tablo 22°de basit regresyon modelinin anlamlilik sonucunu gdsteren Anova
sonuclar1 yer almaktadir. Anova sonucu gézlemlenen degerlerin regresyon modeline
ne kadar uyum sagladigi konusuna bilgi verir. Tablo 22’deki anlamlilik degeri
0,05’den kiiclik oldugu i¢in (p<0,05) regresyon modelinin bagimli degiskendeki
varyansi iyi agikladigr anlagilmaktadir. Bagka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel

olarak anlaml1 bulunmustur.
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Tablo 22-H1c Anova Analizi

ANOVA?
Model Kareler Toplami df Ortalama Kare F p
1 Regresyon 4,995 1 4,995 9,638 ,002°
Kalan 108,323 209 ,518
Toplam 113,318 210

a. Bagimli Degisken: Kisisel Basar Hissi

b. Bagimsiz Degisken: Yizeysel Davranig

Tablo 23’de ise regresyon modelinin katsayilar1 goriilmektedir. Tablo 23’de
yer alan Beta katsayisi bagimsiz degiskende bir standart sapmalik degismenin
bagimli degiskendeki 0,210’liik standart sapma oraninda degismeye neden oldugunu
gostermektedir. Baska bir ifadeyle 0,210 katsayis1 duygusal emegin alt boyutu olan
yiizeysel davranista 1 birimlik standart sapma oraninda artis oldugunda tilkenmisligin

alt boyutu olan kisisel basar1 hissinde %21°lik artis olacagini belirtmektedir.

Tablo 23-H1c Regresyon Katsayr Tablosu

Katsayilar®
Standartlastiril
Standartlanmamis Katsayilar mis Katsayi
Model B Standart Hata Beta t p
1 (Bagimsiz) 3,203 ,116 27,613 ,000
Yiuzeysel
,154 ,050 ,210 3,105 ,002
Davranis

a.Bagimli Degisken: Kisisel Basari Hissi

H2c hipotezine ait regresyon analizi sonuglari Tablo 24, Tablo 25 ve Tablo
26’da yer almaktadir. Buna gore, Tablo 24’de regresyon modelinin gozlemlenen
veriye uyup uymadigr hakkinda bilgi yer almaktadir. Tablo 24’de degiskenler arasi
iliskiyi gosteren R degerinin 0,325 oldugu goriilmektedir. Iki degisken arasinda
pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski oldugu goriilmiistiir. R kare degerine gore,
tilkkenmisligin alt boyutlarindan olan kisisel basar1 hissindeki degisimin %11°1
duygusal emegin derinlemesine davranis boyutuna baghdir. Kisisel basari hissi,

derinlemesine davranisgtan dolay1 0,11 artig gosterir.
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Tablo 24-H2c Hipotezi Regresyon Model Analizi

Modelin Ozeti
Diizeltiimis R? Tahminin Standart
Model R R? (Aciklanan Varyans) Hatasi
1 ,325° ,106 ,101 ,69634

a. Bagimsiz Degisken: Derinlemesine Davranis

Tablo 25’de basit regresyon modelinin anlamlilik sonucunu gosteren Anova
sonuglar1 yer almaktadir. Anova sonucu gozlemlenen degerlerin regresyon modeline
ne kadar uyum sagladigi konusuna bilgi verir. Tablo 25’deki anlamlilik degeri
0,05’den kiigiik oldugu icin (p<0,05) regresyon modelinin bagimli degiskendeki
varyansi iyi agikladig1 anlasilmaktadir. Baska bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel

olarak anlamli bulunmustur.

Tablo 25-H2¢c Anova Analizi

ANOVA?
Model Kareler Toplami df Ortalama Kare F p
1 Regresyon 11,976 1 11,976 24,698 ,OOOb
Kalan 101,342 209 ,485
Toplam 113,318 210

a. Bagimli Degisken: Kisisel Basari Hissi

b. Bagimsiz Degisken: Derinlemesine Davranis

Tablo 26°da ise regresyon modelinin katsayilar1 gériilmektedir. Tablo 26°da
yer alan Beta katsayisi bagimsiz degiskende bir standart sapmalik degismenin
bagiml degiskendeki 0,325°lik standart sapma oraninda degismeye neden oldugunu
gostermektedir. Bagka bir ifadeyle 0,325 katsayis1 duygusal emegin alt boyutu olan
derinlemesine davranista 1 birimlik standart sapma oraninda artis oldugunda
tilkkenmisligin alt boyutu olan kisisel basar1 hissinde %32,5’luk artis olacagini
belirtmektedir.
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Tablo 26-H2c¢ Regresyon Katsayr Tablosu

Katsayilar®
Standartlastiriim
Standartlanmamig Katsayilar Is Katsayi

Model B Standart Hata Beta t p
1 (Bagimsiz) 2,853 ,144 19,811 ,000

Derinlemesine

,207 ,042 ,325 4,970 ,000
Davranis

a. Bagimli Degisken: Kigisel Basari Hissi

H13c¢ hipotezine ait regresyon analizi sonuglar1 Tablo 27, Tablo 28 ve Tablo
29°da yer almaktadir. Buna gore, Tablo 27°de regresyon modelinin gozlemlenen
veriye uyup uymadig1 hakkinda bilgi yer almaktadir. Tablo 27°de degiskenler arasi
iliskiyi gosteren R degerinin 0,303 oldugu goriilmektedir. Iki degisken arasinda
pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski oldugu goriilmiistiir. R kare degerine gore,
tikenmisligin alt boyutlarindan olan kisisel basar1 hissindeki degisimin %9u
duygusal emegin dogal duygular boyutuna baghdir. Kisisel basar1 hissi, dogal
duygulardan dolay1 %9 artis gosterir.

Tablo 27-H3c Hipotezi Regresyon Model Analizi

Modelin Ozeti®

Diizeltilmis R Tahminin Standart

Model R R? (Aciklanan Varyans) Hatasi

1 ,303% ,092 ,087 , 70177

a. Bagimsiz Degisken: Dogal Duygular

Tablo 28’de basit regresyon modelinin anlamlilik sonucunu gosteren Anova
sonuclar1 yer almaktadir. Anova sonucu gézlemlenen degerlerin regresyon modeline
ne kadar uyum sagladigi konusuna bilgi verir. Tablo 28’deki anlamlilik degeri
0,05’den kiiciik oldugu igin (p<0,05) regresyon modelinin bagimli degiskendeki
varyansi iyi agikladigi anlagilmaktadir. Bagka bir ifadeyle regresyon modeli istatiksel

olarak anlamli bulunmustur.
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Tablo 28-H3c Anova Analizi

ANOVA®
Model Kareler Toplami df Ortalama Kare F p
1 Regresyon 10,391 1 10,391 21,099 ,000°
Kalan 102,928 209 ,492
Toplam 113,318 210

a. Bagimli Degiken: Kisisel Bagari Hissi

b. Bagimsiz Degisken: Dogal Duygular

Tablo 29’da ise regresyon modelinin katsayilar1 goriilmektedir. Tablo 29’da
yer alan Beta katsayis1 bagimsiz degiskende bir standart sapmalik degismenin
bagimli degiskendeki 0,303 liik standart sapma oraninda degismeye neden oldugunu
gostermektedir. Baska bir ifadeyle 0,303 katsayis1 duygusal emegin alt boyutu olan
dogal duygularda 1 birimlik standart sapma oraninda artig oldugunda tiikkenmisligin

alt boyutu olan kisisel basar1 hissinde %30,3’liik artig olacagini belirtmektedir.

Tablo 29-H3c Regresyon Katsayr Tablosu

Katsayilar®
Standartlanmamis Standartlastiriimig
Katsayilar Katsayi
Standart
Model B Hata Beta t p
1 (Bagimsiz) 2,564 215 11,904 ,000
Dogal Duygular ,285 ,062 ,303 4,593 ,000

a. Bagimli Degisken: Kisisel Basari Hissi

5.8. Miisteri Iliskilerinin Araci Degisken EtKisi

Miisteri iliskileri boyutlarindan duygu cesitliliginin yiizeysel davranis ile
duyarsizlasma arasindaki iliskideki aracilik roliinii incelemek amaciyla Baron ve
Kenny’nin 4 asamali analiz modeli kullanilabilir (Giirbiiz ve Sahin,2018:284). Buna
gore 1. adimda bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki regresyon
analizine bakilarak anlamli ise 2. adimda bagimsiz degisken ile araci degisken
arasindaki regresyon iliskisine bakilir. Bu da anlamli ise 3. adimda arac1 degisken ile
bagimli degisken arasindaki iliskiye bakilarak anlamli ise, son adim 4. adimda

bagimsiz degisken ile aract degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisini
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belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilir (Glirbliz ve Sahin,
2018:284). 1. ve 3. adimlarda degiskenler arasi iliskilerin anlamli olmasi
gerekmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:285).

Bu adimlarda anlamli bir iliski bulunmazsa temel aracilik modelinden s6z
etmek miimkiin degildir. Bagimsiz degisken ile araci degiskenin birlikte yer aldig
regresyon modelinde eger bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisi
yoksa araci degiskenin tamamen araciligindan soz edilebilir (Giirbliz ve Sahin,
2018:285). Eger bagimsiz degiskenin bagimli degisken tiizerinde etkisi devam
ediyorsa aracit degiskenin kismi aracilifindan soz edilir. Buna gére H1d1 hipotezi
icin 1.ve 3. adimlarda degiskenler arasindaki iliskilerin anlamli oldugu goriilmiistiir.
4.adimda ise bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin azalarak
devam ettigi goriildiigiinden aract degiskenin kismi araciligindan soz edilebilir.
Baska bir ifadeyle ylizeysel davranig ile duyarsizlasma arasindaki iliskide duygu
cesitliligi kismi aracilik etmektedir.

Yiizeysel davranisin duyarsizlagsma tizerindeki etkisinde duygu cesitliliginin
aract etkisini 6lgmek icin dort adimda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore;
birinci adimda yiizeysel davranigin, duyarsizlagsma iizerinde pozitif yonlii ve anlamh
etkisinin (=384, P<.01) oldugu, ikinci adimda yiizeysel davranistaki degisimin,
duygu cesitliligi lizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (B=358, P<.01) oldugu,
tictincli adimda duygu ¢esitliliginin duyarsizlagsma {izerinde pozitif yonlii ve anlaml
etkisinin (B=.244,P<.01) oldugu goriilmiistiir. Dordiincii ve son adimda ise yiizeysel
davranis ve duygu cesitliliginin, duyarsizlasma {izerindeki etkilerine toplu olarak
bakildiginda, bagimsiz degisken olan yiizeysel davranisin etkisinin kaybolmadigi
ancak azalarak halen devam ettigi goriilmiustiir.

Aracilik modeli 4 adimda test edildikten sonra sobel testi kullanilarak aracilik
modelinin istatiksel olarak anlamli olup olmadigini kontrol edilebilir (Giirbiiz ve
Sahin, 2018:290). Buna gore yapilan sobel testi anlamli bulunmustur (z=3,031
p<0,05).

Sonug olarak yiizeysel davranigin duyarsizlasma tizerindeki etkisinde duygu
cesitliliginin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilerek yiizeysel
davranigin duyarsizlagma tizerindeki etkisine duygu cesitliliginin aracilik ettigi
goriilmiistiir. Nitekim yilizeysel davranisin duyarsizlagma iizerindeki etkisi 0,044
azalarak 0,340’a diismiis ancak ylizeysel davranisin duyarsizlagsma iizerindeki etkisi
kaybolmadigindan duygu cesitliliginin kismi aracilik rolii goriilmiistiir. Bununla

birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=3,031 p<0,05) Tablo-30’da yiizeysel
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davranigin duyarsizlagsma iizerindeki etkisinde duygu cesitliliginin kismi araci etkisi

oldugu goriilmektedir.

Tablo 30- Yiizeysel Davranisin Duyarsizlasma Uzerindeki Etkisinde Duygu
Cesitliliginin Aract Etkisi

Regresyon Katsayilari Model
Adimlar / Degiskenler . ‘o ‘e . | Hipotez
. ,360 ,060 ,384 R’=,147
BsizD :Yiizeysel Davranis
1 F=36,115 Hla
BID  :Duyarsizlasma
p<,001
2_
BsizD :Yiizeysel Davranis ,483 ,087 ;358 R"=,128
2 F=30,694
BID  :Duygu Cesitliligi
p<,001
2_
BsizD : Duygu Cesitliligi ,170 ,047 ,244 R"=,060
3 F=13,231
BIiID  :Duyarsizlasma
p<,001
BsizD1 : Yiizeysel Davranis 1319 ,064 1340
R’=,160
,085 ,047 ,122
4 | BsizD2 : Duygu Cesitliligi F=19,866 H1ld1
p<,001
BIiD  :Duyarsizlasma
Sobel Test Sonucu: z= 3,031 p<0,05

Yiizeysel davranmisin duyarsizlagsma tizerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin
araci etkisini 6lgmek i¢in dort adimda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore;
birinci adimda yiizeysel davranisin, duyarsizlagsma iizerinde pozitif yonlii ve anlaml
etkisinin (f=.384, P<.01) oldugu, ikinci adimda yiizeysel davranisdaki degisimin,
etkilesim rutinleri tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (=286, P<.01) oldugu,
ticiincli adimda etkilesim rutinlerinin duyarsizlasma tlizerinde pozitif yonlii ve anlaml
etkisinin (=217, p<.01) oldugu goriilmiistiir. Dordiincii ve son adimda ise yiizeysel
davranig ve etkilesim rutinlerinin, duyarsizlasma iizerindeki etkilerine toplu olarak
bakildiginda, bagimsiz degisken olan yiizeysel davranigin etkisinin kaybolmadigi
ancak azalarak halen devam ettigi goOriilmiistiir. Yapilan sobel testi anlaml

bulunmustur (z=2,603 p<0,05).
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Sonug¢ olarak ylizeysel davramisin duyarsizlasma iizerindeki etkisinde
etkilesim rutinlerinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilerek
yiizeysel davranisin duyarsizlagsma {izerindeki etkisine etkilesim rutinlerinin aracilik
ettigi gortlmistiir. Nitekim yiizeysel davranisin duyarsizlasma {izerindeki etkisi
0,034 azalarak 0,350’ye diismiis ancak yiizeysel davranisin duyarsizlasma tizerindeki
etkisi kaybolmadigindan etkilesim rutinlerinin kismi aracilik rolii goriilmiistiir.
Bununla birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=2,603 p<0,05) Tablo-31’de
yiizeysel davranisin duyarsizlagsma iizerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin kismi

araci etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 31- Yiizeysel Davranisin Duyarsizlasma Uzerindeki Etkisinde Etkilesim
Rutinlerinin Araci Etkisi

Regresyon Katsayilari Model
Adimlar / Degiskenler istatistikleri Hipotez
B SH B Istatistikleri
. ,360 | ,060 | ,384 R’=,147
BsizD :Yiizeysel Davranis
1 F=36,115 Hla
BIiID  :Duyarsizlasma
p<,001
BsizD :Yiizeysel Davranis 300 ,069 ,286 R’=,082
2 F=18,629
BIiD  : Etkilesim Rutinleri p<,001
BsizD : Etkilesim Rutinleri 195 060 217 R?=,047
3 F=10,364
BIiD  :Duyarsizlasma p<,001
BsizD1 : Yiizeysel Davranis 1328 1062 1350
2_
105 | 059 | 2117 | R=160
4 | BsizD2 : Etkilesim Rutinleri F=19,800 H1d2
p<,001
BIiD  :Duyarsizlasma
Sobel Test Sonucu: z= 2,603 p<0,05

Yiizeysel davramisin  duygusal tiikenme iizerindeki etkisinde duygu
cesitliliginin araci etkisini 6lgmek igin dort adimda yapilan regresyon analizi
sonuglarina gore; birinci adimda ylizeysel davranigin, duygusal tiikkenme {izerinde
pozitif yonli ve anlaml etkisinin (f=.379, P<.05) oldugu, ikinci adimda yiizeysel

davranistaki degisimin, duygu ¢esitliligi lizerinde pozitif yonlii ve anlaml etkisinin
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(B=358, P<.05) oldugu, tgiincii adimda duygu gesitliliginin duygusal tiikenme
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (=276, p<.05) oldugu gorilmiistiir.
Dordiincii ve son adimda ise yilizeysel davranis ve duygu cesitliliginin, duygusal
tilkkenme {tizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan
yiizeysel davranigin etkisinin kaybolmadigi ancak azalarak halen devam ettigi
goriilmiistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur (z=3,319 p<0,05).

Sonug olarak ylizeysel davranisin duygusal tiikenme iizerindeki etkisinde
duygu ¢esitliliginin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilerek
yiizeysel davranisin duygusal tliikenme iizerindeki etkisine duygu g¢esitliliginin
aracilik ettigi goriilmiistiir. Nitekim ylizeysel davranisin duygusal tiikkenme
tizerindeki etkisi 0,065 azalarak 0,314’ye diismiis ancak yiizeysel davranigin
duygusal tiikenme tizerindeki etkisi kaybolmadigindan duygu ¢esitliliginin kismi
aracilik rolii goriilmiistiir. Bununla birlikte sobel testi anlamli bulundugundan
(z=3,319 p<0,05) Tablo-32’de yiizeysel davranisin duygusal tiikenme tizerindeki

etkisinde duygu ¢esitliliginin kismi araci etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 32- Yiizeysel Davranisin Duygusal Tiikenme Uzerindeki Etkisinde Duygu
Cesitliliginin Aract Etkisi

Adimlar / Degiskenler Regresyon Katsayian . M.od.el . | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD :Yiizeysel Davranis ,328 ,055 ,379 R’=,144
1 F=35,067 Hlb
BIID  :Duygusal Tikenme p<,05
BsizD : Yiizeysel Davranis 483 | 1,087 | ,358 R’=,128
2 F=30,694
BID  :Duygu Cesitliligi p<,05
BsizD : Duygu Cesitliligi , 178 | 1,043 | ,276 R’=,076
3 F=17,249
BiD  :Duygusal Tikenme p<,05
BsizD1 : Yiizeysel Davranis ,272 ,059 ,314
R’=,172
4 | BsizD2 : Duygu Cesitliligi 116 1,043 | 181 1 br1645 | HId3
p<,05
BiD  :Duygusal Tikenme
Sobel Test Sonucu: z= 3,319 p<0,05
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Yiizeysel davranigin duygusal tilkenme iizerindeki etkisinde etkilesim
rutinlerinin araci1 etkisini 6lgmek i¢in dort adimda yapilan regresyon analizi
sonuglara gore; birinci adimda yiizeysel davranisin, duygusal tiikenme iizerinde
pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (=.379, P<.05) oldugu, ikinci adimda yiizeysel
davranigdaki degisimin, etkilesim rutinleri tizerinde pozitif yonlii ve anlaml1 etkisinin
(B=286, P<.05) oldugu, ii¢linci adimda etkilesim rutinlerinin duygusal tiikkenme
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (p=.159, p<.05) oldugu goriilmiistiir.
Dordiincii ve son adimda ise ylizeysel davranis ve etkilesim rutinlerinin, duygusal
tilkenme {tizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan
yiizeysel davranigin etkisinin kaybolmadigi ancak azalarak halen devam ettigi
goriilmistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur (z=2,044 p<0,05).

Sonug olarak yiizeysel davranisin duygusal tilkenme {iizerindeki etkisinde
etkilesim rutinlerinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilerek
yiizeysel davranisin duygusal tiikenme iizerindeki etkisine etkilesim rutinlerinin
aracilik ettigi goriilmiistiir. Nitekim yiizeysel davranisin duygusal tiikkenme
tizerindeki etkisi 0,029 azalarak 0,359’a diismiis ancak yiizeysel davranisin duygusal
tikenme {iizerindeki etkisi kaybolmadigindan etkilesim rutinlerinin kismi aracilik
rolii goriilmiistiir. Bununla birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=2,044
p<0,05) Tablo-33°de yiizeysel davranmigin duygusal tilkenme tizerindeki etkisinde

etkilesim rutinlerinin kismi araci etkisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 33- Yiizeysel Davranisin Duygusal Tiikenme Uzerindeki Etkisinde Etkilesim
Rutinlerinin Aract Etkisi

Adimlar / Degiskenler Regresyon Katsayilan . M‘od‘el . | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD : Yiizeysel Davranis ,328 | ,055 | ,379 R’=,144
1 F=35,067 H1lb
BID  :Duygusal Tikenme p<,05
BsizD :Yizeysel Davranig ,300 | ,069 | ,286 R’=,082
2 F=18,629
BIID  : Etkilesim Rutinleri p<,05
BsizD : Etkilesim Rutinleri , 132,057 | ,159 R’=,025
3 F=5,433
BUD  :Duygusal Tikenme p<,05
BsizD1 : Yiizeysel Davranis ,311 ,058 ,359
R’=,148
4 | BsizD2 : Etkilesim Rutinleri 058 1,055 1,070 | £ 18099 | Hid4
p<,05
BUD  :Duygusal Tikenme
Sobel Test Sonucu: z=2,044 p<0,05

Yiizeysel davranisin kisisel basari hissi lizerindeki etkisinde duygu
cesitliliginin aract etkisini Olgmek i¢in dort adimda yapilan regresyon analizi
sonuclarina gore; birinci adimda yilizeysel davranisin, kisisel basari hissi tlizerinde
pozitif yonlii ve anlaml etkisinin ($=.210, P<.05) oldugu, ikinci adimda ylizeysel
davranigdaki degisimin, duygu cesitliligi tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin
(B=.358, P<.05) oldugu, icilincii adimda duygu c¢esitliliginin kisisel basari hissi
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin ($=.266, p<.05) oldugu goriilmiistiir.
Dordiincii ve son adimda ise ylizeysel davranis ve duygu ¢esitliliginin, kisisel basar1
hissi tizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan
yiizeysel davranisin etkisinin kaybolmadigi ancak azalarak halen devam ettigi
goriilmiistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur (z=2,603 p<0,05).

Sonu¢ olarak ylizeysel davranisin kisisel basari hissi iizerindeki etkisinde
duygu ¢esitliliginin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilerek
yiizeysel davranisin kisisel basarit hissi iizerindeki etkisine duygu c¢esitliliginin
aracilik ettigi goriilmistiir. Nitekim ylizeysel davramisin kisisel bagar1 hissi
tizerindeki etkisi 0,075 azalarak 0,135’¢ diismiis ancak yiizeysel davranisin kisisel

basar1 hissi tizerindeki etkisi kaybolmadigindan duygu ¢esitliliginin kismi aracilik

135



rolii goriilmiistiir. Bununla birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=3,260
p<0,05) Tablo-34’de yiizeysel davranisin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde

duygu cesitliliginin kismi araci etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 34- Yiizeysel Davranisin Kisisel Basari Hissi Uzerindeki Etkisinde Duygu
Cesitliliginin Aract Etkisi

Adimlar / Degiskenler Regresyon Katsaylan . M‘od‘el . | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD :Yiizeysel Davranis ,154 ,050 ,210 R’=,044
1 F=9,638 Hlc
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD : Yiizeysel Davranis ,483 | 1,087 | ,358 R’=,128
2 F=30,694
BIID  : Duygu Cesitliligi p<,05
BsizD : Duygu Cesitliligi ,145 | ,036 | ,266 R’=,071
3 F=15,934
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD1 : Yiizeysel Davranis ,099 ,052 ,135
R’=,082
4 | BsizD2 : Duygu Cesitliligi A14 1,039 1,209 1 9308 | Hids
p<,05
BID : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=3,260 p<0,05

Yiizeysel davranisin kisisel basari hissi iizerindeki etkisinde etkilesim
rutinlerinin araci etkisini 6lgmek igin dort adimda yapilan regresyon analizi
sonuglara gore; birinci adimda yiizeysel davranisin, kisisel basari hissi iizerinde
pozitif yonlii ve anlaml etkisinin (f=.210, P<.05) oldugu, ikinci adimda yiizeysel
davranistaki degisimin, etkilesim rutinleri {izerinde pozitif yonlii ve anlaml1 etkisinin
(B=286, P<.05) oldugu, iigiincii adimda etkilesim rutinlerinin kisisel basar1 hissi
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (f=.236, p<.05) oldugu goriilmiistiir.
Dordiincli ve son adimda ise ylizeysel davranis ve etkilesim rutinlerinin, kisisel
basar1 hissi tizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan
yiizeysel davranisin etkisinin kaybolmadigi ancak azalarak halen devam ettigi
goriilmiistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur (z=2,741 p<0,05).

Sonug olarak yiizeysel davranigin kisisel basari hissi iizerindeki etkisinde

etkilesim rutinlerinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilmesiyle

136



yilizeysel davranisin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisine etkilesim rutinlerinin
aracilik ettigi goriilmiistiir. Nitekim ylizeysel davramisin kisisel basart hissi
tizerindeki etkisi 0,052 azalarak 0,158’¢ diismiis ancak yiizeysel davranigin kisisel
basar1 hissi lizerindeki etkisi kaybolmadigindan etkilesim rutinlerinin kismi aracilik
rolii gorilmiistiir. Bununla birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=2,741
p<0,05) Tablo-35’de yiizeysel davranisin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisinde

etkilesim rutinlerinin kismi araci etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 35- Yiizeysel Davranisin Kisisel Basar: Hissi Uzerindeki Etkisinde Etkilesim
Rutinlerinin Araci Etkisi

Regresyon Katsayilari Model
Adimlar / Degiskenler istatistikleri Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD :Yizeysel Davranis ,154 ,050 ,210 R’=,044
1 F=9,638 Hlc
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD :Yiizeysel Davranis ,300 | ,069 | ,286 R’=,082
2 F=18,629
BIiD : Etkilesim Rutinleri p<,05
BsizD : Etkilesim Rutinleri ,166 | 1,047 | ,236 R’=,056
3 F=12,356
BIiD :Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD1 : Yiizeysel Davranis ,116 ,051 ,158
R’=,075
4 | BsizD2 : Etkilesim Rutinleri 128 049 183 F=8,422 H1d6
p<,05
BIiD : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=2,741 p<0,05

Derinlemesine davranisin kisisel basari hissi iizerindeki etkisinde etkilesim
stiresinin araci etkisini 6l¢gmek icin dort adimda yapilan regresyon analizi sonuglarina
gore; birinci adimda derinlemesine davranisin, kisisel basar1 hissi iizerinde pozitif
yonli ve anlamli etkisinin (B=.325, P<.01) oldugu, ikinci adimda derinlemesine
davranigdaki degisimin, etkilesim siiresi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin
(B=231, p<.0l) oldugu, tgiincii adimda etkilesim siiresinin kisisel basari hissi
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (f=.124, p<.10) oldugu gorilmiistiir.
Dordiincii ve son adimda ise derinlemesine davranis ve etkilesim siiresinin, kisisel

basar1 hissi tizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan
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derinlemesine davranmisin etkisinin kaybolmadigi ancak azalarak halen devam ettigi
gorilmiistiir. Fakat yapilan sobel testi anlamli bulunmamastir (z=1,604 p>0,05).
Sonu¢ olarak derinlemesine davranigin kisisel basari hissi tizerindeki
etkisinde etkilesim siiresinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test
edilmesiyle derinlemesine davranisin kisisel basari hissi tizerindeki etkisine etkilesim
siiresinin aracilik rolii olmadigi gorilmiistiir. Cilinkii sobel testi anlamli
bulunmadigindan (z=1,604 p>0,05) Tablo-36’da derinlemesine davranisin Kkisisel
basar1 hissi lizerindeki etkisinde etkilesim siliresinin araci etkisinin olmadigi

goriilmektedir.

Tablo 36- Derinlemesine Davranisin Kisisel Basar: Hissi Uzerindeki Etkisinde
Etkilegim Siiresinin Araci Etkisi

Regresyon Katsayilari Model
Adimlar / Degiskenler istatistikleri Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD : Derinlemesine Dvr. ,207 ,042 ,325 R2=,106
1 F=24,698 H2c
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD : Derinlemesine Dvr. 144 ,042 231 R2=,054
2 F=11,828
BID :Etkilesim Siresi p<,05
BsizD : Etkilesim Siresi 127 ,070 | ,124 R2=,015
3 F=3,277
BIiD : Kisisel Basari Hissi p<,10
BsizD1 : Derinlemesine Dvr. ,200 ,043 ,316
R2=,107
4 | BsizD2 : Etkilesim Suresi 042 /069 041 F=12,501 H2d1
p<,05
BIiD : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=1,604 p>0,05

Derinlemesine davranisin kisisel basari hissi iizerindeki etkisinde etkilesim
rutinlerinin araci1 etkisini 6lgmek i¢in dort adimda yapilan regresyon analizi
sonuglarma gore; birinci adimda derinlemesine davranigin, kisisel basart hissi
tizerinde pozitif yonli ve anlamli etkisinin (f=.325, P<.01) oldugu, ikinci adimda
derinlemesine davranistaki degisimin, etkilesim rutinleri lizerinde pozitif yonli ve
anlaml etkisinin (B=156, p<.05) oldugu, {i¢iincli adimda etkilesim rutinlerinin kisisel

basar1 hissi lizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (f=.236, p<.01) oldugu
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gorilmistiir. Dordiincii ve son adimda ise derinlemesine davranig ve etkilesim
rutinlerinin, kisisel basar1 hissi iizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda,
bagimsiz degisken olan derinlemesine davranisin etkisinin kaybolmadigi ancak
azalarak halen devam ettigi goriilmistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur
(z=1,922 p<0,05).

Sonu¢ olarak derinlemesine davranisin kisisel basar1 hissi iizerindeki
etkisinde etkilesim rutinlerinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test
edilmesiyle derinlemesine davranisin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisine etkilesim
rutinlerinin aracilik ettigi goriilmiistlir. Nitekim derinlemesine davranigin etkilesim
rutinleri tlizerindeki etkisi 0,028 azalarak 0,297’ye diismiis ancak derinlemesine
davranigin  kisisel basar1 hissi {izerindeki etkisi kaybolmadigindan etkilesim
rutinlerinin kismi aracilik rolii goriilmiistiir. Bununla birlikte sobel testi anlamli
bulundugundan (z=1,922 p<0,05) Tablo-37’de derinlemesine davranisin kisisel basari
hissi tlizerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin kismi aract etkisi oldugu

goriilmektedir.

Tablo 37- Derinlemesine Davramsin Kisisel Basar: Hissi Uzerindeki Etkisinde
Etkilesim Rutinlerinin Araci Etkisi

Adimlar / Degiskenler Regresyon Katsayian . M‘od‘el . | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD :Derinlemesine Dvr. ,207 ,042 ,325 R2=,106
1 F=24,698 H2c
BIID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD : Derinlemesine Dvr. ,142 | ,062 | ,156 R2=,024
2 F=5,236
BIID  : Etkilesim Rutinleri p<,05
BsizD : Etkilesim Rutinleri ,166 | ,047 | ,236 R2=,056
3 F=12,356
BIiD : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD1 : Derinlemesine Dvr. ,188 ,041 ,297
R2=,138
4 | BsizD2 : Etkilesim Rutinleri 128 /046 /182 F=16,646
p<,05
BID : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=1,922 p<0,05

Dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde duygu ¢esitliliginin

araci etkisini 6lgmek ic¢in dort adimda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore;
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birinci adimda dogal duygularin, kisisel basari hissi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli
etkisinin (f=.303, P<.01) oldugu, ikinci adimda dogal duygulardaki degisimin, duygu
cesitliligi lizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (=209, P<.01) oldugu, ii¢lincii
adimda duygu c¢esitliligi, kisisel basar1 hissi iizerinde pozitif yonlii ve anlamh
etkisinin (B=.266, p<.01) oldugu goriilmiistiir. Dordiincii ve son adimda ise dogal
duygular ve duygu cesitliligi, kisisel basart hissi {izerindeki etkilerine toplu olarak
bakildiginda, bagimsiz degisken olan dogal duygularin etkisinin kaybolmadigi ancak
azalarak halen devam ettigi goriilmiistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur
(z=2,449 p<0,05).

Sonug olarak dogal duygularin kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinde duygu
cesitliliginin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilmesiyle dogal
duygularin kisisel basari hissi tizerindeki etkisine etkilesim rutinlerinin aracilik ettigi
goriilmiistiir. Nitekim dogal duygularin kisisel basari hissi tizerindeki 0,097 azalarak
0,260’a diismiis ancak yilizeysel davranisin duyarsizlagma {izerindeki etkisi
kaybolmadigindan duygu cesitliliginin kism1 aracilik rolii goriilmiistiir. Bununla
birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=2,449 p<0,05) Tablo-38’de Dogal
duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde duygu ¢esitliliginin kismi araci
etkisi oldugu goriilmektedir.

Tablo 38- Dogal Duygularin Kisisel Basari Hissi Uzerindeki Etkisinde Duygu
Cesitliliginin Aract Etkisi

Adimlar / Degiskenler Regresyon Katsayian . M'Od'EI . | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD :Dogal Duygular ,285 ,062 ,303 R2=,092
1 F=21,099
BIID : Kisisel Basari Hissi p<,001
BsizD :Dogal Duygular ,361 | ,117 | ,209 R2=,044
2 F=9,521
BIID  : Duygu Cesitliligi p<,002
BsizD :Duygu Cesitliligi ,145 | 1,036 | ,266 R2=,071
3 F=15,934
BIiD :Kisisel Basari Hissi p<,001
BsizD1 : Dogal Duygular ,245 ,062 ,260
R2=,131
4 | BsizD2 : Duysu Cesitliligi A1001,036 1,203 | g5 690
p<,001
BIiD : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=2,449 p<0,05
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Dogal duygularin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisinde etkilesim siiresinin
araci etkisini 6lgmek i¢in dort adimda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore;
birinci adimda dogal duygularin, kisisel basari hissi tizerinde pozitif yonlii ve anlamli
etkisinin (B=.303, p<.05) oldugu, ikinci adimda dogal duygulardaki degisimin,
etkilesim siiresi tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (f=181, p<.05) oldugu,
liclincii adimda etkilesim siiresinin kisisel basar1 hissi iizerinde pozitif yonlii ve
anlamli etkisinin (f=.124, p<.10) oldugu goriilmiistiir. Ancak bu adimda elde edilen
anlamlilik derecesi %90 seviyesinde gergeklesmistir (p<,072). Dordiincii ve son
adimda ise dogal duygular ve etkilesim siiresinin, kisisel basar1 hissi lizerindeki
etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan dogal duygularin
etkisinin kaybolmadig1 ancak azalarak halen devam ettigi goriilmiistiir. Yapilan sobel

testi anlaml1 bulunmustur (z=1,497 p<0,05).

Sonu¢ olarak dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde
etkilesim siiresinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilmesiyle
dogal duygularin, kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisine etkilesim siiresinin aracilik
ettigi goriilmiistiir. Nitekim dogal duygularin, kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisi
0,011 azalarak 0,292’ye diismiis ancak dogal duygularin etkisi kaybolmadigindan,
etkilesim siiresinin kismi aracilik rolii goriilmiistiir. Bununla birlikte sobel testi
anlamli bulundugundan (z=1,497 p<0,05) Tablo-39’da dogal duygularin kisisel
basar1 hissi iizerindeki etkisinde etkilesim siiresinin kismi araci etkisi oldugu
goriilmektedir.

Tablo 39- Dogal Duygularin Kisisel Basar: Hissi Uzerindeki Etkisinde Etkilesim
Stiresinin Araci Etkisi

Regresyon Katsayilari Model
Adimlar / Degiskenler istatistikleri Hipotez
B SH B Istatistikleri

BsizD : Dogal Duygular ,285 ,062 ,303 R2=,092

1 F=21,099
BIiD : Kisisel Basari Hissi p<,05

BsizD :Dogal Duygular ,167 | ,063 | ,181 R2=,033

2 F=7,111
BID  :Etkilesim Siresi p<,05

3 | BsizD : Etkilesim Siresi 27 1,070 | ,124 R2=,015
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F=3,277
BIiD : Kisisel Basari Hissi p<,072

BsizD1 : Dogal Duygular 274 | ,063 | 292

R2=,095
4 | BsizD2 : Etkilesim Siiresi 063 /068 /062 F=10,962
p<,05

BIiD : Kisisel Basari Hissi

Sobel Test Sonucu: z=1,497 p<0,05

Dogal duygularin kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinde etkilesim sikliginin
araci etkisini 6lgmek i¢in dort adimda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore;
birinci adimda dogal duygularin, kisisel basari hissi lizerinde pozitif yonli ve anlamli
etkisinin (=.303, P<.05) oldugu, ikinci adimda dogal duygulardaki degisimin,
etkilesim siklig1 iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (B=355, P<.05) oldugu,
ticlincii adimda etkilesim siklig1, kisisel basari hissi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli
etkisinin (B=.163, p<.05) oldugu goriilmiistiir. Dordiincti ve son adimda ise dogal
duygular ve etkilesim sikligi, kisisel basari hissi iizerindeki etkilerine toplu olarak
bakildiginda, bagimsiz degisken olan dogal duygularin etkisinin kaybolmadigi ancak
azalarak halen devam ettigi goriilmiistiir. Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur

(z=2,191 p<0,05).

Sonu¢ olarak dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde
etkilesim sikliginin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilmesiyle
dogal duygularin kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisine etkilesim sikliginin aracilik
ettigi goriilmistiir. Nitekim dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki 0,021
azalarak 0,282’ye diismiis ancak dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki
etkisi kaybolmadigindan etkilesim sikliginin kismi aracilik rolii goriilmustiir.
Bununla birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=2,191 p<0,05) Tablo-40’da
dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde etkilesim sikliginin kismi

araci etkisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 40- Dogal Duygularin Kisisel Basar: Hissi Uzerindeki Etkisinde Etkilesim
Stkliginin Aract Etkisi

Regresyon Katsayilari Model
Adimlar / Degiskenler .~ | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD :Dogal Duygular ,285 ,062 ,303 R2=,092
1 F=21,099
BIiD : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD :Dogal Duygular 447 | 1,082 | ,355 R2=,126
2 F=30,047
BUD : Etkilesim Sikligi p<,05
BsizD : Etkilesim Sikhg ,122 1,051 | ,163 R2=,027
3 F=5,739
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD1 : Dogal Duygular ,265 ,066 ,282
R2=,095
4 | BsizD2 : Etkilesim Sikhgi 043 053 e F=10,870
p<,05
BID : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=2,191 P<0,05

Dogal duygularin kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinde etkilesim
rutinlerinin araci1 etkisini 6l¢mek igin dort adimda yapilan regresyon analizi
sonuglarina gore; birinci adimda dogal duygularin, kisisel basari hissi lizerinde
pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (f=.303, P<.05) oldugu, ikinci adimda dogal
duygulardaki degisimin, etkilesim rutinleri tizerinde pozitif yonli ve anlamli
etkisinin (f=329, P<.05) oldugu, iiglincii adimda etkilesim rutinleri, kisisel basari
hissi tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin (=.236, p<.05) oldugu gorilmiistiir.
Dérdiincii ve son adimda ise dogal duygular ve etkilesim rutinleri, kisisel basar1 hissi
tizerindeki etkilerine toplu olarak bakildiginda, bagimsiz degisken olan dogal
duygularin etkisinin kaybolmadigi ancak azalarak halen devam ettigi goriilmiistiir.
Yapilan sobel testi anlamli bulunmustur (z=2,887 p<0,05).

Sonu¢ olarak dogal duygularin kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde
etkilesim rutinlerinin araci etkisi Baron Kenny modeli dogrultusunda test edilmesiyle
dogal duygularin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisine etkilesim rutinlerinin aracilik
ettigi goriilmistiir. Nitekim dogal duygularin kisisel basar1 hissi tizerindeki 0,048

azalarak 0,255’e diigsmiis ancak dogal duygularin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisi
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kaybolmadigindan etkilesim rutinlerinin kismi aracilik rolii goériilmistiir. Bununla
birlikte sobel testi anlamli bulundugundan (z=2,887 p<0,05) Tablo-41’de dogal
duygularin kisisel basar1 hissi {izerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin kismi araci

etkisi oldugu gortilmektedir.

Tablo 41- Dogal Duygularin Kisisel Basar: Hissi Uzerindeki Etkisinde Etkilesim
Rutinlerinin Aract Etkisi

Adimlar / Degiskenler Regresyon Katsaylan . M.od.el . | Hipotez
B SH B Istatistikleri
BsizD : Dogal Duygular ,285 ,062 ,303 R2=,092
1 F=21,099
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD : Dogal Duygular 441 | ,088 | ,329 R2=,108
2 F=25,373
BID  : Etkilesim Rutinleri p<,05
BsizD : Etkilesim Rutinleri ,166 | ,047 | ,236 R2=,056
3 F=12,356
BID : Kisisel Basari Hissi p<,05
BsizD1 : Dogal Duygular ,240 ,065 ,255
R2=,110
4 | BsizD2 : Etkilesim Rutinleri oL 049 T F=12,889
p<,05
BID : Kisisel Basari Hissi
Sobel Test Sonucu: z=2,887 p<0,05

5.9. Arastirma Bulgular

Bu arastirmada, arastirma modeli dogrultusunda olusturulan hipotezlerin test
edilmesi ile duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranig, derinlemesine
davranig ve dogal duygularin, tiikenmisligin alt boyutlar1 duyarsizlasma, duygusal
tilkenme ve kisisel basar1 hissi {lizerindeki etkileri incelenmistir. Ayrica arastirma
modeli ¢ergevesinde bu iliskilerde, miisteri iliskileri 6l¢eginin boyutlari olan duygu
cesitliligi, etkilesim siiresi, etkilesim siklig1 ve etkilesim rutinleri degiskenlerinin

aracilik etkisi belirlenmistir.

Hla hipotez testi dogrultusunda ylizeysel davranisin, duyarsizlagsma iizerinde
istatistiksel olarak pozitif bir etkisi oldugu goriilmiis (R=.384, R2=.147, p=.384
p<.05) ve hipotez kabul edilmistir. Hlb hipotez testi dogrultusunda yiizeysel
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davranigin, duygusal tilkenme {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu
goriilmiis (R=.379, R2=.144, f=.379 p<.05) ve hipotez kabul edilmistir. H1c hipotez
testi dogrultusunda yiizeysel davranisin, kisisel basar1 hissi lizerinde istatistiksel
olarak pozitif bir etkisi oldugu goriilmiis (R=.210, R2=.044, B=.210 P<.05) ve
hipotez kabul edilmistir.

H1d hipotezi dogrultusunda ylizeysel davranisin tikkenmislige etkisinde
miisteri iliskilerinin aracilik etkisi incelendiginde yiizeysel davranisin, duyarsizlasma
tizerindeki etkisinde duygu cesitliligin kismi araci rolii oldugu goriilmiis (R=.384,
R2=.160, B=.340 p<.05), Yiizeysel davranisin, duyarsizlagma iizerindeki etkisinde
etkilesim rutinlerinin kismi araci rolii oldugu goriilmiistiir (R=.384, R2=.160, f=.350
p<.05). Yiizeysel davranigin, duygusal tiikenme {izerindeki etkisinde duygu
gesitliliginin kismi araci rolii oldugu goriilmiis (R=.379, R2=.172, p=.314 p<.05),
yiizeysel davranisin, duygusal tiikenme iizerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin
aract roli oldugu gorilmistiir (R=.379, R2=.148, p=.359 p<.05).Yiizeysel
davranisin, kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde duygu cesitliligin aract roli
oldugu goriilmiis (R=.210, R2=.082, B=.135 p<.05), yiizeysel davranisin, kisisel
basar1 hissi lizerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin araci rolii oldugu gorilmustiir

(R=.210, R2=.075, p=.158 p<.05).

H2a hipotez testi dogrultusunda derinlemesine davranisin, duyarsizlasma ile
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmadigindan (r= -.132, p>.05) regresyon
analiz asamasina gecilmemis ve hipotez kabul edilmemistir. H2b hipotez testi
dogrultusunda derinlemesine davranisin, duygusal tiikenmislik ile istatistiksel olarak
anlaml bir iligki bulunmadigindan (r= -.127, p>.05) regresyon analiz agamasina
gecilmemis ve hipotez kabul edilmemistir. H2¢c  hipotez  testi  dogrultusunda
derinlemesine davranisin, kisisel basar1 hissi iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir

etkisi oldugu goriilmiis (R=.325, R2=.106, =.325 p<.05) ve hipotez kabul edilmistir.

H2d hipotezi testi dogrultusunda derinlemesine davranigin tiikenmislige
etkisinde miisteri iligkileri aracilik etkisi incelendiginde; derinlemesine davranigin,
kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinde etkilesim siiresinin aract rolii oldugu
goriilmemistir (R=.325, R2=.107, p=.316 p>05). Derinlemesine davranigin, kisisel
basar1 hissi {izerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin kismi araci rolii oldugu

goriilmiistiir (R=.325, R2=.138, p=.297 p<.05).
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H3a hipotez testi dogrultusunda dogal duygularin, duyarsizlasma ile
istatistiksel olarak anlamli bir iligkisi bulunmadigindan (r = -.012, p>.05) regresyon
analiz asamasma gegilmemis ve hipotez kabul edilmemistir. H3b hipotez testi
dogrultusunda dogal duygularin, duygusal tilkenmislik ile istatistiksel olarak anlamli
bir iliskisi bulunmadigindan (r = .070, p>.05) regresyon analiz agamasina gegilmemis
ve hipotez kabul edilmemistir. H3c hipotez testi dogrultusunda dogal duygularin,
kisisel basar1 hissi lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gorilmiis

(R=.303, R2=.092, =.303 p<.05) ve hipotez kabul edilmistir.

H3d hipotez testi dogrultusunda dogal duygularin tiikkenmislige etkisinde
miisteri iliskileri aracilik etkisi incelendiginde; dogal duygularin, kisisel basar1 hissi
tizerindeki etkisinde duygu cesitliliginin kismi araci rolii oldugu goriilmiis (R=.303,
R2=.131, B=.260 p<.05), dogal duygularin, kisisel basar1 hissi iizerindeki etkisinde
etkilesim siiresinin kismi araci rolii oldugu goriilmiis (R=.303, R2=.095, B=.292
p<.05), dogal duygularin, kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinde etkilesim sikliginin
kismi araci rolii oldugu gorilmiis (R=.303, R2=.095, B=.282 p<.05), dogal
duygularin, kisisel basar hissi tizerindeki etkisinde etkilesim rutinlerinin aract roliine
bakildiginda ise kismi aracilik rolii oldugu goriilmiistiir (R=.303, R2=.110, p=.255
p<.05).

Arastirma hipotezlerine dair sonuglar Tablo 42°de yer almaktadir.
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Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu

Hipotez | Bagimh Bagimsiz Regresyon Hipotez
Degisken/Degiskenler Degisken Sonucu Ret/Kabul
Hla Yiizeysel Davranig Duyarsizlagma R=.384, Kabul
R2=.147, Edilmigtir.
B=.384
P<.05
Hib Yiizeysel Davranig Duygusal R=.379, Kabul
Tiikenme R2=.144, Edilmistir.
B=.379
P<.05
Hic Yiizeysel Davranig Kisisel Basar1 | R=.210, Kabul
Hissi R2=.044, Edilmigtir.
B=.210
P<.05
H1d A) Yiizeysel Davranig Duyarsizlagma R=.384, Kismi Kabul
B) Duygu Cesitliligi (Araci R2=.160, Edilmistir
Degisken) B=.340
P<.05
A) Yiizeysel Davranig Duyarsizlagma R=.384, Kismi Kabul
o S R2=.160, Edilmistir.
B) Etkilesim Rutinleri (Araci
) B=.350
Degisken)
P<.05
A) Yiizeysel Davranig Duygusal R=.379, Kismi Kabul
o Tikenme R2=.172, Edilmistir.
B) Duygu Cesitliligi (Araci
) B=314
Degisken)
P<.05
A) Yiizeysel Davranig Duygusal R=.379, Kismi Kabul
o ) ) Tukenme R2=.148, Edilmistir.
B) Etkilesim Rutinleri (Aract
. B=.359
Degisken)
P<.05
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Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu (devam)

Hipotez | Bagimh Bagimsiz Regresyon Hipotez
Degisken/Degiskenler Degisken Sonucu Ret/Kabul
A) Yiizeysel Davranig Kisisel Basar1 | R=.210, Kismi Kabul
o Hissi R2=.082, Edilmigtir.
B) Duygu Cesitliligi (Araci
.. B=.135
Degisken)
P<.05
A) Yiizeysel Davranig Kisisel Basar1 | R=.210, Kismi Kabul
o ) ) Hissi R2=.075, Edilmistir.
B) Etkilesim Rutinleri (Araci
. B=.158
Degisken)
P<.05
H2a Derinlemesine Davranis Duyarsizlasma R=-.132, Kabul
P>.05 Edilmemistir
H2b Derinlemesine Davranig Duygusal R=-.127, Kabul
Tiikenmislik P>.05 Edilmemigtir
H2c Derinlemesine Davranig Kisisel Basar1 R=.325, Kabul
Hissi R2=.106, Edilmigtir.
B=.325
P<.05
H2d A)Derinlemesine Davranig Kisisel Basar1 R=.325, Kabul
o o Hissi R2=.107, Edilmemistir.
B)Etkilesim Siiresi (Aract
.. =316
Degisken)
p>05
A) Derinlemesine Davranisg Kisisel Basari R=.325, Kismi Kabul
o . Hissi R2=.138, Edilmistir.
B) Etkilesim Rutinleri (Araci
.. B=.297
Degisken)
P<.05
H3a Dogal Duygular Duyarsizlagsma R=-.012, Kabul
P>.05 Edilmemistir.
H3b Dogal Duygular Duygusal R=.070, Kabul
Tiikenmislik P>.05 Edilmemistir
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Tablo 42-Hipotez Kabul-Red Tablosu (devam)

Hipotez | Bagimh Bagimsiz Regresyon Hipotez
Degisken/Degiskenler Degisken Sonucu Ret/Kabul
H3c Dogal Duygular Kisisel Basari R=.303, Kabul
Hissi R2=.092, Edilmistir.
B=.303
P<.05
H3d A)Dogal Duygular Kisisel Basari R=.303, Kabul
. Hissi R2=.131, Edilmigtir.
B)Duygu Cesitliligi (Aract
.. B=.260
Degisken)
P<.05
A)Dogal Duygular Kisisel Basari R=.303, Kabul
- _ Hissi R2=.095, Edilmistir.
B)Etkilesim Siiresi (Araci
. B=.292
Degisken)
P<.05
A)Dogal Duygular Kisisel Basari R=.303, Kabul
o il Hissi R2=.095, Edilmistir.
B)Etkilesim Siklig1 (Aract
. B=.282
Degisken)
P<.05
A)Dogal Duygular Kisisel Basar1 R=.303, Kabul
o N Hissi R2=.110, Edilmistir.
B)Etkilesim Rutinleri (Araci
) B=.255
Degisken)
P<.05
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BOLUM 6
6.1. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte artan rekabet ortaminda g¢alisanlar
fiziksel emek ve zihinsel emeklerine ek olarak duygularmi da kullanmak
zorundadirlar. Orgiitler ¢aliganlarindan duygularini yénetmelerini talep etmektedirler
ve boylece OoOrgiitiin istedigi duygusal davranig kurallarina uygun bir sekilde
davranmak i¢in g¢alisanlar bazen kendi hissettikleri duygular1 bastirmak ve farkl
sekilde davranmak zorunda kalabilirler. Bu durum o6zellikle hizmet sektoriinde
duygularin da emek giicii olarak yer aldigin1 gésterir. Bu noktada, kendi hissettikleri
duygulardan farkli davranarak orgiitiin amaclarina ulasmasinda etkin rol oynayan ve
boylece duygusal emek sergilemek durumunda kalan calisanlarin duygularinin da

ticarilestigi sOylenebilir.

Duygusal emek olarak ifade edilen ve hizmet sektdriinde ¢ogunlukla ortaya
c¢ikan duygusal emegin, ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve dogal duygular
olmak tizere li¢ boyutu vardir. Maddi kazang, kisiler arasi rahatsiz edici problemleri
ortadan kaldirma, is tatmininde artig gibi olumlu sonuglara neden olsa da, duygusal
emegin tiikenmislik gibi olumsuz sonuclara da neden oldugu ge¢mis arastirmalarda
tespit edilmistir. Derinlemesine davranis ve dogal duygular sergileyen ¢alisanlar
sergilemeleri gereken duygular1 gercekten hissedebildikleri ic¢in is tatminlerinde
azalma, duygusal uyumsuzluk ve tiikkenme gibi olumsuz etkiler daha az gozlenebilir.
Ancak yiizeysel davranig da birey gergek hislerinden farkli, aldatict olarak
duygularini sergilemek de oldugu icin duygusal emegin olumsuz sonuclarin1 daha

¢ok hissedebilir.

Duygusal emek boyutlarindan hangilerinin tiikenmislik iizerinde etkisinin
bulundugunun belirlenmesi énemlidir. Ciinkii tiikenmislik c¢alisanlar ve orgiitleri ile
birlikte calisanlarin ailelerini ve dolayisiyla toplumu etkileyen olumsuz sonuglara

neden olmaktadir. Bu cergevede, ulusal literatiirde duygusal emek ile tiitkenmislik

150



arasindaki iliskinin tespit edildigi arastirmalar mevcuttur. Bu arastirmalarda,
yiizeysel davranig ile duygusal tiikkenme arasinda pozitif yonli iliski (Kaya, 2014;
Yakar, 2015; Ozen, 2017; Yanar, 2018; Daban, 2018; Basim ve Begenirbas, 2012;
Kose, Oral, Tiiresin, 2011), ylizeysel davranis ile duyarsizlasma arasinda pozitif
yonlii iliski (Yakar, 2015; Basim ve Begenirbas, 2012; Kose, Oral, Tiiresin, 2011;
Kaplan ve Ulutas, 2016; Ozen, 2017; Yanar, 2018; Daban, 2018), yiizeysel davranis
ile kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii iliski (Y1lmaz,2016), yiizeysel davranis
ile kisisel basar1 hissi arasinda negatif yonlii (Yanar, 2018) iliski tespit edilmistir.

Bununla birlikte, derinlemesine davranis ile kisisel basari hissi arasinda
pozitif yonlii iliski (Yanar, 2018; Kaplan ve Ulutas, 2016; Kaya ve Ozhan, 2012;
Eroglu, 2014) ve negatif yonli iliski (Daban, 2018), derinlemesine davranis ile
duygusal tiikenme arasinda negatif yonlii iligski (Kaya, 2014; Kaplan ve Ulutag, 2016;
Ozen, 2017; Yanar, 2018); derinlemesine davranis ile duyarsizlagsma arasinda negatif
yonlii iliski (Ozen, 2017; Kaya ve Ozhan, 2012; Yanar, 2018; Kaplan ve Ulutas,
2016; Kaya, 2014) yapilan arastirmalar ile ortaya ¢ikmistir.

Dogal duygular ile kigisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii (Kaya, 2014,
Yanar, 2018), dogal duygular ile duygusal tilkenme arasinda negatif yonlii (Yakar,
2015; Yanar, 2018), dogal duygular ile duyarsizlasma arasinda negatif yonlii iliski
(Kaya ve Ozhan, 2012) arastirmalar sonucunda tespit edilmistir.

Duygusal emek ve tiikkenmislik degiskenlerinin hizmet sektdriinde ¢alisanlar
icin gecerli olmasindan hareketle, hizmet sektorii ¢alisanlarinin miisteriler ile ¢ok
fazla iletisimde olmalar1 sebebiyle miisteriler ile ilgili faktorlerinde arastirmalara
dahil edilmesi 6nemlidir. Buradan hareketle bu ¢aligmanin amact duygusal emek ile
tikenmiglik arasindaki iliskide miisteri iliskileri ile ilgili faktorlerin nasil bir etkiye
sahip oldugunun belirlenmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda Ankara Umum
Otomobilciler ve Soforler Odasina bagli Ankara’nin Cankaya ilgesinde ¢alisan ¢ogu
zaman bireysel olarak uzun g¢alisma saatleri boyunca calisan, siirekli misteriler ile
yiiz yiize etkilesim igerisinde olan ulastirma sektoriindeki 212 taksi soforiiyle anket

calismasi gergeklestirilmistir.

Arastirma bulgularina gore, orneklem kapsamindaki taksi soforleri igin
duygusal emegin boyutlarindan olan dogal duygularmin ortalamasmin yiizeysel

davranig ve derinlemesine davranisa gore yiiksek oldugu; bununla birlikte,
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tikenmislik boyutlarindan kisisel basar1 hissinin ortalamasinin duyarsizlasma ve
duygusal tiikenme boyutlarindan yiiksek oldugu belirlenmistir. Bunun, taksi
soforlerinin ~ ¢ogunlukla  bireysel olarak  c¢alismalarindan  kaynaklandigi

distiniilmektedir.

Aragtirmadan elde edilen verilerin analiz sonuglarina gore, duygusal emegin
boyutlarindan olan yiizeysel davranisin, tikenmisligin tiim boyutlar1 (duyarsizlasma,
duygusal tilkenme, kisisel basar1 hissi) tizerinde anlamli pozitif etkisi vardir.
Arastirma bulgular1 dogrultusunda, yiizeysel davranigin en fazla duyarsizlasma
tizerinde etkisinin oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu durum da gergekten hissettigi
duygular1 sergilemeyen c¢alisanlarin duyarsizlasma ve duygusal tiikenme
thtimallerinin de artabilecegi sdylenebilir. Dolayisiyla, c¢alisanlarin is uyumlarina

dikkat edilmesi onemlidir.

Diger taraftan, duygusal emegin boyutlarindan olan derinlemesine davranis
ve dogal duygularin, sadece kisisel basari hissi tizerinde anlamli pozitif etkisi oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda, duygusal emegin her {i¢ boyutunun
tiilkenmisligin boyutlarindan olan kisisel basar1 hissi iizerinde anlamli pozitif etkisi
bulunmaktadir ve kisisel basar1 hissini en fazla derinlemesine duygular ile dogal
duygular etkilemektedir. Bu durumda, taksi soforleri daha iyi hizmet sunabilmek igin
bagli bulunduklar1 oOrgiitler tarafindan koyulan ara¢ iginde yiiksek ses tonunu
ayarlamak, miisteriye karsi tavir ve tutumlaria dikkat etmek, miisteriye karst olumlu
duygularla davranmak gibi bir takim davranis kurallarina uymak zorunda olsalar bile
calistiklant siire igerisinde siirekli olarak kendilerini denetleyen bir otorite baskisi
olmamasindan dolayr uymalar1 gereken davranis kurallarini igsellestirebildikleri
diisiintilebilir. Bunun da taksi soforlerinin kisisel basari hislerinde artisa neden

oldugu sdylenebilir.

Miisteriler ile etkilesimin 6nemli oldugu ve dolayisiyla basarinin miisteri
memnuniyetine bagli oldugu hizmet sektoriinde g¢alisanlar icin duygusal emek ile
tiikenmislik arasindaki iligkide, miisteriler ile ilgili faktorlerinin hangilerinin aracilik
etkisinin oldugunun tespit edilmesi de onemlidir; zira duygusal emek miisterilere
karst gosterilmektedir ve bazi durumlarda calisanlarin tiikkenmislikleri {izerinde
miisterilerin etkisinin olmasi da miimkiindiir. Bu dogrultuda, ¢alisma kapsaminda

misteriler ile ilgili faktorlerin etkileri de degerlendirilmis, duygusal emegin
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boyutlarindan olan yiizeysel davranisin, tiikkenmisligin boyutlarin olan duyarsizlagma,
duygusal tilkenme, kisisel basar1 hissi ilizerindeki etkisinde duygu c¢esitliligi ve
miisteri ile etkilesim rutinlerinin kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Duygusal
emegin boyutlarindan olan derinlemesine davranisin, tiikkenmisligin boyutlarindan
olan kisisel basar1 hissi ilizerindeki etkisinde miisteri ile etkilesim rutinlerinin ve
dogal duygularin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisinde duygu c¢esitliligi, misteri ile
etkilesim siiresi, miisteri ile etkilesim sikligi, miisteri ile etkilesim rutinlerinin kismi

aracilik etkisinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Bu calisma ile, taksi soforleri 6zelinde onemli bulgular elde edilmesine
ragmen, arastrmanin smnirhiliklart da  bulunmaktadir. Oncelikle, arastirmanin
orneklemi Ankara ili Cankaya ilgesindeki taksi soforleri ile sinirlidir. Arastirma
bulgularinin genellenebilirligi i¢in gelecekteki caligmalarin farkli ilgelerde veya
farkli illerde calisan taksi soforleri ile birlikte ulastirma sektoriinde taksi haricinde
calisan diger siiriiciilerin de dahil edilerek yapilmasi oOnerilmektedir. Ayrica,
duygusal emek ile tiikkenmislik arasindaki iliski de, bundan sonra yapilacak
aragtirmalarda misteri ile ilgili faktorler haricinde diger degiskenlerin (6rnegin,

Oznel iyi olus, is stresi, duygusal baglilik gibi) aracilik etkisine odaklanilabilir.

Bu caligmanin bulgular1 dogrultusunda, taksi soforleri i¢in de Oneriler
gelistirilmistir. Misterilerin olumsuz davranislari ile birlikte yogun trafik stresinin,
taksi soforlerini ruhen ve bedenen ¢ok fazla etkileyebilecegi ve bu durumun da
tilkenmislige yol acabileceginden hareketle, taksi soforleri icin calisma saatlerinde
diizenleme yapilabilir. Bununla birlikte, taksi soforlerinin c¢alisma ortamlarinda
dinlendikleri yer olan duraklar i¢in de kurallar belirlenebilir ve bu ortamlarin daha
konforlu olmasi saglanabilir, zira bu meslek zamandan bagimsiz olarak 24 saat icra
edilmektedir. Bu diizenlemelerin taksi soforlerinin bagli bulunduklart Meslek Odalari
tarafindan yiiriitiilmesi ve kontrol edilmesi 6nemlidir. Diizenlemelerin yani sira,
miisteriler ile etkilesimin onemli oldugu bu meslek mensuplar i¢in, gerek miisteri
iligkileri gerekse de siirticiiliik ile ilgili diger hususlara yonelik diizenli egitimlerin
yapilmasinin da gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Boylece taksi soforleri, gelisen
sartlar dogrultusunda kendilerini gelistirme imkanlar1 bulabileceklerdir. Ulkemizde
ulastirma hizmeti sektériinde 6nemli bir c¢alisan grubunu temsil eden bu meslek
mensuplarinin tiikenmislik seviyelerinin diistik, hizmet kalitelerinin yiiksek olmasi

ile, sektor i¢in de onemli katki saglanmasi beklenmektedir.
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E-Posta : cihanbaykan@hotmail.com
EGITIM
Derece Kurum Mezuniyet Yili
Lisans Selcuk Universitesi 2015
Lise 75. Y1l Lisesi 2009
YABANCI DiL
Ingilizce
HOBILER

Kitap okumak, spor yapmak ( ylizme, basketbol ), miizik dinlemek, film izlemek,
seyahat etmek
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EK.2. ANKET FORMU

Dogum Yilh 19
Medeni Durum O Bekar O Evli
O ilkégretim O Lise O Yiiksekokul (2
Egitim Seviyesi
yilhk)
(en son tamamlanan derece) .
O Universite (4 yillik) [ Yuksek Lisans [ Doktora

Mesleginiz

Calisma Durumu

O tam-zamanli bu is igin ¢alisiyorum

O yari-zamanli olarak bu is igin ¢alisiyorum

yapiyorum

O baska bir iste ¢alisiyorum, mesai saatleri sonrasinda ek is olarak

Suriicii olarak toplam calisma

stiresi (Kidem)

(vil)

Ankette yer alan her bir ifadeyi inceleyerek, ifadenin size uygunlugunu yandaki
seceneklerden birini igaretleyerek (X) belirtiniz. Ifadenin “dogru” ya da “yanlis” yanitlan
yoktur, liitfen ifadeyi okuduktan sonraki akliniza gelen ilk diisiinceyi isaretleyiniz.

® Hi¢ Katilmiyorum ®@Katilmiyorum @ Kararsizim @ Katiliyorum ®Kesinlikle

Katiliyorum
MUSTERI IiLISKIiLERi 1112|3415
1 | Bircok gesitli duygu gdsteririm. (Ofke, Mutluluk, Uziintii, vb.)
2 Birgok ¢esitli duygu ifade ederim. (Ofke, Mutluluk, Uziintii, vb.)
3 | Digerleriyle etkilesim halindeyken birgok farkli duygu gosteririm.
(Ofke, Mutluluk, vb.)
4 Miisteriler ile uzun stireli ilgilenirim.
5 Miisteriler ile sadece birkag¢ dakika ilgilenirim.
Miisterilere hizmet siirem ortalama yaklasik ........ siirer.
(1) 1 veya5 dakika
6 (2) 5veya 15 dakika
(3) 15 veya 30 dakika
(4) 30 dakika veya 1 saat
(5) 1 saatten fazla
7 | Bir calisma giinii iginde ¢ok fazla farkl miisteri ile muhatap
olurum.
8 | Bir caligma giinii icinde ¢ok sayida miisteri ile muhatap olurum.
9 Miisteriler ile isim oldukg¢a rutindir.
10 Miisteriler ile benzer tekrar eden faaliyetler yaparim.
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Asagida yer alan sorular1 cevaplarken her bir ciimle i¢in size en uygun secenegi
isaretleyiniz.

OHig Katilmiyorum @Katilmiyorum ®@Kararsizim @Katiliyorum ®Kesinlikle Katiliyorum

DUYGUSAL EMEK 1 2 3 4 |5

1 Musterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.

2 Musterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolu yaparim.

3 | Misgterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

4 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormugum gibi davranirim.

5 | Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek igin sanki
bir maske takarim.

6 | Musterilere, gergek hissettigim duygulardan farkh duygular
sergilerim.

7 | Musterilere gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten
yasamaya caligirim.

g | Gbstermem gereken duygulari gercekte de hissetmek igin
¢aba harcarim.

9 | Musterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin
elimden geleni yaparim.

10 | Musterilere sergilemem gereken duygulari igimde de
hissedebilmek icin yogun ¢aba gdsteririm.

11 | Musterilere sergiledigim duygular samimidir.

12 Musterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

13 Musterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

14 | Musteriler ile ilgilenirken sahte duygular gdsteririm.
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Asagida yer alan sorular1 cevaplarken her bir ciimle i¢in size en uygun segenegi
isaretleyiniz.
@ Higbir zaman @ Cok nadir ® Bazen @ Cogu zaman ®Her zaman

@) @ ©) © ®)

TUKENMISLIiK Higbir | Cok | _ Cogu | Her
azen
zaman | Nadir zaman | zaman

Tl Isimden sogudugumu hissediyorum.

T2 Is giinii sonunda kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

T3 | Sabah kalktigimda bir daha bu isi kaldiramayacagim
hissediyorum.

T4 | Isim geregi karsilastigim insanlarin ne diisiindiigiini
hemen anlarim.

T5 Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigimu fark ediyorum.

Te | Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin gergekten gok
yipratici.

T7 | Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun
¢6zlim yollarimi bulurum.

T8 Yaptigim isten yildigim hissediyorum.

T9 | Yaptifim is sayesinde insanlarin yasamina katkida
bulunduguma inaniyorum.

T10 | Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara karg:
sertlestim.

Til | Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

T12 Cok seyler yapabilecek giicteyim.

T13 Isimin beni kisitladigini diisiiniiyorum.

Ti4 Isimde ¢ok fazla calistigim hissediyorum.

T15 | Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda
degil.

T16 | Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla
stres yaratiyor.

T17 | Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir
hava yaratirim.

T18 Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim.

T19 | By iste birgok kayda deger basar1 elde ettim.

T20 Isimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

T21 Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim.

T22 | Isim geregi karsilastigim insanlarin, bazi problemlerini
sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarini hissediyorum.
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