Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1

Yénetim Organizasyon ve Orgiitsel Davranis Bilim Dali

IS VE MESLEK DANISMANLARININ DUYGUSAL EMEK
KULLANIMI iLE TUKENMISLIiK DUZEYLERI ARASINDAKI
ILISKIDE CALISMA ARKADASLARI DESTEGININ
DUZENLEYICi ETKISI

Dilsad OZDAMAR

Yiiksek Lisans Tezi

Ankara, 2019






IS VE MESLEK DANISMANLARININ DUYGUSAL EMEK KULLANIMI iLE
TUKENMISLIK DUZEYLERI ARASINDAKI ILISKiDE CALISMA
ARKADASLARININ DUZENLEYICI ETKIiSI

Dilsad OZDAMAR

Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1

Yonetim Organizasyon ve Orgiitsel Davranis Bilim Dali

Yiiksek Lisans Tezi

Ankara, 2019



KABUL VE ONAY

Dilsad OZDAMAR tarafindan hazirlanan “Is ve Meslek Danigmanlarinin Duygusal Emek Kullanimi ile
Tukenmiglik Duzeyleri Arasindaki lligkide GCaligma Arkadaglar Desteginin Duzenleyici Etkisi® baglikli
bu galigma, 10.09.2019 tarihinde yapilan savunma sinavi sonucunda bagarili bulunarak jarimiz
tarafindan Yuksek Lisans olarak kabul edilmistir.

D(,[ﬂ

Z/\-\
Prof. Dr. Belgin Aydintan (Bagkan)

— el

Prof. Dr. Azize Ergeneli (/Uye)

]
Dog .Dr. Pinar Bayhan KARAPINAR ( Danigman)

&

Dog.Dr. Ozge% Ekmekgi (Uye)

N

Dr.Ogr. Uyesi Anil Boz Semerci (Uye)

Yukaridaki imzalarin adi gegen égretim yelerine ait oldugunu onaylarim.

Enstitt Madara



YAYIMLAMA VE FIKRI MOLKIYET HAKLARI BEYANI

Enstitd tarafindan onaylanan lisansst0 tezimin tamamini veya herhangi bir kismini, basili
(kagit) ve elektronik formatta argivieme ve agagida verilen kogullarla kullanima agma iznini
Hacettepe Universitesine verdidimi bildiriim. Bu izinle Universiteye verilen kullanim haklarn
digindaki tom fikri molkiyet haklanm bende kalacak, tezimin tamaminin ya da bir bolumOnn
gelecekteki caligmalarda (makale, kitap, lisans ve patent vb ) kullanim haklan bana ait olacaktir.

Tezin kendi onjinal galigmam oldugunu, bagkalarinin haklanni ihlal etmedigimi ve tezimin tek
yetkili sahibi oldujumu beyan ve taahhOt ederim. Tezimde yer alan telif hakki bulunan ve
sahiplerinden yazil izin alinarak kullanimasi zorunlu metinleri yazili izin alinarak kullandigimi
ve istenildiginde suretlerini Universiteye teslim etmeyi taahhot ederim.

Yoksekogretim Kurulu tarafindan yayinlanan “Lisansistdl Tezlerin Elektronik Ortamda
Toplanmasi, Dizenlenmesi ve Erisime Agiimasina lliskin Yénerge” kapsaminda tezim
agajida belirtilen kogullar haricince YOK Ulusal Tez Merkezi / H.0. Katophaneleri Agik Erigim
Sisteminde erigime agilir.

o Enstitd / Fakolte yonetim kurulu karan ile tezimin erigime agimasi mezuniyet
tarihimden itibaren 2 yil ertelenmigtir.

o Enstitd / Faklite yonetim kurulunun gerekgeli karan ile tezimin erigime agiimas
mezuniyet tarihimden itibaren ..... ay ertelenmigtir. @

o Tezimle ilgili gizlilik karan verilmigtir.
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"“Lisansosta Tezlerin Elektronik Ortamda Toplanmas, Ddzenlenmesi ve Erigime Agiimasina ligkin Yenerge®

(1) Madde 6. 1. LisansOstd tezle ilgili patent bagvurusu yapiimas: veya patent alma sOrecinin devam etmesi
durumunda, tez damgmaninin Onerisi ve enstitd anabilim dalimn uygun gorisQ Ozerine enstitd veya
fakdtte ySnetim kurulu iki yil sOre ile tezin erigime agiimasinin ertelenmesine karar verebilir.

(2) Madde 6. 2. Yeni teknik, materyal ve metotiann kullanildiyy, hendz makaleye dnOgmemis veya patent gibi
yOntemlerte korunmamig ve intemetten paylagiimas: durumunda 3. gahislara veya kurumlara haksiz kazang
imkar olugturabilecek bilgi ve bulgulan iceren tezler hakkinda tez damgmaninin Gnerisi ve enstitd anabilim
dalinin uygun gor0g0 Uzerine enstitd veya fakdite ySnetim kurulunun gerekgeli karan ile alti ay1 agmamak
Gzere tezin erisime agrimas: engellenebili.

Madde 7. 1. Ulusal gikarlan veya gOvenligi igilendiren, emniyet, istihbarat, savunma ve gavenlik, sagiik vb.
o konulara iligkin lisans0st0 tezlerte iigili gizlilik karan, tezin yapidigi kurum tarafindan verilir *. Kurum ve

kuruluglaria yapilan igbirliji protokold gerpevesinde haziranan lisansOstd tezlere iligkin giziilik karan ise, ligili
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tarafindan verilir. Gizlilik karan verilen tezler Yoksekogretim Kuruluna bildirilir.

Madde 7.2. Gizliik karan verilen tezler gizliik siresince enstitd veya fakilte tarafindan gizlilik kurallan

perpevesinde muhafaza edilir, gizliik karannin kaldinimas: halinde Tez Otomasyon Sistemine yGklenir.

* Toz danigmaninin Onerisi ve enstitd anabilim dalinin uygun gords0 Ozerine enstitd veya fakiite
ybnetim kurulu tarafindan karar verilir.
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TESEKKUR

Tez ¢alismamda bilgi ve tecriibesi ile bana yol gdsteren, tez yazma siirecinde destegini
benden esirgemeyen ve karsilastigim tiim zorluklara basa ¢ikmamda beni motive eden,

tez danigmanim Sayin Dog. Dr. Pinar BAYHAN KARAPINAR’a ¢ok tesekkiir ederim.

Hacettepe Universitesi Yonetim Organizasyon ve Orgiitsel Davranis Béliimiiniin degerli

hocalarina verdikleri nitelikli egitim i¢in tesekkiir ederim.

Son olarak yiiksek lisans egitimim boyunca ve tez siirecinde desteklerini esirgemeyen

sevgili esime ve kizlarim Defne ve Deniz’e anlayislar1 ve sabirlari i¢in tesekkiir ederim.



OZET

OZDAMAR, Dilsad. Is ve Meslek Danismanlarinin Duygusal Emek Kullanimu ile
Tiikenmiglik Diizeyleri Arasindaki Iliskide Calisma Arkadaslar: Desteginin
Diizenleyici Etkisi, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2019.

Bu c¢alismanin amaci, is ve meslek danismanlarimin duygusal emek kullanimi ile
tilkenmislik diizeyleri arasindaki iliskide ¢alisma arkadaslar1 desteginin diizenleyici
etkisinin incelenmesidir. Aragtirmada duygusal emek boyutlar1 yiizeysel davranis ve
derinden davranig olarak iki boyutta incelenmistir. Tiikenmislik ve ¢alisma arkadaslari

destegi ise tek boyutta incelenmistir.

Calisma Ankara’da Altindag, Cankaya, Ostim ve Sincan hizmet merkezlerinde ¢alisan
190 is ve meslek danigmani ile yliriitiilmiistiir. Calisma arkadaslar1 desteginin diizenleyici

etkisi Process Makro ile analiz edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda derinden davranis ve tilkenmislik arasinda anlamli bir iligki
bulunmamuistir. Yiizeysel davranis ve tiikkenmiglik arasinda ise negatif yonlii anlamli bir
iliski bulunmustur. Duygusal emek kullanimi1 ve tiikenmislik diizeyi arasindaki iliskide

calisma arkadaglar1 desteginin diizenleyici etkisi bulunmamustir.

Anahtar Sozciikler

Duygusal Emek, Derinden Davranis, Yiizeysel Davrams, Tiikenmislik, Calisma

Arkadaslar1 Destegi, Is ve Meslek Danigmani.
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ABSTRACT

OZDAMAR, Dilsad. The Moderator Effect of Coworkers Support on the Relationship
Beetween Emotional Labour And Burnout Level of Job And Occupation
Consultants, Master Thesis, Ankara,2019.

The aim of this study is to examine the relationship between emotional labour and burnout
level of job and occupation consultants and the moderator effect of coworkers support on
this relationship. In this study, emotional labour has been examined by two dimensions:
surface acting and deep acitng. Burnout and coworkers support were analyzed by one

dimension of each.

The study was conducted with 190 job and occupation consultants working at Altindag,
Cankaya, Ostim and Sincan Branch Offices in Ankara. The moderator effect of coworkers

support was analyzed by Process Macro.

Research findings have indicated that there was no relationship between deep acting and
burnout. There was a negative relationship between surface acting and burnout. It was
found that coworkers support has no moderator effect on the relationship between

emotional labour and burnout.

Keywords

Emotional Labour, Deep Acting, Surface Acting, Burnout, Coworkers Support, Job and

Occupation Consultant.
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GIRIS

Gilinlimiizde, hizmet sektoriiniin hizli ylikselisi ve artan rekabet, orglitlerin dikkatini
basarmin, karliligin ve verimliligin biiyiik oranda belirleyicisi olan miisteri iliskilerine
vermelerinde etkili olmustur. Birinci diinya {ilkelerinde, hizmet sektoriiniin hizli
yiikselisiyle birlikte iiretim sektoriiniin ekonomideki payr azalmigtir. Bu koklii degisim
calisanlardan ge¢miste talep edilen fiziksel ve bedensel giiclin yerini iletisim becerilerine
birakmasinda etkili olmustur (Chu ve Murmann, 2006). Verilen hizmette, miisteri ile
birebir iletisimin dnemli rolii olmasi, miisteri memnuniyetinin sunulan hizmet kalitesinin
tanimlayicisi olarak goriilmektedir (Leidner, 1999). Hizmet esnasinda birebir iletigimin
Oonem kazanmas1 ile birlikte, isletmeler c¢alisanlarindan rollerine uygun duygusal
davraniglar1 sergilemelerini istemektedir (Giling6r, 2009). Yogun rekabet, miisteriler ile
iletisimde uygun davraniglarin sergilenmesinin yaninda, uygun duygularin da
gosterilmesini de gerektirmektedir. Bu durum orgiitlerin 6nceden belirledigi davranis
kurallar1 cergevesinde, c¢alisanlarin miisterilere karsi belirli duygu ya da duygular
gostermelerini zorunlu hale gerektirmekte ve bdylece miisterilerde cesitli hislerin ortaya
¢ikarilmasi hedeflenmektir. Bu noktada duygusal emek muhatap olunan miisteri izerinde
yaratilmak istenen olumlu izlenim ve onlarin duygularina hitap edebilmek icin gdsterilen
gayret olarak tanimlanmaktadir (Seger, 2010). Hizmet sektoriinde, sunulan hizmet ya da
iiriiniin kendisi, sunulma bi¢imi ve bu isi yerine getiren ¢aligsanlar birlikte incelediginden
duygusal emek kavrami 6zellikle bu alanda istihdam edilen galisanlar igin kritik 6neme

sahiptir ( Kose, 2011).

Ote yandan orgiitlerin belirledigi ¢esitli davrams kaliplarinin is goérenler tarafindan
gosterilmesinin talep edilmesi, ¢alisanlarin yogun emek harcamasimi gerektirmektedir.
Bunun sonucunda calisanlar igin stres ve tilkkenmislik kaginilmaz olmaktadir (Grandey,
2003).Tikenmiglik gerek oOrgiitler gerekse bireyler agisindan dogurdugu kritik

sonuglardan o6tiirii 6nemli bir arastirma alani olarak kabul edilmistir.



Tikenmislik lizerine yakin zamanda yapilan arastirmalarin carpici sonuglari konunun
Oonemini bir kez daha vurgulamaktadir. Gallup (2018) arastirma sirketi tarafindan 7.500
tam zamanli ¢alisanin tiikenmislik diizeyleri ile ilgili yapilan aragtirmada calisanlarin %
23'liniin ¢ok sik, %44’{liniin ise bazen tiikenmislik yasadigi belirtilmistir. Arastirma
sonucunda 7.500 calisanin yaklagik tcte ikisinin iste tiikenmislik yasadiginin tespit
edildigi raporlanmistir. Arastirma sonuglart tiikkenmisligin birgok calisan icin igin bir
parcasi haline gelmesine ragmen, orgiitsel tiikkenmisligin maliyetinin oldukga yiiksek
oldugunu vurgulamaktadir. Soyle ki, tiikenmislik duygusu yasayan c¢alisanlarin saglikl
calisanlara gore hastalik? nedeniyle izin alma oranlarinin % 63 daha fazla oldugu, yeni
bir i arama olasiliklarinin ise 2,6 kat fazla oldugu belirtilmistir. Ek olarak, tiikkenmislik
sendromu yasayan bireyler islerine devam etseler bile performanslarinin %13 daha diisiik
oldugu belirtilmektedir. Garton (2017), ABD’de tiikenmislik sendromu yasayan
calisanlarin psikolojik ve fiziksel sorunlari nedeniyle saglik harcamalarinin yilda yaklasik
olarak 125 milyar -190 milyar dolar civarinda oldugunun tespit edildigini belirtmistir.
Yapilan aragtirmalarda, tiikenmisligin ¢aliganlar tarafindan saglanan hizmet ve bakim
kalitesinde diisiise neden oldugu bulunmustur. Ek olarak; tiikenmislik, isten ayrilma,
devamsizlik ve diisitk morale sebep olabilmektedir (Maslach ve Jackson,1981).Yogun
duygusal emegin harcanmasi neticesinde ortaya c¢ikan tiikenmislik, ¢alisanlarin orgiite

saglayacag faydalar1 biiyiik oranda azaltabilmektedir ( Mann,2007).

Yukarida bahsedildigi lizere, duygusal emek kavraminin ve tikenmisligin hem orgiitler
hem de calisanlar iizerindeki etkileri kritiktir. Bu nedenle, kavramlarin etkileri ve
birbirleri ile olan iliskileri orgiitsel davranmis yazininda yogun olarak incelenmeye

baslanmistir.

Gilinlimiizde gelismis ve gelismekte olan ekonomilerin ¢6ziim bulmaya calistiklar ortak
sosyo- ekonomik problemlerinden birisi de kuskusuz issizlikle miicadeledir. Tiirkiye
Istatistik Kurumu, verilerine gore iilkemizde Ocak 2019 déneminde issizlik oran1 %
14.7°dir ( TUIK, 2019). Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Bakanligimin ilgili Kurulusu
olarak gorevli olan ISKUR isgiicii piyasasmin ihtiyaglarm belirleyerek, gesitli is giicii

programlari ile ilgili istihdam politikalar1 alanindaki uygulamalarini basta dezavantajl



gruplar olmak tizere isglicii piyasasinda yer almak isteyen vatandaglara dogru ve etkili bir
sekilde aktarilmasindan sorumludur. Issizligin 6nlenmesi icin gerekli tedbirlerin
alinmasi, istthdamin artirilmasi, korunmasi ve gelistirilmesi i¢in mesleki bilgi ve
becerilerin artirilmasi, isini kaybeden kisilere issizlik maasi1 ile gegici gelir destegi
saglamak gibi etkin girisimlerde bulunan Tiirkiye Is Kurumu 7.562 calisani ile 81 ilde il
midirlikleri ve toplamda 77 hizmet merkezi araciligi ile vatandaslara hizmet

vermektedir (Tiirkiye Is Kurumu, 2018).

Bu arastirmada Tiirkiye Is Kurumu'nda (ISKUR) Is ve Meslek Danisman1 kadrosunda
calisan personel ¢alismanin evrenini olusturmaktadir. Tiirkiye genelinde 3.678 Is ve
Meslek Danismani aracihigy ile gesitli aktif isgiicii uygulamalan yiiriitiilmektedir. Is ve
meslek danigsmani isgiicii piyasasina dahil olmak isteyen, is arayisi iginde olan ya da var
olan isini degistirme niyetinde olan bireylere bilgi beceri ve yetkinlikleri ile ortlisen en
uygun meslegi ya da isi segmesinde yardimer olmaktadir. Ek is ve meslek danismanligi
danisanlarin ilgili igverenlere yonlendirilmesini; ya da kisilerin mesleki bilgi ve
becerilerini gelistirmelerine destek olacak cesitli egitim programlaria yonlendirilmesini
de kapsayan diizenli bir danismanlik siirecini ifade etmektedir (Emirgil, Aca ve Isigigok,
2014,5.158).

Is ve Meslek Danismanlar1 dezavantajli gruplar olarak tanimlanan (kadinlar, uzun siireli
issizler, gengler, engelliler ve eski hiikiimliilerin) ve kuruma basvuran diger danisanlara
isglicii piyasasina katilimlart noktasinda birebir damismanlik hizmeti vermektedir.
Danisanlarin aktif i gilicli piyasast uygulamalart dogrultusunda meslek edindirme
kurslarina, ¢esitli bilgi ve beceri kazandiran egitim programlarina ya da nitelikleri ile
ortiisen agik islere yonlendirilmesi danismanlarin gorevidir. Ayrica Kurma kayith
igverenlere yapilan diizenli ziyaretlerde istihdam tegvikleri ve aktif is giicii programlari
kapsamindaki programlar hakkinda detayl bilgi paylasilmas1 gerekmektedir. Bunun yani
sira tiger aylik donemlerde gerceklestirilen ve “Agik Isler” ve yilda bir kez yiiriitiilen
“Isgiicii Piyasas1 Arastirmas1” calismalarinda isverenlerle yiiz yiize goriisiilerek ilgili

verilerin kayit altina alinmasi i ve meslek danigmanlari tarafindan gercgeklestirilmektedir.



Issizligin giin gectikge daha biiyiik bir problem haline geldigi iilkemizde, isini kaybeden,
is bulabilmek iimidiyle her geg¢en giin artan sayida danisanin kuruma basvurmasi ve
yukarida bahsedilen basta dezavantajli olmak iizere ¢esitli profildeki vatandaslarla her
giin birebir iletisimde olup aktif danismanlik hizmeti vermek yogun bir paylasimla
beraber duygusal emek sarf ermeyi de zorunlu kilmaktadir. Danismanlarin ¢ok ¢esitli
sosyo- ekonomik seviyedeki danisanlarla yogun etkilesimde bulunmasi, empati
kurabilmesi, iyi bir dinleyici olmasi; zaman zaman kendilerine verilen olumsuz tepkiler,
cesitli psikolojik ve fiziksel siddet iceren davranislar karsisinda sogukkanliliklarini
koruyarak, duygularini yoneterek ya da yoOnetmeye caba sarf ederek profesyonel
danigsmanlik hizmeti vermesi gerekmektedir Ancak bu durum, anlatildigi kadar kolay
yerine getirilebilecek bir konu olmayip, sabir, yogun bir duygu kontrolii ve tahammiil

gerektirmektedir.

Yukarida bahsedilen durumlar neticesinde bu arastirmada is ve meslek danismanlarinin
duygusal emek kullanimlarimin tiikenmislik ile iliskili olup olmadigt; bu iliskide ¢alisma
arkadas1 desteginin diizenleyici etkisinin olup olmadig: arastirilacaktir. Literatiirde ¢ok
farkli meslek gruplarinda o6zellikle hemsireler, doktorlar, 0Ogretmenler ve
akademisyenlerle ilgili cok sayida arastirma mevcuttur. Bu arastirma, “Is ve Meslek
Danisman1”  kadrosunda calisan personeller baz alinarak vyiiriitiillen ilk arastirma
olmasindan otiirii elde edilen bulgularin alan yazina ©6nemli katkis1 olacagini
diisiiniilmektedir. Ek olarak, ilgili calismanin gelecekte bu alanda yapilacak ¢aligmalarda

aragtirmacilara yol gosterici olacagi diistiniilmektedir.



1. BOLUM
TUKENMISLIK KAVRAMI

Gilinilimiizde is yasaminin giderek daha yogun ve rekabetci olmasi ¢aliganlarin yogun
baski, stres ve motivasyon diisiikliigii ile birlikte tiikenmislik hissi yasamalarina, is ve
yasam doyumsuzluguna neden olabilmektedir. Leiter ve Maslach (2005), tiikkenmisligin,
21. ylizyilin en biiyiik mesleki tehlikesi oldugunu belirtmislerdir. Her yerde artan, modern
isyerinin her kosesine sinen, tipki bir virlis gibi ¢ogalan ve etrafin1 zehirleyen
tikenmislik; insanlarin is diinyas1 ile gittikge yabancilasmasina, hayal kirikligia
ugramasina ve hatta iligkilerin bozulmasina sebep olan unsurlardan birisi olarak
degerlendirilmektedir (Leiter ve Maslach, 2005). Tiikenmisligin en iyi bilinen kurgusal
ornegi olan “Tiikenmislik Vakas1” ( A Burnout Case) adli eserde manen yasadigi acilar
ve hayal kirikliklar1 neticesinde isinden ayrilan ve Afrika ormanlarina gidip kabuguna

¢ekilen bir mimarin hikayesi anlatiimaktadir (Maslach, 2003,s.189).

Alan yazinda tiikenmislik kavram ile ilgili ilk tanimlama Freudenberger tarafindan
yapilmistir. Yazar’a gore tikenmislik: “mesleki bir tehlike” olarak ifade edilmistir
(Freudenberger, 1975,s. 90). Tikenmislik, “sinizm /duyarsizlagsma ve olumsuzluk gibi
belirtiler ve diisiinmede esnek olmama hatta ¢ok kati olma egilimi icerir ki bu durum
yenilige ve degisime kapall fikirli olmaya sebep olur” (Freudenberger,1975,5.90).

vasadigr stres ve zorlanma neticesinde isi ile olan ilgisini kestigi bir siiregtir”

(Cherniss,1980,s.18).

Literatiirde adi tiikkenmislik kavrami ile birlikte anilan ve alana biiyiik katkilari olan
Maslach ve Jackson (1981), ise tiikenmisligi: “daha ¢ok insan odakly islerde ¢aligsan
bireylerde duygusal tiikenmislik ve sinizm olarak goriinen bir sendrom” seklinde
tamimlamiglardir (Maslach ve Jackson,1981,s.99). Schaufeli, Leiter ve Maslach, (2009),
tiikenmigligi eriyen mum metaforu ile ifade etmislerdir. Bir kez yanan ates eger yeterli
kaynaklar mevcut degil ise parlak bir sekilde yanmaya devam edemez. Calisanlar

acisindan ise, tiilkenmislik yasanmasi sonucunda, etki yaratan katkinin saglanma



kapasitesi kaybolmaktadir. Tiikenmislik hissi yasayan is gorenlerin ¢alisamaya devam

etmesi, i¢in i¢in yanmalar1 anlamina gelmektedir (Schaufeli, Leiter ve Maslach ,2009).

Tiikenmisligin bir bagka tanimi ise Pines, Aronson ve Kafry (1981) tarafindan su sekilde
yapilmistir : “fiziksel tiikenme, ¢aresizlik ve timitsizlik duygulari, duygusal olarak
titkenme ve olumsuz benlik kavraminin gelismesi ve ig, yasam ve diger insanlara karsi
olumsuz tutumlar ile karaktize” dir (Pines, vd. 1981,5.202). Pines ve Aronson (1988)
tilkkenmislik olgusunu “duygusal olarak zorlu ortamlarda siirekli olarak bulunmanin
neticesinde fiziksel, duygusal ve zihinsel yorgunluk hali olarak ortaya ¢iktigi durum”
olarak da belirtmislerdir (Pines ve Aronson,1988,s.9). Tiikenmislik kavrami farkli
yazarlar tarafindan c¢ok cesitli sekilde tanimlanmasina ragmen Maslach tiikkenmislik
modelinin ii¢ alt boyutu tizerine fikir birligi mevcuttur (Maslach, 1993; Maslach ve
Jackson,1981).

Maslach tiikkenmislik modelinde tiikenmislik kavramini su sekilde tanimlanmustir: “isteki
kronik duygusal ve kisilerarasi stres faktorlerine karsi verilen uzun siireli bir cevaptir”
daha spesifik olarak ise tikenmislik; “duygusal tiikenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve diisiik kisisel basaridr  (reduced personal
accomplishment)” Maslach ve Goldberg, 1998,5.64). Maslach ve Jackson (1981)
tikenmisligin daha c¢ok insanlarla direkt iliski kurmayi1 gerektiren meslek grubu
calisanlarinda 6rnegin: hekimler, 6gretmenler, sosyal hizmet calisanlari, hemsireler ve
polislerde goriildiigiinii belirtmislerdir. Yapilan isin dogasi geregi, ¢aligma ortaminda
yogun duygusal etkilesimin olmasi ve duygusal stresin siirekliligi bu durumun temel
sebebidir. Ancak daha sonra tiikenmiglik kavraminin kapsami genisletilerek
tikenmisligin sadece belirli meslek gruplarinda karsilasilan bir durum olmadigi, yasamin
her evresinde, ¢ok farkli meslek grubuna mensup ¢alisanlarda da goriilebilecegi ve bu
problemin hemen hemen her sektdrde yasanabilecegi vurgulanmistir (Pines ve
Aronson,1988).



1.1. TUKENMISLIK KAVRAMININ BOYUTLARI
Maslach tiikenmislik modeli iic boyuttan olusmaktadir: “Duygusal tiikenmiglik”
(emotional exhaustion), “duyarsizlasma” (depersonalization) ve “kisisel basart”

(personal accomplishment) (Maslach ve Jackson,1981;s.99).

Sekil 1. Maslach Tiikenmislik Modeli ( Ardi¢ ve Polatg1, 2008,s. 71)

+ Duygusal Tiikenme ———>  +Duyarsizlagma — > -Kisisel Bagar

1.1.1. Duygusal Tiikenme

Maslach ve Jackson (1981), tiikenmislik sendromunun temel belirleyicisinin duygusal
tikenme oldugunu belirtmislerdir. Calisanlar duygusal sermayelerinin tiikenmesiyle
birlikte kendilerini psikolojik olarak da koti hissetmektedirler (Maslach ve
Jackson,1981,5.99). Insanlar kendilerini ya da baskalarm tiikenmis olarak tanimlarken
cogunlukla duygusal tiikenmislik boyutuna vurgu yapmaktadirlar. Tiikkenmislik sadece
deneyimlenen bir olgu degildir, is yogunlugu ile basa ¢ikmanin bir yolu olarak bireyin
isinden duygusal ve biligsel olarak uzaklagmasina yonelik eylemleri de kapsamaktadir.
Insan1 odak noktasma alan hizmetlerde, isin duygusal talepleri galisanlarin hizmet
alicilarla ilgilenmesini  ve onlarin ihtiyaclarina cevap verme kapasitelerini
tilketebilmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Bireylerin bu yogun etkilesim
sonucunda kendilerini duygusal olarak asir1 yiliklenilmis ve bitkin hissetmeleri duygusal
tiikenmislik olarak ifade edilmistir (Ergin,1992). Duygusal kaynaklarin tiikenmesi ve
giiciin azalmas1 seklinde ortaya cikan tiilkenmislik; bireyin gegmise kiyasla etkilesim
icinde olduklari tarafa kars1 yiikiimli olma konusunu devam ettirememeleri sonucunda
hissettikleri olumsuz duygular1 ve merhamet yorgunlugunu da tamimlar (Cordes ve
Dougherty,1993). Bu tilkenme big¢iminin ana nedeni is yiikii ve isteki kisisel catismadir.

Kisiler kendilerini tiikenmis ve bitmis hissetmektedirler. Bireylerin yenilenmesi igin



yeterli kaynagi yoktur. Calisanlar yeni bir giin veya yeni bir kisi ile yiizlesmek igin yeterli
enerjiye sahip degildir ( Maslach ve Goldberg, 1998,5.64).

1.1.2. Duyarsizlasma

Literatiirde duyarsizlagsma tiikkenmisligin ikinci boyutu olarak ele alinmaktadir.
Duyarsizlagsma: “calisanlarin hizmet sunduklari kisilere karsi olumsuz ve alayci tutum ve
duygulart gelistirmesi olarak > tanimlanmaktadir (Maslach ve Jackson,1981,s. 99).
Duyarsizlasan c¢alisanlar miisterileri insandan ziyade nesne gibi goriirler (Cordes ve
Dougherty, 1993). Calisanlar diger insanlarin da kendileri gibi benzer duygu, diisiince,
dirti ve amaglart oldugunu algilamayr birakarak, digerlerinin kendileri ile
paylasabilecegi herhangi bir insani 6zelligi psikolojik olarak engellerler. Miisteriler ile
iletisim esnasinda entelektiiel ve meslege 6zgii jargonlart kullanilmasi neticesinde is
goren hizmet verdigi kisilere kars1 herhangi bir duygusal bag kurmadan kendini uzak
tutabilmektedir (Freudenberger, 1977,5.90). Duyarsizlagsma siirecinde calisanlarin diger
insanlarin kigisel kimliklerini algilamakta, cevap vermekte ve onlara insan degillermis
gibi davranma ihtimalleri daha fazla olabilmektedir (Maslach ve Leiter,1977).
Etkilesimde olunan kisilere kars1 kiigiiltiicii bir iislup kullanmak, alayci ve mesafeli
yaklasim, kisileri smiflandirmak duyarsizlasmanin temel belirtileri arasinda yer
almaktadir  (Ergin,1992).  Duyarsizlasma genellikle duygusal tiikkenmenin asir1
yiiklenmesi sonucu olusur ve baslangigta kisinin kendisini koruma amachdir. ilgisiz
tutumlar duygusal tampon gibidir ancak zamanla, bireyin tavirlar1 karsisindakini insan
olarak gérmemeye doniisebilmektedir. Bu boyut, tiikenmisligin kisilerarasi boyutuyla
iligkilidir (Maslach ve Goldberg,1998). Baslangigta bireyleri ¢esitli ezici, liziicli ve zayif
diistiren her tiirlii duyguya kars1 koruyor gibi goriinse de insanliktan ¢ikarma siirecinin
zararli sonuglar1 da mevcuttur. Kisiler zamanla anti sosyal ve insanlik dis1 davranislar
sergileyebilirler (Maslach ve Pines, 1977). Karsisindaki kisiyi insan olarak gérmeyen
birey, daha az duygu, daha az empati ve daha az kisisel hisse sahip oldugundan aslinda

kendisini de insanliktan ¢ikarmig olur (Buber,1958).



Yukarida bahsedilen durumlara ek olarak, ¢alisanin hem meslektaglarini hem de ¢alistigi
kurumu kendisinin hayatin1 zorlastiran bir unsur gibi algiladig1 paranoid belirtiler de

ortaya ¢ikabilmektedir ( Freudenberger,1977).

1.1.3. Kisisel Basar

Tiikenmisligin ticlincli boyutu olan kisisel basar1 “kisinin kendini olumsuz degerlendirme
egilimidir” (Maslach ve Jackson,1981,5.99). Calisanlar islerindeki basarilarindan tatmin
olmazlar ve kendilerini mutsuz hissederler. isleri geregi yardim etmek zorunda olduklar
miisterilere kars1 artan diizeyde yetersizlik duygusuna kapilabilirler ve bu durum kendi
kendine verilen basarisizlik karari ile sonuglanabilir (Maslach ve Goldberg,1998,s. 64).
Yaptiklar1 iste kendilerini basarisiz olarak goren kisiler giin gegtikce gerilediklerini
diisiindiiklerinden kendilerini suglu hissetmeye baslarlar ve gosterecekleri ¢abanin bosa
oldugu inancini tagirlar (Maslach,1982; Torun,1997; Ergin,1995). Calisanin kendisini iste
yeterli ve iiretken gormemesiyle 0z-yeterlik duygusunun azalmasi, depresyon ve is

talepleriyle basa ¢ikamama durumlari yasanabilmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998).

1.2. TUKENMISLIGI ETKILEYEN FAKTORLER

Tikenmisligin ortaya ¢ikmasinda bireysel ve Orgiitsel bircok etken mevcuttur
(Halbesleben ve Buckley,2004; Leiter, 1991). Asagida bu faktorler agiklanmustir.

1.2.1. Bireysel Faktorler

Kisilik 6zelliklerinin tiikkenmislikte 6nemli rolii oldugu ifade edilmistir (Alarcon,
Eschleman ve Bowling,2009; Storm ve Rothmann,2003). A tipi kisilik 6zelliklerine sahip
bireyler (rekabet, zaman baskisi, asir1 kontrol ihtiyaci, saldirganlik,) duygusal
tilkenmigligi daha fazla hissedebilmektedirler (Maslach vd.,2001,5.410). Kontrol odag1
dista olan, beklentisi yiiksek (Cordes ve Dougherty,1993) ve 6z-yeterlilik diizeyi diistik
olan bireyler daha fazla tiikkenmislik yasayabilmektedirler (Siirgevil,2006). Kisiligin 5

boyutu (Big Five Personality) iizerine yapilan aragtirma sonucunda tiikenmisligin
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nevrotik kisilik 6zelligi ile pozitif yonde iliskili oldugu goriilmistiir. Sirekli kaygi,
saldirganlik, depresyon, 6z biling ve kirilganligi icinde barindiran goreli nevrotik
bireylerin psikolojik sikintilara daha yatkin olabilecekleri ifade edilmistir (Maslach
vd.,2001).

1.2.1.1. Demografik Faktorler

Thomas, Vandana ve Jong (2014), demografik faktorlerin ( yas, cinsiyet, medeni durum
ve etnik koken vb.) tiikkenmislik tizerinde onemli ektisi olabilecegini 6ne siirmiislerdir.
Maslach vd. (2001), sosyo-demografik faktorler arasinda yasin, tiikkenmisglikle en tutarh
sekilde iliskili oldugunu belirtmislerdir. Brewer ve Shapard (2004), yas ve deneyimin
tikenmislik tizerindeki etkileri hakkindaki meta-analizi ¢alismasinda geng ve tecriibesi
az olan caliganlarin tilkenmislik diizeylerinin, yasi ileri olan ve nispeten daha tecriibeli
calisanlara kiyasla yiiksek oldugunu saptamiglardir. Maslach vd. (2001), tiikenmislik
diizeylerinin 6zellikle bekar ve geng insanlarda daha yiiksek oldugunu ifade ederlerken,
medeni durum ve cocuk sayisinin tikenmiglikle iligkili olmadigmi belirtmislerdir.
Embich, (2001); Lau, Yuen ve Chan, (2005) yaptiklari arastirmada; geng 6gretmenlerin
duygusal tiikenmislik seviyelerinin yasi daha ileri olan meslektaslarina gore daha yiiksek

oldugu sonucuna ulagsmiglardir.

Bireylerin yaglari, ¢aligma stireleri ve tecriibeleri ile tiikenmislik diizeyleri arasinda
negatif yonlii iliski oldugu saptanmistir (Maslach ve Jackson,1981; Lee ve
Ashforth,1993). Cimen ve Ergin (2001) yaptiklar1 aragtirma sonunda ¢alisanlarin hizmet
stiresi arttikga duygusal tiikenmenin azaldigin1 ve en ¢ok duygusal tiikkenmislik yasayan
calisanlarin hizmet siirelerinin bes yildan az oldugunu oOne siirmiislerdir. Yas ile
tilkkenmisligin bir diger boyutu olan duyarsizlagma arasindaki iliski incelendiginde yasin
artmasiyla birlikte duyarsizlasma azalmaktadir. Ek olarak hizmet siiresi uzadikca
duyarsizlasma seviyesi azalmaktadir. (Cimen ve Ergin 2001). Kisisel basar1 noksanligi
en cok geng calisanlarda tespit edilmistir. Tiikkenmisligin ¢alisma hayatinin ilk birkag

yilindan meydana gelmesinin muhtemel olabilecegi ve bireylerin bu asamada tiikkenmislik
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ile bas etmede zorlanmasi halinde meslegi birakabilecekleri de belirtilmistir (Maslach ve
Jackson, 1981,s.111).

Literatiirde yapilan arastirmalarda demografik degiskenlerden biri olan cinsiyetin,
tiikenmislik konusunda giiglii bir belirleyici olmadigi (Maslach ve Jackson,1981; Check
ve Okwo, 2012) belirtilmistir. Ancak; bazi arastirmalar kadinlarin daha fazla duygusal
tikenmislik yasadigin1 gosterirken (Cordes ve Dougherty,1993; Pines, 1997; Budak ve
Stirgevil, 2005, Dumitru ve Talpos, 2012) kimi ¢alismalar ise tiikkenmisligin erkeklerde
daha ¢ok oldugunu o6ne siirmektedir (Girgin ve Baysal, 2005; Polatgi, Ardi¢ ve
Tinaz,2007). Yapilan baz1 arastirmalarda erkeklerin genellikle, tiikenmisligin
duyarsizlagma boyutunda (sinizm) daha yiiksek puan aldiklari ifade edilmistir (Maslach
ve Jackson, 1981; Buunk, Peiro, Rodriguez ve Bravo, 2007; Ozer ve Beycioglu, 2013;
Schaufeli ve Buunk, 2003; Rad ve Nasir, 2010).

Bir diger demografik faktér olan medeni durum ve duygusal tiikkenmislik iliskisi
incelendiginde en ¢ok tiikenmislik yasayan grubun bekarlar, daha sonrasinda bosanmis
olanlar oldugu belirtilirken evli ¢alisanlarin duygusal tiikenmisliklerinin yukarida
bahsedilen gruplara kiyasla daha az oldugu raporlanmistir (Maslach ve Jackson,1981;
Cimen ve Ergin,2001). Evli bireylerin tiikenmiglik bilesenlerinde diisiik diizeyde
olduklar1 ve ek olarak cocuk sahibi olan kisilerin tiikenmislik seviyelerinin tiim
bilesenlerde stirekli olarak diisiik oldugunu gosteren ¢alismalar mevcuttur (Maslach ve

Jackson,1985; Bakker, Demerouti ve Schaufeli, 2005).

Egitim seviyesi agisindan yapilan degerlendirmelerde ise yiiksek egitimli i gorenlerin
tikenmislik diizeylerinin daha az egitimli olanlara kiyasla yiiksek olabilecegi
raporlanmistir. Sdéyle ki, egitim seviyesi artikga calisanlarin daha ¢ok sorumluluk
gerektiren ve stresli islerde gorev yapmalari, ek olarak bu kisilerin islerinde daha ytiksek
beklentilere girdikleri ve bu beklentiler gerceklesmediginde daha ¢ok yiprandiklari
belirtilmistir  (Maslach vd., 2001; Cimen, 2000). Ek olarak, egitim diizeyi arttik¢a

tikenmiglikle bas etme becerisinin gelisecegini ve bu durumda kisilerin daha az
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tilkkenmislik yasayabilecekleri yoniinde raporlama yapilan ¢alismalar da mevcuttur (Ar1

ve Bal, 2008).

1.2.2. Orgiitsel Faktorler

Maslach ve Leiter (1997), tiikkenmisligin is ve ¢alisan arasinda uyumsuzlugun olmasi
halinde ortaya ¢ikan bir olgu oldugunu ifade etmektedir. Bireysel degiskenlerin goreceli
gercekliginin aksine birgok kurumsal risk faktoriiniin tiikkenmisligin ortaya ¢ikmasinda
daha etkili oldugu saptanmistir. Bu faktoreler: is yiikii, kontrol, ddiil, aidiyet, adalet ve

degerler olarak ele alinmaktadir.

1.2.2.1. s Yiikii

Maslach ve Leiter ( 2017), tiikenmisligin yaygin olarak kabul edilen ana nedenlerinden
birisinin de asir1 is yiikii olabilecegini ifade etmislerdir. Is taleplerinin, ¢alisanlarin gok
az zamanda ve ¢ok az kaynakla daha fazla iiretebilmeleri yoniindeki beklentisinin
kisilerin smirlarini asabilecegini vurgulamislardir. Is yiikiiniin asir1 bir yiiklenme halini
almas1 durumunda calisanlarin dinlenme, iyilesme ve dengeyi yeniden kurma konusunda
cok az firsatr olabilmektedir. Ote yandan siirdiiriilebilir ve yonetilebilir bir is yiikii ise,
bireylere mevcut becerilerini kullanma ve gelistirme firsatlar1 sunabilmesi agisindan

olumlu katkida bulunabilmektedir ( Maslach ve Leiter, 2016).

1.2.2.2. Kontrol

Tikenmislik iizerine yapilan arastirmalarda, rol catismasi ile duygusal tiikenmislik
arasinda giiglii bir iliski oldugu saptanmistir (Cordes ve Dougherty, 1993; Maslach,
Jackson ve Leiter, 1996). Bireylerin ihtiyag duyduklari kaynaklar iizerinde yeterli
kontrolleri olmamasi ya da calismanin verimli bir sekilde gergceklesmesi i¢in yeterli
yetkileri olmadigr durumlarda yasanan uyumsuzluk tiikenmeye neden olabilmektedir
(Maslach, vd.,2001,s. 414). Bu kapsamda ozellikle bireyin isinde yasayabilecegi rol

catismas1 tiikenmiglik hissinin yasanmasinda 6nemli etkiye sahip olabilmektedir.
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Celiskili talepler ve ya uygun olmayan degerlere sahip birden fazla otoritenin neden
olabilecegi rol ¢atigmalari, orglitteki kontrol probleminin varligini ortaya koymaktadir.
Rol c¢atismasi yasarken bireyler islerini etkin olarak kontrol etmekte
zorlanabilmektedirler. Celiskili talepler, ¢alisanlarin dnceliklerini belirlemesine ya da isi
tam anlamiyla yerine getirme kapasitelerine miidahale edebilmektedir (Maslach ve
Leiter,1999,5.477).

Kontrol ile ilgili bir diger unsur ise rol belirsizligidir. Rol belirsizligi kisinin hedefleri ve
bunlar1 basarma araglariyla ilgili olarak bireyin kesinlik ve dngoriilebilirlige olan ihtiyact
ile iligkilidir. Bilginin kisitli oldugu veya agikc¢a tanimlanmadigi durumlarda, kisi gerekli
faaliyetleri gergeklestirmek igin yeterli bilgiye sahip degil ise rol belirsizligi ortaya
cikabilmektedir (Jackson ve Schuler, 1985).

1.2.2.3. Odiil

Sosyal odiillerin eksikligi, 6rnegin sik1 ¢alismanin takdir edilmemesi ( maddi, kurumsal
ya da sosyal agidan) hem isin hem de ¢alisanin degersizlesmesine neden olabilmektedir.
Odiillendirmenin az oldugu durumlar yetersizlik duygusunun olusmasi ile yakindan
iliskilidir. Ek olarak bu durum bireylerin tiikenmislige karsi1 daha kirilgan olmasina sebep

olabilmektedir (Maslach ve Leiter,1999,5.478).

1.2.2.4. Aidiyet

Insanlar toplumda gelisirler, kendilerini rahat ve mutlu hissettikleri, sevdikleri ve saygi
duyduklar1 insanlarla paylasimda bulunabildikleri ortamlarda daha verimli ¢aligabilirler.
Sosyal destek, kisinin ortak degerleri paylasabildigi gruba aidiyetini dogrulamaktadir.
Insanlar birlikte calistiklar1 kisilerle kurduklar1 olumlu baglari kaybettikleri takdirde
uyumsuzluk baslayabilmektedir (Maslach, vd. 2001,s.415).
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1.2.2.5. Adalet

Adalet, is gorenlerin Orgiitiin kararlar1 ve politikalarinin adil olmasi ve tarafsizligi
hakkindaki algilaridir. Adil bir orgiitte kurallar herkes i¢in esit olmalidir. Calisanlar,
kendilerine adil davranilmadigini diisiindiiklerinde sinizm, 6fke ve diismanlik gibi

duygular1 daha yogun hissedebilmektedirler (Maslach ve Leiter,2016).

1.2.2.6. Degerler

Maslach ve Leiter (1997), orgiitiin paylasilan degerler tizerine kuruldugunu ve
calisanlarin bu degerler ile ¢atisma yasamasi halinde topluluk duygusunun temelini
olusturan uzlasmadan uzaklasabileceklerini ifade etmislerdir (Maslach ve Leiter, 1997,
s.55). Calisma hayatinda degerler alani, ¢alisanlarin isleri ve orgiitleri ile olan iligkilerinin
merkezinde yer almaktadir ve baslangigta onlari kuruma ¢eken idealleri ve
motivasyonlari kapsamaktadir. Deger uyumsuzlugu, ¢alisanlarin ¢abalarinin 6nemli katki
sagladig@ina dair glivenini sinirlandirarak, onlarin isi benimsemesini azaltabilmektedir. Ek
olarak, bu durum gosterilen ¢abanin 6nemli katki sagladigina olan inancin zayiflamasi
neticesinde is gorenlerin ise dahil olma isteklerini de azaltabilmektedir (Maslach ve
Leiter, 1999, s. 484). Meslekte bir deger ¢atismasi oldugu ve dolayisiyla bireyin ve
orgiitiin degerleri arasinda bir ayrilik oldugu zaman, ¢alisanlar yapmak istedikleri isle
yapmak zorunda olduklari is arasinda takas durumu ile karsilasabilirler ve bu durum
calisanlar i¢in daha biiyiik bir tiikenmeye yol acabilmektedir (Maslach ve Leiter, 2007).
Maslach, vd. (2001), yukarida agiklanan alt1 alanda ¢alisan ve orgiit uyumu neticesinde

tilkkenmisligin yasanmasinin engellenebilecegini ifade etmislerdir.

Pines ve Kafry (1978) ve Pines, vd. (1981) ise tilkenmisligin bireyin isinin ve yagsaminin
hem i¢sel hem de digsal unsurlarindan kaynaklandigini belirtmislerdir. igsel faktérler,
calisanlarin rollerinde ve islerinde ortaya ¢ikan talepler, asir1 karar verme Yyiikii ya da
karar verme yetersizligi, bireylerin anlamlilik ve basar1 hissi gibi aktivitelerdeki bilissel
ve duygusal faktorleri icermektedir. Cesitlilik, karmasiklik, 6zerklik, asiriya da az yiik,

kisinin kendini ve degerini kanitlama zorunlulugu, karar verme yiikii ve yenilik¢ilik
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talepleri gibi ozellikler kisinin kapasitesini etkilemektedir. Yenilikcilik, ¢esitlilik,
karmasiklik ve 6zerklik tilkenmigligi azaltabilirken diger unsurlar tiikenmislik hissini
siddetlendirebilmektedir. Onemli hissetme, basari, geribildirim, kendini ifade etme,
kendini gerceklestirme, anlamlilik ve basartya duyulan ihtiyagla ilgili duygusal
ozelliklerden olup tikkenmislik ile negatif yonde iligkilidir.

Ote yandan dis faktoreler yasam ve calisma ortammin fiziksel, orgiitsel ve sosyal
Ozelliklerini icerir. Biirokratik baskilar ve idari agidan yasanan sikintilar tiikkenmislikle
pozitif yonlii bir iligkiye sahipken, rahat bir ortam, sorumluluk, politika etkisi, somut 6diil
miktar1 ve stres ve zorlama donemlerinde kendine gelme igin verilen zaman firsati,
tilkenmislikle olumsuz yonde iligkilidir. Destekleyici sosyal gevre ve iyi kisisel iliskiler
ise bireyin refah duygusu hissedebilmesi i¢in zorunlu olmakla birlikte ve tikkenmislige

kars1 tampon goérevi saglayan dnemli faktorlerdendir.
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2. BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal Emek kavrami literatiirde Arlie Hochschild tarafindan yayinlanan “The
Managed Heart” “Yonetilen Kalp” adli defa kitap ile ilk giindeme gelmistir
(Hochschild,1983). Yazara gore duygusal emek ““ acikca gozlemlenebilir yiiz ve bedensel
goriintii yaratmak icin hislerin yonetilmesidir, duygusal emek bir bedel karsiliginda
satilabilir, bu nedenle degisim degeri vardir” (Hochschild,1983,s.7). Yazar’a gore
duygusal emek, hizmet esnasinda toplum tarafindan begenilen duygularin gosterilmesi
olarak da ifade edilmektedir. Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin miisterilere uygun duygulari
gostermeleri toplumun ortak beklentisidir. Bu beklentiler, hissetme kurallarim1 ya da
yagsanmasi gereken duygularin ¢esitliligini, yogunlugunu, siiresini ve nesnelerini belirten
kurallar1 ve normlari, baska bir deyisle “hissetme kurallarini” (feeling rules) olusturur.
Ornegin ucus gorevlilerinin neseli ve arkadasca davranmalari, cenaze islerinde
calisanlarin lizgiin ve sesiz olmalari, hemsirelerin ise hastalara empati gostermeleri ve
destekleyici olmalart beklenmektedir (Hochschild,2003). Hochschild (2003)’e gore
hizmet sektoriinde g¢alisanlarin uygun duygular1 gostermesine iliskin ortak beklentiler
mevcuttur. Bu beklentiler, hissetme kurallarinin yiikselmesini ya da hissedilen duygularin
deneyimlenmesini, ¢esitlilik, yogunluk, siire ve duygunun konusunu belirleyen kurallarin

artmasina neden olabilmektedir (Ashforth ve Humphery,1993).

Hochschild’in hissetme kurallar1 tanimindan 6nce alan yazinda Ekman tarafindan
davranis kurallar1 tanimlanmistir. Ekman (1973)’a gore “davranis kurallar:” gosterilen
duygularin nasil olmasi gerektigini belirtir (Ashforth ve Humphery,1993, s.89). Ashforth
ve Humprey, Hochschild’in tanimladigi hissetme kurallarindan ziyade Ekman (1973)’1n
literatiire kazandirdigt  “davranis kurallari” terimini kullanmay: tercih etmislerdir.
Davranis kurallari: gercekte ne hissedildigine degil, hangi duygularin topluma ifade
edilmesi gerektigine odaklanmaktadir. Davranis kurallar1 (display rules), duygulardan
ziyade davranisa odaklandigindan, miisterilere, yoneticilere ve meslektaslara calisanin

kurallara uygun davranip davranmadigin1 goézlemleyebilmek agisindan kolaylik

saglamaktadir (Ashforth ve Humphery,1993, s.90). Yazarlar , duygusal emek kavramini
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su sekilde agiklamislardir: , “wygun duygularin (davrams kurallar: ¢ergevesinde)
sergilenmesidir” (Ashforth ve Humphery,1993,5.90). Yazarlar, davranisin altinda yattigi
varsayilan duygulardan ziyade davranisin kendisine odaklandiklarindan tanimlarinin
Hochschild’den farkli oldugunu belirtmislerdir. Soyle ki,:
i.  Gergek davraniglar gozlemlenebilen ve miisterileri direkt olarak etkileyen,
davranis kurallartyla uyumlu olan davraniglardir.
ii.  Bireyler hislerini yonetmek zorunda olmadan da davramig kurallarina uygun
davraniglar sergileyebilirler.
Duygusal emek kavrami, davranisi vurgularken ayni zamanda duygularin tecriibe

edilmesini, duygularin ifade edilisinden ayirir (Ashforth ve Humphery,1993,5.90).

Morris ve Feldman (1996), hizmet sektoriindeki yogun rekabet sonucunda orgiitlerin
sunulan hizmetin kalitesi ile yakindan ilgilenmeye basladiklarini 6ne stirmiislerdir. Bu
nedenle orgiitler sergilenecek davranislarin kontroliinii saglama yoluna giderler.
Yazarlara gore glinimiizde calisanlarin rolleri geregi yerine getirdigi en dnemli gorev

oOrgiit tarafindan gosterilmesi beklenen duygularin miisterilere aktarilmasidir.

Grandey (1999), ise duygusal emek kavramini duygu ayari1 kavramui ile birlikte ele alarak
duygusal emek kavramina yeni bir boyut kazandirmistir. Duygu ayari bireylerin
duygularint nerede ve ne sekilde gostermeleri gerektiginden hareketle duygularin
diizenlenmesinin gerekliligini vurgulamaktadir. Bu ayar duygularin kendiliginden ya da
cok hizli bir sekilde olusmasindan ziyade bireylerin i¢inde bulunacaklari durumu referans
alarak gosterecekleri duygular1 6nceden hissedip, degerlendirip ve gerekli diizenlemeleri

yaparak ya da gergekte hissettigi duygulari sekillendirmesi ile olabilmektedir.

Diger taraftan duygusal emek, literatiirde “izlenim yonetimi” (impression management)
olarak da degerlendirilmektedir. Calisan, davranislarint sosyal algilanmasint ve
kisilerarasi iligkilerini gliglendirecek sekilde sergileyebilir (Gardner ve Martinko,1988;
Grove ve Fisk,1989). Benzer sekilde Hochschild’in duygusal emek kavrami, izlenim
yonetimi teorisindeki gibi teatral bakis acisina sahiptir. Calisan sahnede gosterisini
gerceklestiren bir aktdr olarak goriilir (Goffman,1959). Aktorler sergiledikleri

davraniglarin izleyiciler tarafindan samimi ve dogal olarak algilanmast i¢in rolleri geregi
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uygun kimliklere biiriinmek durumundadirlar. Ayni sekilde, calisanlar da isi geregi
misterilere sergilemesi gereken uygun duygulari kendi duygularini kontrol ederek ya da
diizenleyerek aktarirlar (Hochschild,1983). Kalite ile 6zdeslesen hizmet sektdriinde,
duygusal emegin kalitenin belirleyici 6zelliklerinden biri oldugu kabul edilmektedir. Bu
nedenle oOrgiitler, kurum tarafindan kabul goren duygularin yansitilmasina, kabul

goremeyenlerin ise maskelenmesine odaklanmaktadir (Seger ve Tinar,2004).

2.1. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Orgiitler, is gorenlerin miisterilerine kabul edilebilir ve standartlar1 énceden belirlenmis
uygun duygulart gosterebilmeleri i¢in davranig kurallar1 olustururlar (Austin vd., 2008).
Duygusal davranislar her ne kadar formal yollarla 6rnegin gorev tanimi seklinde yazili
sunularak yonetilmeye calisilsa da informal yontemlerle de iist yonetim tarafindan

diizenlenebilmektedir (Mann ve Cowburn, 2005).

Hochschild (1983) ‘den sonra; Ashforth ve Humprey (1993); Morris ve Feldaman (1996)
ve Grandey (2000) de kendi yaklagimlarini alan yazina kazandirarak duygusal emek

olgusuna farkl bakis acilar1 kazandirmislardir. Asagida bu dort yaklagim ele alinmistir.

2.1.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild (2003), ¢alisanlarin duygusal emek davranisini iki farkli davranig seklinden
birini secerek sergileyebileceklerini belirtmistir. Bu davraniglar yiizeysel davranis (
surface acting ) ve derinden davranis (deep acting) olarak adlandirilmaktadir. Yiizeysel
davranig bireyin gercekte hissetmedigi halde sozlii ve sozsiiz repliklerle 6rnegin yiiz
ifadesi, mimikler ve ses tonu ile duygularin1 canlandirmasidir. Hizmet veren calisan rol
yaparak gercekte hissetmedigi duygulart yansitabilir. Hochschild (1983), ucus
gorevlisinin kriz aninda kaygili hissetmesine ragmen panigi onlemek adina yaptiklarini
su sekilde anlatmaktadir: “ Aslhinda ¢ok diiriist bir kisi olmama ragmen korkumu ve
telagimi yiiziimiin bir ayna gibi yansitmamasini ogrendim. Yolcularimi ¢ok korurum.

Anonslarda ara sira sesim titreyebilir ancak onlari inandirabilecegime, inantyorum™ ...
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(Hochschild, 1983 s. 107). Ornekte anlatilan ugus gorevlisi yiizeysel davranis ile sakin
oldugunu gostermektedir ancak gercekte kisi sakin degildir. Yizeysel davranisin
kullanim1 ugug gorevlisinin hicbir sey hissetmedigi anlamina gelmez. Yukaridaki 6rnekte
kabin gorevlisi telaghdir ancak yansitilan duygu hissedilen duygudan farklidir. Yiizeysel
davranig yolu ile ¢alisan rol yaparak gergekte hissetmedigi duygular1 diger bireylere
yansitmaktadir. Gosterilen duygu hissedilen duygudan farkli olabilmekte ve bu durum

tutarsizliga yol agabilmektedir (Ashforth ve Humphery,1993).

Hohschild (1983), gosterim kurallari ile uyumlu olmak i¢in kullanilan bir diger yolun
derin davranis (deep acting) oldugunu ifade etmistir. Derin davranis, kisinin gercekte
hissettigi ya da sergilemek istedigi duygular1 gostermesidir. Aktorlerin rolleri igin
kendilerini hazirlamalar1 gibi ¢alisanlar da istenen duygulari gostermek i¢in kendilerini
hazirlarlar. Hochschild (1983), derin davramis icin iki yoldan bahsetmektedir: lki
duygularin  uyarilarak duygunun hatirlanmasi, ya da bastirilmast  yoluyla
gerceklestirilmektedir. Asagidaki ornekte kabin gorevlisinin sinirlendirici bir yolcu
karsisinda nasil sinirli ve giicenmis hissetmeyi 6nledigini tanimlamaktadir: “sadece kendi
kendime konusurum: “ ....... ” Onu izle, sana ulagmasina izin verme .sana ulagmasina izin
verme ....... Ve is arkadasimla konusacagim ve o da bana ayni seyi soyleyecek. Bir siire
sonra ofkem yok olacak” (Hochschild,1983,s. 55). Ikincisi ise hayal giiciiniin egitilmesi,
diisiince, goriintli ya da hatiralarin ilgili diislinceyi uyarmak i¢in hatirlanmasi yoluyla
olmaktadir (6rnegin: bir diigiiniin diisliniilmesi suretiyle mutlu hissedilmesi gibi)

(Ashforth ve Humphery,1993,s5.92-93).

2.1.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993) ,yiizeysel davranigin miisteriye karsi duyulan zayif ya da
giiclii ilgi ile tutarhidir oldugunu belirtmislerdir. Biiyiik caba gerektiren derin davranis,
miisteriye karsi duyulan gii¢lii ilgi ile tutarlhidir. S6yle ki, ¢alisanlar kendilerinden olumlu
duygular gostermeleri beklenen durumlarda derinlemesine davranis gosterirlerken
olumsuz duygularin1 gizlemeleri gereken durumlarda ylizeysel davranigta bulunurlar.

Ornegin miisterilere pozitif duygularla tebessim edip ve samimi davranmalar

gerektiginde, calisanlar bunu hissetme yoluyla derin davrams gdstererek yaparlar. Ote
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yandan ofkelerini kontrol altina almalar1 gerektiginde duygularini maskeleyerek yiizeysel
davranig gosterirler (Kim,2008; Diefendorff, Croyle ve Grosserand,2005). Ashforth ve
Humphrey (1993) , Hochschild (1983)’in derinden ve yiizeysel davranig boyutlarina ek
olarak ti¢iincii bir boyut olarak “samimi davranist” (‘“‘genuine emotion”) eklemislerdir.
Yazarlara gore calisanlar Hochschild’in (1983) belirttigi iki boyutun aksine, gorevlerini
yerine getirirken Orgiit tarafindan gosterilmesi beklenen davranislar: gercekten hissederek
samimi duygular1 ile yerine getirebilirler. Ornegin hemsirenin yaralanmis bir cocuga

acimasi i¢in rol yapmasina gerek yoktur ( Ashforth ve Humphrey, 1993).

Litertatiirde duygusal emek genellikle yiizeysel ve derinden davranis boyutlariyla
incelenmektedir (Buckner ve Mahoney,2012). Ancak, Diefendorff vd. (2005)’e gore de
orgiitlerde samimi duygularin aktarilmasit durumu ile siklikla karsilagilabilmektedir.
Samimi davranisin ifade edilisi yiizeysel ve derinden davranis boyutlarindan kavramsal
olarak olduk¢a farklidir. Samimi davranista ¢aliganlar miisterilere gergek duygularini
herhangi bir diizenleyici faktoriin etkisinde kalmadan gdsterebilmektedirler (Randolph ve
Dahling, 2013). Bu davranig bigiminde ifade edilen duygularla sergilenmesi gereken
duygular arasinda farklilik olmadigi i¢in bu durum duygusal uyumsuzluga sebep
olmamaktadir. Calisanlar gercek duygularini gosterdikleri i¢in bu durum olan i¢in daha
az yorucu ve biligsel olarak daha az tiiketici olabilmektedir (Humphrey, Ashforth ve
Diefendorff, 2015).

Bu bilgilerden hareketle samimi davranis, bireyin i¢inden geldigi sekilde higbir bir
miidahaleye, baskiya maruz kalmadan ve bir ¢aba gostermeksizin duygularim
gosterilmesi olarak kabul edildiginden bu arastirmada duygusal emek kavrami

kapsaminda degerlendirilmeyecektir.

2.1.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Duygusal emek “kisiler arasi etkilesimde orgiit tarafindan beklenen duygularin ifade

edilmesi i¢in gosterilen ¢aba, planlama ve kontrol” seklinde tamimlanmistir (Morris ve
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Feldman,1996;5.987). Orgiitce kabul edilmis duygularin miisteriye aksettirilmesi “is
olarak savunulmaktadir. Ciinkii bu durum, toplumca kabul géren duygu gosterimlerinin
gercekte hissedilmemesine ragmen ¢abayi, planlamayi, 6nceden gérmeyi ve durumsal
faktorlere uyumu gerektirmektedir (Morris ve Feldman,1997; s. 258). Yazarlar duygusal
emek tanimlarinin, etkilesimci duygu modeli ile oOrtiistiigiini belirtmislerdir. Soyle ki,
etkilesimci duygu modeli duygularin deneyimlenmesi ve ifade edilis bicimlerinde sosyal
faktorlerin belirleyici rolii oldugunu kabul etmektedir. Bu bakis agisina gore, bireyler
sosyal ¢evrelerini anlamalariyla duygularin1 anlamlandirirlar. Duygular kismen sosyal
cevre tarafindan olusturulmaktadir. Calisanlarin gercekte hissettikleri duygular ile orgiit
tarafindan gosterilmesi beklenen duygular uyumlu olsa bile, ¢alisanlar gosterim kurallari
ile uyumlu olabilmek i¢in ¢aba sarf ederler. Yazarlar, Hochschild’in (1983) duygularin
yonetimi yaklagimindan ziyade, gosterilen davranisa odaklanirlar zira orgiitler uygun
davramglarin gosterilmesini beklemektedir. Orgiitiin hedefleri arasinda olan miisteri ile
giiven, saygi ve begenme baglarinin kurulmasi calisanlarin uygun davraniglar
sergilemeleri ile miimkiin olmaktadir. Boylece, bir is diger insanlarla ne kadar ¢ok
iletisimi iceriyorsa; Orgiitiin hedeflerine ulasabilmesi i¢in diizenlenmis duygusal
gosterime glivenme ihtiyact da o Olgiide artabilecektir. Morris ve Feldman (1996),
duygusal emegin 4 boyuttan olustugunu ifade etmislerdir: 1)duygularin gosterim sikligi

2) duygularin yogunlugu 3) duygularin gesitliligi 4) duygusal uyumsuzluk.

2.1.3.1. Duygularin Gosterim Sikligi

Sutton ve Rafaelli (1988) ve Rafelli (1989) market ¢alisanlar1 {lizerine yaptiklari bir
arastirmada miisteri ile kisa etkilesimin Orgiit tarafindan daha dnceden belirlenmis gesitli
sOzlii (metin) ya da davranig bi¢imleri ile biiylik dl¢iide senaryolastirilmis sekilde
oldugunu belirtmislerdir (6rnegin miisteriye tesekkiir etmek ya da miisteriyi hafif bir
tebesslim ile karsilama gibi). Bu bulgular gostermektedir ki kisa siireli etkilesim daha az
planlama ve caba gerektirmektedir (Morris ve Feldman, 1997, s. 258). Tersine, etkilesim
stiresi uzadikca ¢alisanlarin daha ¢ok duygusal emek sergilemesi gerekmektedir. Miisteri
ile olan etkilesim uzadik¢a, miisteri hakkinda daha ¢ok bilginin edinilmesi miimkiin
olabilmektedir. Edinilen bilgi, calisanin miisteriye kisisel duygularmi goéstermekten

kacinmasini saglayarak, oOrgiitiin ve meslegin normlarina aykir1 davranmasini
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giiclestirmektedir (Morris ve Feldman,1996). Sonug olarak gosterim sikligi uzadikc¢a
calisanlarin daha ¢ok dikkate ve dayanma giiciine ihtiyaglar1 olacaktir (Hochscild,1983).
Is stresi ve tiikenmislik iliskisini inceleyen arastirmalar bu tespitleri desteklemektedir.
Cordes ve Dougherty (1993), miisteriler ile uzun stireli etkilesimlerin calisanlarin

titkenmislik diizeyleri ile olumlu yonde ilisikli oldugunu belirtmislerdir.

2.1.3.2. Duygularin Yogunlugu

Morris ve Feldman (1996), bir duygunun gii¢lii bir sekilde tecriibe edilmesinin ve
hissedilmesinin  duygularin  yogunlugunu belirlemede oOnemli etkisi oldugunu
vurgulamiglardir. Duygularin goreli olarak daha yogun gosterimini gerektiren gorevler
derinden davranisi zorunlu hale getirdiginden bu durum daha ¢ok duygusal ¢abanin
ortaya konmasini gerektirmektedir. Mesquita ve Frijda (1992), miisteri ile etkilesim
esnasinda sergilenen duygularin yogunlugun, miisterilerin ikna olmasinda ve hatta

miisterilerde davranis degisikligi yaratmada 6nemli etkisinin oldugunu ileri siirmiislerdir.

2.1.3.3. Duygularin Cesitliligi

Sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi arttikga, ¢alisanlarin daha ¢ok duygusal emek
gostermesi gerekebilmektedir. Belirli durumsal baglamlara uygun olarak duygu
cesitliligini degistirmek mecburiyetinde olan ¢alisanlarin, daha ¢ok aktif planlama ile ve
davraniglarinin  bilingli olarak izlenmesini saglamalar1 gerekmektedir. Bu nedenle
calisanlarin duygusal emege harcadiklar1 psikolojik enerji miktari artabilecektir (Morris

ve Feldman, 1996).

Wharton ve Erickson (1995), orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygularin, pozitif,
negatif ve notr ozellikte oldugunu belirtmislerdir. Pozitif duygular misteri ile ¢alisan
arasinda iletisim baglarim1 artirmayi; ndtr duygu gosterimi otorite ve statii varligini
gostermeyi; negatif duygusal gosterimler ise 6fke ya da diismanlik vurgusu ile kisileri

korkutmay1r ya da dize getirmeyi hedeflemektedir. Sonu¢ olarak duygusal ifadeyi
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diizenlemede yer alan duygusal emegin miktar1, c¢esitlilikten Onemli Olg¢iide

etkilenebilmektedir.

2.1.3.4. Duygusal Uyumsuzluk

“Gergekte hissedilen duygular ile orgiitlerin ¢alisanlardan sergilemelerini bekledikleri
duygular arasindaki ¢atisma” duygusal uyumsuzluk (“emotional dissonace™) olarak
tanimlanmistir (Middleton,1989,5.199). Literatiirde genellikle duygusal uyumsuzluk
duygusal emegin bir sonucu olarak ¢le alinsa da, Moris ve Feldman (1996) duygusal
uyumsuzluk kavramini, duygusal emegin alt boyutu olarak incelemisledir. Duygusal
ifadenin diizenlemesini gii¢lestirip daha yogun emek harcanmasina neden olan durumlar,
hissedilen duygular ile orgiitiin ¢alisanlardan gdstermelerini bekledikleri duygular
arasnda ¢atigmalarm oldugu durumlardir. Ornegin sattifi iiriine giivenen bir satis
temsilcisi daha az duygusal emek gosterirken, bir hemsirenin sevdigi ve uzun zamandir
tedavisi ile ilgilendigi hastasinin 6lmek tizere oldugu bir durumda nétr duygu gostermesi
daha cok emek gerektirmektedir. Gergekte hissedilen duygular ile oOrgiit tarafindan
sergilenmesi beklenen duygular arasinda uyumsuzluklar olmasi halinde daha fazla

kontrol, beceri ve 6zenli eyleme ihtiya¢ duyulmaktadir.

2.2. DUYGUSAL EMEGIN ONCULLERI

Duygusal Davranig Kurallarinin A¢ikligi: Gosterim kurallari is yerinde duygularin nasil
ifade edilecegini uygularin belirten grenilmis normlardir. Sutton ve Rafelli (1988) ve
Rafaelli (1989), uygun gosterim kurallarinin grenilmesinin bir yolunun da sosyallesme
oldugunu vurgulamiglardir. Van Maanen ve Kunda (1989), Walt Disney World un ise
yeni baslayan calisanlarina hangi pozitif ve sayginlik artiran duygularin misafirlere

aktarilmasi gerektigini dersler, kitapciklar ve panolar yolu ile 6grettigini belirtmislerdir.

Davranislarin Izlenebilme Rahathigi: Calisanlarin duygusal emek davranislarmin ne

sekilde izlendigini ifade etmektedir. Yoneticileri tarafindan siklikla davranislari izlenen
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is gorenler duygularim1 kontrol etme ihtiyaci hissetmektedirler. Siirekli izlenen
calisanlarin duygu gosterimlerinin yogun oldugu ve bu durumun gorevlerinin dnemli bir
bolimiinii  olusturdugu belirtilmistir. Davranislarin  siirekli olarak kontrol altinda
tutulmasi neticesinde ¢alisanlar yogun duygusal emek harcayabilmektedirler (Morris ve
Feldman,1996, s. 995).

Cinsiyet: Duygularin ifade edilisi cinsiyet degiskenine gore farklilik gdstermektedir.
Hargreaves (2000), Erickson ve Ritter (2001), kadimnlarin kizginlik ve saldirganlik gibi
olumsuz duygulari gizlemede erkeklere kiyasla daha basarili olduklarini ifade etmislerdir.
Ek olarak, kadinlarin arkadasca davranmak ve miitevazi olmak i¢in ellerinden gelenin en
iyisini yapma egiliminde olduklarin1 belirtmislerdir. Ote yandan kadinlarin calisma
esnasinda duygularini yonetmede erkeklere kiyasla daha fazla motive olabildikleri
belirtilirken, duygusal emek kullaniminda duygularini daha ¢ok bastirarak rol yapmalari
neticesinde uzun vadede stresin olumsuz etkilerinden daha ¢ok etkilenebildikleri
vurgulanmigtir (Chan ve Lee, 2006; Johnson ve Spector, 2007; Grandey ve Melloy,
2017). Yapilan arastirmalarda, kadin ¢alisanlarin erkek calisanlarla karsilastirildiginda,
hem duygulara kars1 daha duyarli olduklari hem de duygular1 yonetme daha yetenekli
oldugu ileri siirtilmiistiir. Bu nedenlerden otiirii hizmet sektoriinde calisan erkeklerin
duygusal emegi sergileyebilmeleri i¢in kadin ¢alisanlara gore daha fazla egitime ihtiyag
duyduklart belirtilmistir (Brody ve Hall, 2008; Bulan, Erickson, ve Wharton, 1997;
Grandey, 2000).

Is rutinligi: Isler, hizmet sektdrii icinde rutin olma bakimindan biiyiik farkliliklar
gosterebilmektedir. Duygu gosterim sikiliginin yogun oldugu birgok rutin hizmet isinde
miisteri ile etkilesim hizli ve tekdiize olarak yapilmalidir. Bu nedenle orgiitlerler
miisterilerle yogun etkilesim gerektiren pozisyonlar i¢in daha ¢ok yazili ve dnceden
belirlenmis metinlerin  kullanilmasini1  saglayarak, miisteriler tarafindan beklenen

iletisimin ¢ok az kigisellestirilmesini saglamig olurlar (Leidner, 1993; Rafaelli, 1989).


https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2019.00190/full#B4
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2019.00190/full#B30
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2019.00190/full#B21
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fpsyg.2019.00190/full#B21
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2.3. GRANDEY YAKLASIMI

Hochschild (1983), Ashforth ve Humprey ( 1993), Morris ve Feldman (1996) duygusal
emek kavramini farkli sekillerde tanimlayip, farkli sonucglara odaklansalar da, hepsinin
ortak vurgusu bireylerin duygusal ifadelerini isyerinde diizenleyebilecekleri yoniindedir.
Calisanlar da is yerlerinde uygun duygular1 gostermek i¢in uyarilmalarini ve bilislerini
diizenleyebilirler (Grandey,2000). Duygu diizenleme ise Ozgii standartlar olarak
belirlenen gosterim kurallarina uygun olarak davranis sergileme yolu ile yapilmaktadir

(Diefendorff, Erickson, Grandey ve Dahling, 2011).

Grandey (2000,5.97), “orgiitiin amaclart i¢cin hem duygularin hem de ifadelerin
diizenleme siireci olarak” tanimladigi duygusal emek kavramini ele alirken duygu
diizenlemesine vurgu yaparak literatiire farkli bir bakis acist kazandirmistir. Duygu
diizenlenme teorisi “bireylerin hangi duyguyu ne zaman ve nasil deneyimlediklerini ve
ifade ettiklerini siire¢ olarak” tamimlamaktadir (Gross,1988,s.275). Bireyler sosyal
durumlar i¢in duygularin1 diizenleyebilirler ancak, duygularin diizenlenmesi sagliklari
i¢in stresli olabilmektedir. Isin gerektirdigi rol i¢in duygusal emek sergilemenin ya da
duygularin diizenlenmesinin izlenim yonetimi agisindan basarili olabilecegi belirtilirken
bu durumun c¢alisanin saghigini olumsuz yonde etkileyebilecegi de ifade edilmistir
(Grandey, 2000,5.100). Grandey (2000) duygusal emek kavrami i¢in olusturdugu “Duygu
Diizenleme Siireci” modelinde duygusal emegin olusumunda duygularin ne kadar siklikla
gosterildigi, etkilesimin siiresi, gosterilen duygularin ¢esitliligi ve gosterim kurallarinin
miisteri ile etkilesimi esnasinda ¢alisanlardan talep edilen 6nemli bilesenlerden oldugunu

One stirmiistiir.

Hochschild (1983)’e gore belirli meslekler ¢alisanlardan daha yiiksek diizeyde duygusal
emek talep etmektedir. Burada belirleyici olan iletisimin yiiz yiize olmasi ve sozli
iletisimin sikligidir. Morris ve Feldman (1996), Hochschild (1983)’in bu yaklagimina ek
olarak miisteri ile etkilesimin siiresini ve kullanilan duygusal ifadelerin gesitliligini de
eklemislerdir. Is rolleri ¢alisanlarin miisteri ile etkilesiminde farkli beklentilerin yerine
getirilmesini gerekli kilmaktadir. Miisteri ile etkilesimin sikligina baglh olarak is rolleri

degismektedir. Ornegin hukuk biirosundaki bir resepsiyon gorevlisi her bir saatte bir
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miisteriyi karsilarken, markette calisan bir kasiyer saatte on miisteri ile ilgilenmektedir.
Bir diger farklilik ise miisterilerle olan etkilesimin siiresidir. Giyim magazasindaki satig
danigsmani miisteri ile saatlerce ¢alisirken, siipermarketteki ¢alisan her bir miisteri ile bes
dakika ilgilenmektedir. Is rollerine bagh olarak etkilesim siiresi ve siklig1 duruma gore
calisanin yapay ifadeler kullanimini artirabilmekte ya da hislerini degistirmesini
gerektirebilmektedir. Bu etkenler duygusal emegin onciilleri olarak kabul edilmektedir
(Grandey,2000,s.102). Orgiitiin cesitli duygularin gosterilmesini talep etmesi ve bu
durumun ¢alisanlar tarafindan kabul edilmesi; duygularin daha ¢ok yonetilmesine yol

acabilmektedir (Brotheridge ve Lee,1998).

2.3.1. Bireysel Faktorler

Grandey (2000), bireysel faktorlerin 6rnegin cinsiyet, duygusal etkileyicilik, duygusal
zeka ve duygulanma yetisinin duygusal emek siirecinde duygularin diizenlenmesinde

onemli etkenler oldugunu belirtmistir.

Cinsiyet: Grandey (2000), kadinlarin hem orgiit tarafindan gosterilmesi beklenen
duygular1 sergilemede hem de miisteri ile etkilesim esnasinda sergilenmesi uygun

olmayan duygular1 bastirabilmede daha basarili olduklarin1 vurgulamistir.

Duygusal Etkileyicilik: Olumlu etkileyiciligi yiiksek olan kisi orgiitiin gdsterim
kurallarinin geregini yerine getirmede daha basarilidir. Bu bireylerin daha diisiik diizeyde
duygusal emek kullandiklar1 ve hizmet sektoriinde performans seviyelerinin daha yiiksek

olabilecegi belirtilmistir (King ve Emmons,1990; Rafaelli ve Sutton, 1987).

Duygusal Zeka: Harvey ve Dasborough (2006), duygusal zekanin, duygularin
yonetiminde ¢ok O6nemli rol oynadigini belirtmislerdir. Duygusal zekasi yiiksek olan
bireylerin duygularin1 yonetmede daha basarili olabilecekleri, olumlu davranislar
gosterebilme yeteneklerinin daha yiiksek olabilecegi (Totterdell ve Holman, 2003) ve

daha tiretken davraniglar sergileyebilecekleri (Ramachandran, 2011) ifade edilmistir.
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Duygulanma Yetisi:  Grandey (2000), duygulanma yetisinin duygusal emegin
belirleyicilerinden oldugunu ifade etmistir. Soyle ki, olumlu duygulanma cosku ve
iyimserlikle ilgili iken olumsuz duygulanma kd&tiimser ve caydirict ruh haline isaret
etmektedir. Olumsuz duygulanma egilimi gii¢clii olan bir kisi negatif bir durumla
karsilasmasi halinde daha sert bir tepki verebilmektedir. Bu durumda birey goésterim
kurallarina uygun davranabilmek i¢in daha fazla duygusal emek sergilemek zorunda

kalabilmektedir.

2.3.2. Kurumsal Faktorler

Bireylerin duygularini yonetmede i¢inde bulunduklari ¢evrenin onemli rolii vardir
(Ashforth ve Humprhrey,1993; Morris ve Felman,1996). Is gorenin calistig1 orgiitiin
ozellikleri, bireylerin duygusal emek kullanim diizeyini ve metodunu etkilemektedir.
Duygusal davranis kurallari, sergilenmesi gereken duygularin standartlarini  ve
ozelliklerini net bir sekilde tanimlamakta ve bu durum ¢alisanin performansi esnasinda
gereken duygular1 ne dlglide sergilemesi ya da ve saklamasi gerektigini belirlemektedir
(Wharton ve Erickson,1995). Duygusal emek kurallarinin pozitif ya da negatif duygular
icermesi gosterilmesi gereken duygusal emege etki edebilmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Kim,2008).

Ozerklik: Rodin (1986), bireyin olaylar iizerindeki kontroliiniin diisiik olmasinin yasam
stresinin ve is stresinin ana kaynagi oldugunu ifade etmektedir. Hochschild (1983)
,orgiitiin ¢alisanlarin kisisel duygu durumlarini kontrol etmesinin hos olmayan bir durum
oldugunu savunmaktadir. Morris ve Feldman (1996), davraniglari iizerinde daha az
kontrole sahip ¢alisanlarin, daha sik ylizeysel davranis sergilemek zorunda kalacaklarini
ve bu durumunun neticesinde kisilerin daha fazla duygusal ¢eligki yasayacaklarini; daha
fazla oOzerklige sahip olanlarin ise yiizeysel davranistan ziyade dogal duygularimi

sergileyerek daha diisiik diizeyde duygusal celiski yasayacaklarini 6ne siirmiislerdir.

Yonetici ve Calisma Arkadaslart Destegi: Gross’a gore (1988), duygu diizenleme
modelinde ¢evre duygusal tepkilerin yorumlanmasinda 6nemli role sahiptir. Schenider ve

Bowen (1985), calisma arkadaslarinin ve yonetici desteginin olumlu bir ¢alisma ortami
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yarattigini savunmaktadirlar. Olumlu duygularin sergilenmesi beklenen hizmet
sektorlinde, sosyal ortam hakkinda pozitif diisiincelere sahip olmak ¢alisanlarin daha az
duygusal emek sarf etmesine imkan saglayabilmektedir. Calisilan ortamda kisilerarasi
iliskilerin yapic1 ve destekleyici olmasi ¢alisanlarin samimi davraniglar sergilemelerini
destekleyebilmektedir. EK olarak, yonetici ve ¢alisma arkadaslari destegi ¢alisanlarin

stresle basa ¢ikmasinda 6nemli rol oynayabilmektedir (Grandey, 2000,s.107).

2.4, DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Literatiirde duygusal emegin hem bireyler hem de orgiitler tizerinde olumlu ve olumsuz

etkilerinin var oldugunu ortaya koyan ¢esitli arastirmalar mevcuttur (Co"te’, 2005; Zapf
ve Holz, 2006).

2.4.1. Duygusal Emegin Orgiitsel Sonuglar

Calisanlarin hizmet verdikleri kisilere karsi olumlu duygulari yansitmalari, misteriler
acisindan olduk¢a 6nemlidir (Bailey, Gremler ve McCollough, 2001). Sdyle ki, uygun
davraniglarin sergilenmesi miisterilerin aldiklar1 hizmeti olumlu degerlendirmelerine etki
edebilecektir (Mattila ve Enz, 2002; Tsai ve Huang, 2002).Ek olarak, bu durum miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin artmasina da yardimci olabilmektedir (Grandey, 2003;
Hennig-Thurau, Groth, Paul ve Gremler,2006). Ote yandan is gorenlerin sergiledikleri
davraniglarin miisteriler tarafindan samimi olarak algilanmamasi1 miisterilerin
memnuniyetsizliklerini arttirabilmektedir (Thompson,1976). Bu durum verilen hizmetin
kalitesinin diismesine ve dolayisi ile miisteri kaybina ve elde edilen karin azalmasina

neden olabilmektedir ( Mann,2007).

Calisanlarin duygusal emek sergilemelerinin neticesinde yasayabilecekleri olumsuz
duygular ve stres ise devami azaltabilmekte, isten ayrilma oranlarini artirabilmektedir
(Mann, 2007). Diizenli olarak duygusal emek davranislar1 gésteren ¢alisanlar, yaptiklar
ise uygun olmadiklar1 diislincesiyle isten ayrilma fikri gelistirebilmektedirler

(Grandey,2000). Bu sebepten &tiirii Coté ve Morgan (2002) ve Grandey (2000) duygusal
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emegin, ¢alisanlarin isten ayrilmasinda potansiyel etkenlerden birisi olabilecegini ifade

etmislerdir.

2.4.2. Duygusal Emegin Bireysel Sonuglar

Duygusal emek kullaniminda gosterim kurallarina uymak sosyal beklentileri yerine
getirmek suretiyle etkilesim siirecini daha tahmin edilebilir hale getirerek, etkilesimi
bozan kisilerarasi can sikici problemleri onleyebilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993). Ek olarak, gosterim kurallar1 ile ortiisen duygularin misteri tarafindan samimi
olarak algilanmasinin, ¢alisanlarin performansi tizerinde olumlu etkisi olabilmektedir.
Soyle ki, ¢alisanin kazancini miisteriden elde ettigi bahsise bagli oldugu islerde duygusal
emek ve finansal durum arasindaki iliski daha aciktir: Ornegin ¢ok becerikli olmamasina
ragmen miisteriye karsi arkadasca davranan garsonun daha yiiksek bahsis alabilmesi
olasidir (Rafaelli ve Sutton,1989).

Grandey (2000), duygusal emek kullaniminin orgiitler igin faydali olmasina ragmen,
yapilan aragtirmalar1 neticesinde duygunun {icret karsiliginda yonetilmesinin ¢alisanlar
icin zararli sonuclar yaratabilecegini belirtmektedir. Calisanlar 6rgilit yOnetiminin
beklentilerini gergeklestirmek icin istenilen duygular1 gosterebilmek igin ¢aba sarf
etmektedirler ve bu da is gorenlerin daha fazla is stresi yasamasina neden olabilmektedir.
Hochschild (2003) de, sergilenen duygusal emegin calisanlarin stres diizeyini
artirabildigini ve sonucta ¢alisanlarin tiikkenmislik hissi yasayabileceklerini ileri
siirmiistiir. Bono ve Vey (2004); Hiilsheger ve Schewe (2011), Kammeyer-Miieller,
Rubenstein, Long, Odio, Buckman, Zhang ve Halvorsen-Ganepola (2013) ve Wang,
Seibert ve Boles (2011) tarafindan yapilan dort farkli meta analiz calismasi sonucunda
yiizeysel davranisin ¢alisanlarin yagsadiklari stres ve saglik sorunlar ile ilgili olabilecegi
raporlanmistir. Schaubroeck ve Jones (2000), kendini isi ile daha az tanimlayan
calisanlarda duygusal emek kullanimina bagl olarak gelisen saglik problemlerinin daha
sik ortaya ¢ikabilecegini ifade etmislerdir. Zapf (2002), duygusal emegin, is ve saglikla
alakal1 ¢esitli olumsuz sonuglarla 6rnegin is tatminsizligi, hafiza kaybi, duyarsizlasma, is
stresi, hipertansiyon, kalp hastaligi duygusal tiikenme ve tiikenmislikle iligkili oldugunu

belirtmistir.
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3. BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILiSKiSI

Is gdrenin yogun bir sekilde miisteri ile birebir iliski icinde olmas1 ve duygularmi drgiitiin
beklentileri dogrultusunda sergilemesi biiyiik ¢aba gerektiren bir durumdur (Rafaeli ve
Sutton, 1987). Calisanlarin duygusal gosterimlerindeki ¢elisikleri ortadan kaldirmak icin
yaptiklar1 diizenleme bireyin duygusal sermayesinin azalmasina ve stres seviyesinin
yiikkselmesi ile birlikte tiikenmislik yasamasimna neden olabilmektedir (Morris ve
Feldman,1997; Pugliesi,1999). Zapf (2002), bireyin gostermesi gereken duyguyu
gercekte hissetmemesinin kendisini yapmacik ve ikiylizlii hissetmesine sevk ederek uzun
donemde bireyin kendi duygularina yabancilagsmasina yol acabilecegini ifade etmistir.
Cordes ve Doughtery (1993) ise, miisteri ile uzun siireli etkilesimin yiliksek diizeyde
tilkenmislikle iliskili oldugunu raporlamistir. Grandey (1999), miisteri ile etkilesimin
onemli bir parcasi olarak kabul edilen duygusal emek davranislarinin, tiikkenmislik ile
iligkisinin ele alimmasini gerektigini vurgulamistir. Hochschild (1983), duygusal
gosterimlerin Orgiit tarafindan kontrol edilmesinin 0zii itibari ile stresli oldugunu
belirtmistir. Soyle ki, orgiitlerin olusturduklar1 davranis kurallar1 kapsaminda gergekte
hissedilen ve sergilenmesi gereken duygularin farkli olmasi halinde calisanlar duygusal
uyumsuzlukla birlikete rol catigmasi da yasayabilmektedirler (Giingor,2009). Rol
catismasinin da strese ve tiikenmislige sebep olan Onemli faktorlerden biri oldugu

belirtmistir Abraham (1998).

Hochschild (1983), siklikla yiizeysel davranis sergileyen bireylerin zamanla kendi gergek
duygularindan uzaklagabilecekleri gibi etrafindaki kisilerin duygularma da kayitsiz
kalmak suretiyle duyarsizlagbileceklerini ifade etmistir. Calisanlarin, sergiledikleri
davraniglarin etkili olmadigina ya da miisteriler tarafindan rahatsizlik verici olarak
degerlendirildigine olan inanci, kisisel bagaranin azalmasi hissine kapilma ihtimalini de
artirabilmektedir (Ashforth ve Humphrey,1993; Brotheridge,1998). Wu, Shie ve Gordon
(2017) agirlama hizmetleri ¢alisanlarini kapsayan arastirmalar1 sonucunda tiikenmisligin
yiizeysel davranis ile pozitif; derinden davranis ve samimi davranis ile nagatif yonde
iliskisi oldugunu belirtmislerdir. Grandey (2000), yiizeysel davranis sergilemenin bireyin

kisisel basarisin1 olumsuz yénde etkileyebileceginin ifade etmistir. Ote yandan, ¢alisanin
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miisteriye karst samimi ve ger¢ek duygularim1 gostererek derinden davranis sergilemesi
calisganin miisteriden olumlu geribildirim almasin1 saglayarak kisisel basarisini
artirabilmektedir ( Brotheridge ve Grandey, 2002). Prentice vd. (2013) , Pala ve Tepeci
(2016), turizm ve agirlama endiistrisindeki arastirmalarin ¢ogunda derinden davranis
sergilemenin ve miisteriye karsi gercek duygularn yansitilmasinin kisisel basariyi

arttirabildigi yoniindeki sonuglara vurgu yapmaislardir.

Olumsuz duygularin gizlenmesi gerekliligi tiikenmislikle pozitif yonde iliskilidir (Best,
Downey ve Jones,1997). Benzer sekilde olumlu duygularin ifade edilmesi ve olumsuz
uygularin sakli tutulmasi algisina olan inang ¢alisanlarin tiikkenmislikle ilgili yasadiklari
fiziksel semptomlarla pozitif iliskilidir (Schaubroeck ve Jones,2000). Hissedilen ve
gosterilen duygularin farkli olmasi olarak ifade edilen ylizeysel davranis; (Abraham,
1998; Pugliesi, 1999) ; kisinin yasadigi i¢ gerilimler ve ger¢ek duygularin bastirilmasi
icin gerek duyulan psikolojik ¢abalar stresin atmasinda rol oynayan Onemli

unsurlardandir (Morris ve Feldman, 1997; Pugliesi,1999).

Brotheridge ve Grandey (2002), yiizeysel davranisin tiikenmisligin ti¢ alt boyutu ile
iligkili olabilecegini One siirmiislerdir. Yazarlar, derin davranisin dogasit geregi
uyumsuzluktan kaynaklanan gerginligi azaltti§i i¢in tiikenmenin duygusal tiikenme
boyutu ile iligkili olmayabilecegini belirtmislerdir. Derin davranisin daha diisiik diizeyde
duyarsizlasma ve yiiksek diizeyde kisisel basar1 ile iligkili oldugunu beklediklerini dile
getirmislerdir. Ciinkli derinden davranis, miisteriye gercekte hissedilen duygulari hak
eden biri olarak davranmay ifade etmektedir, ek olarak miisteriden alinan olumlu geri
bildirim ise calisanin kisisel etkinliginin artmasini saglamaktadir. Kruml ve Geddes
(2000) duygusal emek gosteriminin zorunlu oldugu meslek dalinda yiirtittiikleri ve 358
calisan1 kapsayan arastirmada, yiizeysel davranig gosterenlerin duygusal tiikenmislik
seviyelerinin daha yiiksek oldugunu belirtmislerdir. Zapf, Seifert, Schmutte, Mertini ve
Holz (2001) ise duygusal emek gosteriminin tilkenmisligin her {i¢ alt boyutunda etkili

olabilecegini vurgulamislardir.
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Ulkemizde cesitli sektdr galisanlarinin duygusal emek ve tiikenmislik iliskisini inceleyen
ve literatiirde erisilebilen farkli mesleklere mensup c¢alisanlar iizerine yapilan

aragtirmalarin sonucunda elde edilen bulgular da asagida belirtilmistir.

Seger ve Tmar (2004), katilimcilarin kamu hastanelerinde ve 6zel hastanelerde ¢alisan
hemsirelerden olustugu calismalarinda duygusal emek kullanimi ile duygusal tiikenme ve
duyarsizlagma arasinda anlamli bir iliski tespit edemediklerini; ancak duygusal emek
kullanimu ile kisisel basar1 arasinda pozitif yonde bir iligki saptadiklarini raporlamislardir.
Caldag (2010), cesitli hastanclerde gorev yapan saglik personeli iizerine yaptigi
arastirmada derinden davranig sergileme ile tiikkenmislik diizeyi arasinda pozitif yonde bir
iligki tespit edildigini ifade etmistir. Oral ve Kdse (2011), hekimlerin duygusal emek
kullanmalar1 ile is doyumlari ve tiikkenmisliklerini inceleyen arastirmada yiizeysel
davranisin calisanlarin tilkkenmislik seviyelerini artirarak is doyumlarimi diisiirdiigiinii
saptadiklarini belirtirlerken; derinden davranig sergileme ile tiikenmislik ve is doyumu
arasinda anlamli bir iligki bulunmadigint 6ne slirmiislerdir. Turist rehberi olarak
calisanlarin duygusal emek kullanimlar1 ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi
inceleyen Kaya ve Ozhan (2012), derinden davramisin duyarsizlasmay1 negatif yonde
etkilerken; kisisel basari hissini ise pozitif yonde etkiledigini belirtmiglerdir. EK olarak
turist rehberlerinin duygusal emek kullanimi sirasinda tiikenmislik diizeyleri diisiik
cikmistir. Yildirnm ve Erul (2013), hemsirelerle ilgili yaptiklar1 ¢alismada, duygusal
emegin tiikenmislik diizeyini pozitif yonde etkiledigini agiklamigslardir. Eroglu (2014) ise,
bankacilarin duygusal tiikenmislik diizeylerinin yiizeysel davranis sergilemelerini halinde
pozitif yonde, derinden davranig sergilemeleri durumunda ise negatif yonde etkiledigini
belirtmistir. Mengenci (2015), ogretmenlerin derinden davranig sergilemelerinin
duygusal tiikenmislik diizeylerini negatif yonde, yiizeysel davranis sergilemelerinin ise

tiikenmislik diizeylerini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagmaigtir.

Literatiir arastirmasi neticesinde bu arastirma kapsaminda duygusal emek kullanimi ve

tiikenmiglik arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezler sunulmustur.

H1: Yizeysel davranis ve tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

H2: Derinden davranis ve tiikenmislik arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.
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4. BOLUM
CALISMA ARKADASLARI DESTEGININ DUZENLEYICI ETKISi

Bu aragtirmanin konusu olan is ve meslek danigmanlarinin duygusal emek kullanimlari
ve tiikenmislik diizeyleri arasinda iliskide ¢aligma arkadaslari desteginin diizenleyici
etkisini agiklayabilmek i¢in Kaynaklarin Korunmasi Teorisi‘ni (COR Theory) incelemek
gerekmektedir. SOyle ki, kaynaklarin korunmasi teorisi kaynaklarin tiikkenmislik ve stres
tizerindeki onemli etkisini agiklamak i¢in gelistirilmistir (Halbesleben, 2006; Hobfoll,
2011). Hobfoll (2002,5.307) kaynaklar1 “birey tarafindan degerli olarak kabul edilen
kisisel ozellikler (6rnegin 6zgiiven, huzur, yakin iliskiler kurma) ya da énemli bir sonug
elde etmenin bir aract olan nesneler érnegin (para, sosyal destek ve kredi)” olarak
tanimlamigtir. Teorinin temel prensibi insanlarin deger verdikleri kaynaklar1 elde etmek,
korumak ve gelistirmek icin cabalamalaridir (Hobfoll, 2001). Asagida belirtilen
durumlarda:

a) Var olan kaynaklar i¢in herhangi bir tehdit olmasi,

b) Kaynaklarin kaybu,

c) Caba gosterilmesine karsin ana kaynaklarin elde edilememesi
durumlarinda stresin olusabilecegi varsayilmaktadir (Hobfoll, Halbesleben, Neveu ve
Westman,2018). Hobfoll (1989), ek kaynaklar1 olan ¢alisanlarin karsilastiklar1 kayiplari
Onleyebilecegini ve ya telafi edebilece§ini ve daha fazla kaynak kazanabilecegini; ek
kaynak bulamayan bireylerin kayba karsi daha savunmasiz olabileceklerini ve yeni
kaynaklar elde etmede daha ¢ok zorlanabileceklerini belirtmistir. Bireyin sahip oldugu
kisisel ya da sosyal kaynagin (sosyal destek) bireylerin ¢evresel etkenlerden otiirii
yasayabilecegi stresle daha kolay bas edebilmesinde dnemli bir unsur olabilecegi 6ne
stiriilmiistiir (Hobfoll,2011). Calisanlar is stresinden kaynaklanan tiilkenmislik ile basa
cikmada kilit bir kaynak olarak sosyal destegi gormektedirler. Cohen ve Wills (1985);
Kirmeyer ve Dougherty (1988) sosyal destegin, stres, depresyon, saglik problemi, is
tatminsizligi ve c¢alisan performansit arasindaki iliskide tampon etkisi oldugunu

belirtmiglerdir.
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4.1. SOSYAL DESTEK

Kaynaklarin Korunmasi Teorisi (Cor Theory), sosyal destegin ¢alisma ortamindaki
stresorler neticesinde ortaya cikabilen tiikenmislik duygusu ve calisanin sapkin
davraniglar1 gibi olumsuz etkileri dengeleyebilecek sosyal bir kaynak olarak one
stiriilebilecegini vurgulamaktadir (Halbesleben, 2006; Hobfoll, 2002; Hobfoll, Johnson,
Nicole Ennis ve Jackson;2003). Sosyal destek olgusu “kisinin kendisine deger verildigini,
sevildigini, saygi duyuldugunu ve karsilikli yiikiimliiliikler agimin bir iiyesi olduguna
inanmaswna yol acan bilgiler” olarak tanimlanmistir (Cobb,1976,5.300). Sosyal destegin,
bireylerin refahi tizerinde olumlu etkisi olabilecegi goriilmektedir (Cherniss, 1980). Soyle
ki, destek isle ilgili stres ile stresli olaylarin patojenik etkileri arasinda bir tampon veya
moderatdr olarak tanimlanmaktadir. Destek, bireylerin durumdaki olasi zarar1 yeniden
tanimlamasina yardimci olabilir ya da baskalarinin gerekli kaynaklari saglayacagina dair
algilarini arttirarak durumla basa ¢ikabilecegine olan inanglarini arttirabilir (Cohen ve
Wills,1985). Kisilerarasi destek sistemleri, is baskilarina karsi koruyucu tampon goérevi
goriir ve bu nedenle de tiikenmislik deneyimini azaltmasi beklenir (Pines ve Kafry,1978).
Sosyal paylagim aglarinin olmasi karsilikli destegi, kabul gormeyi ve memnuniyet yaratir.
Kisinin is yerinde ve ailesinde ¢esitli kisilerle iyi iliski icinde olmasi, zorluk yasarken
destek almasi, giinliik yasamin kaginilmaz baski, stres ve zorluklarinin iistesinden
gelmeyi kolaylastirmaktadir (Pines ve Kafry, 1981). insanlara hizmet sunan meslek
gruplar1 c¢alisanlarinin yasadiklart stres nedeniyle genellikle tavsiye almak, rahatlamak,
stresli durumdan uzaklasabilmek, yorucu sorumluluklar1 paylasabilmek igin baskalarina
yoneldigi ifade edilmektedir (Maslach ve Leiter, 1997; Pines,vd. ,1981).

Alan yazinda sosyal destegin tilkenmislik {izerinde diizenleyici etkisi olduguna dair ¢esitli
calismalar mevcuttur. Maslach ve Pines (1977) giindiiz bakim evlerinde, Jackson ve
arkadaslar1 (1986), Russel ve arkadaslar1 (1987) ilkokul ve ortaokullarda; Constable ve
Russel (1986) hastanelerde yaptiklari arastirmalar neticesinde algilanan yonetici ya da
caligma arkadasi desteginin yiiksek olmasi halinde tiilkenmislik diizeyinin daha diisiik

olduguna dair bulgular saptamislardir. Destek sistemlerinin varliginda yasamin ve is
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stresinin birey Tlzerindeki olumsuz etkileri azalabilecegi gibi bireylerin daha az

tiikenmiglik hissi yasayabilecekleri ongoriilmiistiir (Pines ve Kafry,1981).

Literatiirde sosyal destek kavrami iizerine yapilan ¢alismalarin fazla olmasina ragmen
sosyal destegin tamamlayici unsurlarindan biri olan ¢alisma arkadaslar1 destegi iizerine
yapilan ¢aligmalarin nispeten daha az oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmada ¢alisma
arkadas1 desteginin duygusal emek ve tiikkenmislik iligkisinde diizenleyici etkisi olup

olmadig1 da arastirilacaktir.

4.2. CALISMA ARKADASLARI DESTEGI

Calisanlar, oOrgiit i¢indeki farkli ortaklarla Ornegin oOrgiitin kendisi ya da calisma
arkadaglar1 ile farkli sosyal paylasim ilisikleri kurabilmektedirler (Cropanzano ve
Mitchell,2005). Calisma arkadasi destegi ““ ¢alisanlarin is arkadaglarinin hizmet tabanl
gorevlerini yerine getirmelerine yardimct olmak igin isle ilgili yardim saglamaya istekli
olduklarina inanmas:” olarak tanimlanmaktadir (Susskind, Kacmar ve Borchgrevink,
2001, s.6). Calisanlar calisma arkadaslari ile benzer tecriibeleri paylastiklari igin,
yasadiklart stresle miicadelede ¢alisma arkadaslarindan destek alma yoluna
gidebilmektedirler (McGuire,2007). Is arkadas1 destegi ozellikle hizmet sektdriinde
calisanlarin refahi i¢in olduk¢a 6nemlidir (Sloan,2012). Beehr, Jex, Stacy ve Murray
(2000), calisanlar arasinda is ve isle ilgili olmayan konular hakkinda var olan iletisimin,
iste yasanan olumsuz duygulari tamponlanmaya yardimci olabildigine dikkat
cekmislerdir. Is arkadaslar tarafindan duygudashik (empati) ve onemsenme seklinde
duygusal destek goren calisanlarin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma boyutlarinda
tilkenmislikleri azalmaktadir. Ek olarak, is arkadasi destegi alan ¢alisanlarin, yiiksek
kigisel basari duygusu gelistirme olasiliginin daha yiiksek oldugu ifade edilmistir
(Charoensukmongkol, Mogbel ve Gutierrez-Wirsching,2016).

Is arkadaslar1 ve yoneticiler, ¢alisanlarin performansini etkileyebilecek kisilerdir. Bu
nedenle, calisanlarin meslektaslar1 ve yoneticileri ile gelistirdikleri iliskilerin kalitesi,
tilkenmiglik seviyelerini 6nemli bir sekilde etkileyebilmektedir (Charoensukmongkol

vd.,2016).Calisma arkadasi destegi ile tikenmislik arasindaki yapilan ¢esitli
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arastirmalarin sonucu kavramlar arasinda 6nemli diizeyde negatif yonli bir iligki
oldugunu gostermistir (Poulin and Walter 1993; Lee ve Ashforth 1993). Leiter (1991)
calisma arkadas1 destegi ile duyarsizlagsma arasinda negatif, kisisel basart ile pozitif yonlii
bir iliski oldugunu raporlamistir. Pines (1993) kadinlar ve erkek calisanlar iizerine
yaptiklar1 arastirmada sosyal destek olgusunun olumlu 6zelliklerinin: kosulsuz destek,
takdir, duygusal destek, paylasim ve kisisel iliskiler oldugunu, tim bu faktorlerin
tiikenmislikle negatif yonli bir iliskisi oldugunu belirtilirken, asir1 gerilme ve c¢atisan
taleplerin ise tiikenmislikle pozitif ilisikli oldugunu 6ne stirmiistiir. Pines ve Kafry (
1978), sosyal hizmet ¢alisanlari tizerine yaptiklar arastirmada ¢alisanlarin zor bir miisteri
ile karsilagmalar1 durumunda yasadiklari problem hakkinda goriisebilecekleri,
kendilerine destek olabilecek ya da gozetecek birilerinin olmasi durumunda bu destege
sahip olmayanlara kiyasla daha az gerginlik yasadiklarini belirtmislerdir. Bu bilgiler

dogrultusunda, arastirmanin bir diger hipotezi asagida sunulmustur.

H3: Yiizeysel davranis ile tiikkenmislik arasindaki iliskide calisma arkadaslar1 desteginin
diizenleyici etkisi vardir. Soyle ki, calisma arkadaglar1 desteginin oldugu durumlarda,

yiizeysel davranis ve tilkkenmislik arasindaki pozitif yonlii iliskinin giicli azalacaktir.

H4: Derinden davranis ile tilkenmislik arasindaki iliskide calisma arkadaslar1 desteginin
diizenleyici etkisi vardir. Soyle ki, ¢alisma arkadaslari desteginin oldugu durumlarda

derinden davranis ve tilkkenmislik arasindaki negatif yonlii iliskinin giicli azalacaktir.
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5. BOLUM
ALAN ARASTIRMASI

Alan arastirmast bolimii yontem, bulgular ve tartisma olmak iizere 3 alt bolimden
olusmaktadir. Yontem basligr altinda arastirmaya katilan katilimcilarin demografik
Ozellikleri ve arastirmada kullanilan veri toplama teknikleri ele alinmistir. Bulgular
boliimiinde ise arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla yapilan istatistiksel
analizlerin sonuglar1 degerlendirilmistir. Son bdliimde ise elde edilen bulgular
literatiirdeki aragtirmalarla iligkilendirilerek tartisilmis ve yoneticilere tavsiyeler

sunulmustur.

51. YONTEM

Bu aragtirmanin amaci, is ve meslek danigmalarinin duygusal emek kullanimi ve
tilkenmislik seviyeleri arasindaki iliskide c¢aligma arkadaslar1 desteginin diizenleyici
etkisini incelemektir. Calismada veriler anket yolu ile toplamistir. Anket belirli bir
zamanda, ¢ok fazla sayidaki kisiden verilerin ekonomik bir sekilde elde edilmesini
sagladig1 i¢in tercih edilmistir ( Karasar, 2016). Ek olarak tiim katilimcilara yoneltilen
sorularin standart olmasi tek bigimlilige imkén saglamaktadir. Anket Oncesinde
katilimcilara arastirmaya katilimin tamamen goniilliiliik esasina dayandigini, anket
formundan elde edilen verilerin sadece bu arastirma i¢in kullanilacagini, kisilerin sorulari
cevaplarken kendilerini  rahatsiz  hissetmeleri  halinde cevaplama islemini
birakabileceklerini ve bu galigmaya katilmanin bireylere hi¢bir sorumluluk yiiklemedigini
belirten goniilli katilim formu dagitilmistir. Boylece katilimeilarin kigisel bilgilerin
gizliligi ilkesinden hareketle sorulara olabildigince Onyargisiz yaklagmalarina ve

kendilerini en iyi yansitan ifadeleri isaretlemelerine imkan saglanmaya calisilmistir.

5.1.1. Katihmcilar

Bu arastirmanin drneklemini, Tiirkiye Is Kurumu Ankara Il Miidiirliigii biinyesinde

Altindag, Cankaya, Ostim ve Sincan Hizmet Merkezlerinde Is ve Meslek Danismani



38

kadrosunda ¢alisanlar olusturmaktadir. S6z konusu arastirma igin gerekli bilgilerin elde
edilebilmesi i¢in Tiirkiye Is Kurumu Ankara il Miidiirliigii’nden gerekli izin almmustir.
Elde edilen bulgularin genellenebilirligi degerlendirilmeyeceginden bu arastirmada
ulasilabilir 6rneklem yontemi kullanilmistir. Ankara’da calisan 285 is ve meslek

danigsmanina anketler elden teslim edilmistir. Anketler 5 is giinii sonrasinda toplanmastir.

Aragtirma i¢in katilimcilara toplamda 278 adet anket dagitilmistir. Dagitilan anketlerden
246 tanesi geri toplanmistir, anketlerin geri doniis oran1 %88’dir. Yapilan inceleme
neticesinde 56 adet anket formunda ¢ok sayida eksik veri ve asir1 degerler olmasi
nedeniyle anketler ¢alismaya dahil edilmemistir. Son durumda katilime1 sayist 190 olup
anket geri doniis oran1 %77’ dir. Katilimeilarin demografik 6zelliklerine ait bilgiler Tablo

1’de yer almaktadir.

Arastirmaya katilan 190 ¢alisanin %73.2°si (n= 139) kadin, % 26.8’1 (n=51) erkektir.
Katilimcilarin medeni durumu incelendiginde %74.2’sinin (n=141) evli , %25.8’inin
(n=49) ise bekar oldugu anlagilmistir. Katilimcilarin yas araligi degerlendirildiginde
%65.8’inin (n=125) 31-36; %22.6’simin(n=43) 37-43; %9,5’inin (n=18) 25-30; %2.1’inin
(n=4) ise 43-48 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Egitim durumlar agisindan
incelendiginde katilimcilarin %62,1°1 (n=118) lisans, %37.4’li (n=71) yiiksek lisans,
%0.5’i (n=1) ise doktora mezunudur. Katilimcilarin kurumdaki calisma siiresi
incelendiginde %6.8’1 (n=13) 1-5 yil; %87.9’unun (n=167) 6-10 yil; %4.2’sinin (n=8)
11-15 y1il; %1.1’inin (n=2) ise 21-25 yil arasinda kurumda c¢alistiklar1 tespit edilmistir.
Son olarak toplam caligma siiresi incelendiginde, katilimcilarin %3,2sinin (n=6) 1-5 yil;
%75.8’inin (n=144) 6-10 y1l, % 15.3’linlin (n=29) 11-15 y1l; %3.2’sinin (n=6) 16-20 yil

ve %2.6’sinin (n=5) 21-25 yil arasinda is tecriibesi oldugu anlasilmistir.



w

Tablo 1. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet

Erkek 51 26,8

Evli 141 74,2

Yas

31-36 125 65,8

43-48 4 2,1

Lisans 118 62,1

Doktora 1 0,5

1-5 Y1l 13 6,8

11-15 Y1l 8 4,2

21-25 Yl 2 11

1-5 Y1l 6 3,2

11-15 Yil 29 15

21-25 Y1l 5 2,6
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5.1.2. Kullanilan Olcekler

Bu arastirmada kullanilan anket formu 4 boliimden olusmaktadir. Anketin ilk bolimi
katilimcilarin demografik bilgileri hakkinda: cinsiyet, medeni durum, yas, 6grenim
durumu, kurumda caligma siiresi ve son olarak toplam c¢alisma siiresi hakkinda bilgi
edinmeyi hedefleyen 6 maddeden olusmaktadir. ikinci bélim Duygusal Emek
Davraniglart 6lgeginden olusmaktadir. Bu boliimde katilimcilardan, ilgili ifadeleri
danisanlarla olan etkilesimlerini dikkate alarak hangi siklikla yasadiklarini belirtmeleri
istenmistir. Ucgiincii boliimde katilimcilardan tiikenmislik olcegindeki ifadeleri is
ortamlarinda ve mesleklerinde ne siklikla yasadiklarini isaretlemeleri istenmistir. Anketin
son bolimiinde ise ¢calisma arkadaslari destegi 6lgegi araciligi ile katilimeilarin kavramla

ilgili diistinceleri 6grenilmistir.

5.1.2.1. Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi

Brotherdige ve Lee (1998)’nin gelistirdigi ve Grandey (1999) tarafindan kullanilan
“Emotional Labor Scale” Oz (2007) tarafindan “Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi”
olarak Tiirkceye uyarlanmis olup, giivenilirlik ve gecerlik calismasi yapilmistir. Olgegin
bu arastirmada kullamlabilmesi igin Sayin Prof. Dr. Ela Unler Oz’den gerekli izin
alinmistir.  Olgek 19 sorudan olusmakta ve duygusal emegin alt boyutlarr olan “rol
yapma”, “bastirma ( gercek duygular1 gizleme)” ve “derinlemesine davranis1”
Olcmektedir. Rol yapma ve bastirma (ger¢ek duygular gizleme) yiizeysel davranis
boyutunun alt boyutu olup sirasiyla 5 ve 4 madde ile dl¢iilmektedir. Derinden davranis
ise 5 madde kullanilarak hesaplanmaktadir. Olgek 6 ‘Ii Likert tipi olup, duygusal emek
kullanimu ile ilgili ifadelerin ne siklikta yasandig1 ““1=hemen hemen hi¢bir zaman™ “6=
hemen hemen her zaman™’a dogru bir degerlendirmeyi icermektedir. Duygusal Emek
Davranislar1 Olgeginin uyarlama ¢alismasi sonucunda dlgegin Cronbach Alfa katsayilart;
rol yapma=.78, bastirma=.77,derinlemesine davranis=.68 olarak bulunmustur. Faktorler,

toplam varyansin %54,4 “iinii agiklamaktadir (Oz, 2007).
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Arastirmada anketin orijinal halinde yer alan “miisteriler” ifadesi “damsan” ifadesi ile
degistirilmistir. Boylece katilimcilarin sorulari cevaplarken danisan ile olan iliskilerine

odaklanarak kavram karmasasi yasamalariin 6niine ge¢ilmek istenmistir.

5.1.2.2.Tiikenmislik Olcegi

Pines ve Aronson (1988)’in gelistirdigi ve tiim meslek gruplarinda c¢alisanlarin
tilkenmislik diizeylerini 6lgen “Burnout Measure” (BM) 21 maddeden olugmaktadir.
Olgegin Tiirkge ’ye uyarlanmasi Capri (2006) tarafindan yapilmistir. lgili dlgegin bu
arastirma kullanilabilmesi i¢in Sn. Dog¢. Dr. Burhan Capri’den gerekli izin alinmistir.
Pines ve Aronson (1988) , dlgegin ig tutarlilik katsayisini (Cronbach alfa 0=,90) olarak
bulmuslardir, ek olarak bir ve dort aylik zaman dilimlerinde yapilan tekrarlarda
glivenilirlik katsayisi, ,88 ve ,66 olarak tespit edilmistir. Yazarlar, 6l¢egin yap1 gegerliligi
icin yapilan faktor analizi sonucunda 6lgegin 3 alt boyutunun: Duygusal Tiikenme,
Zihinsel Tikkenme ve Fiziksel Tiikenme oldugunu ve 6l¢egin tek faktorlii oldugunu
belirtmislerdir. Tikenmislik seviyeleri (duygusal tiikenme: 2.5.8.12.14.17 ve 21)),
(zihinsel tikenme: 3,6,9,11,15,18,19.) ,(fiziksel tikenme ise 1,4,7,10,13,16,20.)
maddeler kullanilarak hesaplanmaktadir. Olgek 7°1i Likert tipi olup, maddeler “1= hicbir
zaman” ve “7 =her zaman” biciminde puanlanmaktadir. Olcekten almabilecek en diisiik
puan “1”.en yiiksek puan ise “7”dir. Olgekte 3.,6.,19. ve 20. maddeler ters yiikliidiir.

Olgegin yorumlamasinda asagida belirtilen degerler dikkate alinmustir.
3 ve daha diisiik puan tiikenmislik olmadigini;

3-4 arasinda alinan puanlar tiikenmislik riskinin olabilecegini;

4-5 arasinda olan puanlarin ilgili kisinin tiikenmislik yasadiginy;

5 ve daha lizeri olan puanlar ise tiikenmislik icin destek alinmasi gereken bir durum

oldugunu ifade etmektedir.



42

Capri (2006), testin uyarlama ¢alismasinda faktor analizi sonucunda KMO degerinin =,96
oldugunu, giivenilirlik ve gecerlik calismalari sonucunda Cronbach alfa katsayisinin

a=,93 {i¢ alt bilesen icin ise, ,83;,75 ve ,88 olarak buldugunu belirtmistir.

5.1.2.3. Calisma Arkadaslar1 Destegi Olgegi

Calisma arkadaslar1 destegi Olgegi dilimize Giray tarafindan agagida detayli bir sekilde
anlatilan alan yazarlarin gelistirdikleri birbirinden farkli 61¢eklerden ilgili dokuz madde
alinarak uyarlanmistir (Giray, 2010). Gant, Nagda, Brabson, Jayaratne, Chess ve Singh
(1993) tarafindan olusturulan “Aggregate Social Support from Cowork” ve “Aggregate
Social Undermining from Cowork” dlgeklerinden destegi ve olumsuz davranisi dlgen 8
maddeden 6 altt madde alinmistir. Bir diger dlgek ise "Job Content Questionnaire”dir.
Gillen, Baltz, Gassel, Kirsch ve Vaccaro (2002) tarafindan gelistirilmis “Isin Icerigi
Anketi”’nin 4 maddeden olusan ve 6lgegin alt boyutlarindan birisi olan algilanan ¢aligsma
arkadaslar1 destegidir. Olgek gelistirmede destek alina bir diger dlgek ise ii¢ maddeden
olusan Yoon ve Lim ( 1999) tarafindan gelistirilen “Co-worker Support Scale” dir. 9
maddeden olusan calisma arkadaslar1 destegi 6l¢eginin tek bir faktore yiiklendigini ve
toplam varyansin %57.2’sini acikladig1 Giray (2010) tarafindan belirtilmistir. Cronbach
Alfa degeri 0=,90 olan ol¢ek, 5°1i likert tipi olup “I=kesinlikle katilmiyorum” ve
“5=kesinlikle katiliyorum” bigiminde puanlanmaktadir (Giray, 2010).

5.2.  ARASTIRMA MODELI

Bu ¢alismanin arastirma modeli Sekil 2’de sunulmustur.
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Sekil 2. Arastirma Modeli

4 N

Yiizeysel Davranig 7y

Duygusal Emek

v

Tiikenmislik

Derinden Davranig

Calisma Arkadaslari
k j Destegi

5.3. BULGULAR

Bu béliimde, arasgtirmada kullanilan analizler ve elde edilen sonuglar yer almaktadir.
Analizlere baslamadan 6nce veri setinin kontrolii i¢in yapilan islemler agiklanmistir.
Olgeklerden sadece “Duygusal Emek” ve “Calisma Arkadaslar1 Destegi” dlgekleri igin
faktor analizleri yapilmistir. Tiikenmislik Olgegi tek faktorlii oldugu icin faktor analizi
yapilmamustir. Tiim dlcekler icin giivenilirlik analizi yapilmistir. “Tiikenmislik Olgegi”
ve “Calisma Arkadaglar1 Destegi”6lcekleri literatiirde c¢esitli arastirmalarda
kullanilmaktadir. Gegerliligi ve giivenilirligi tespit edilmis bu Olgekleri i¢in ayrica
dogrulayici faktor analizi yapilmamistir. Degiskenlerin bir biri ile olan iligkilerini tespit
etmek i¢in korelasyon ve regresyon analizleri tamamlanmistir. Korelasyon analizi
neticesinde aralarinda istatistiksel agidan anlamli iliski bulunan degiskenler i¢in Bagimsiz
Orneklem t —testi yapilmistir. Ayrica duygusal emek kullanimin tiikkenmislik diizeyi ile

iliskisinde c¢alisma arkadaslarinin diizenleyici etkisinin olup olmadigini incelemek icin

Process Macro ile diizenleyici etki analizi gergeklestirilmistir.

5.3.1. Veri Setinin Kontrolii ve Analize Hazirlanmasi

Tabachnick ve Fidell (2013) nicel arastirmalar i¢in yapilacak analiz sonuglarinin yaniltici
olmasmi engellemek ic¢in analizlerden Once veri setinin incelenerek, var olabilecek

hatalarin tespit edilerek verilerin analize uygun hale getirilmesinin Onemini
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vurgulamiglardir. Sisteme veri girisi yapilirken kodlamada hata yapilip yapilmadigini
(6rnegin 30 yas yerine 3 yas yazilmasi) kontrol etmek i¢in tiim verilerin minimum ve
maksimum degerleri kontrol edilmistir. Frekans tablolariyla tespit edilen hatal
kodlamalar verilerin orijinal hallerine déniilerek temizlenmistir. Olgeklerdeki tiim
maddelerin ortalama degerleri standart sapmadan daha kiiciik oldugu degisken tespit
edilmemistir. Veri setinde aykirt deger olup olmadigini tespit edebilmek igin 6lgek
ifadelerine verilen cevaplarin “z” degerleri hesaplanmistir. Hesaplanan “z” degerlerinin
mutlak degerlerinin 3.29 ‘dan kiiclik olmasi nedeniyle veri setinde aykir1 degerin
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Eksik verilerin % 5 den daha az oldugu ve tesadiifi olarak
dagildiklart saptanmistir. Eksik verilere 0Olgek maddelerine verilen cevaplarda
rastlanmistir.  Bu noktadan sonra eksik veriler ortalama deger ile tamamlanmistir.
Verilerin dagilimmin normal ya da normale yakin olup olmamasi yapilacak testlerin
se¢iminde 6nemli oldugundan verilerin dagilimi incelenmistir. Tabachnick ve Fidell
(2013), carpiklik ve basiklik degerlerinin +1,5 ve -1,5 araliginda olmasi durumunda
dagilim1 normal dagilim olarak kabul etmektedirler. Olgek ifadelerinin carpiklik ve

basiklik degeri incelendiginde dagilimin normal oldugu sonucuna ulagilmstir.

5.3.2. Faktor Analizi

Bu béliimde arastirmada kullanilan “Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi”, Tiikenmislik
Olgegi” ve “Calisma Arkadaslart Destegi Olgegi” temel bilesenler analizi yapilmigtir
(kesfedici faktor analizi).

5.3.2.1. Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi i¢in Yapilan Temel Bilesenler

Analizi

Duygusal Emek Davranislar1 Olgeginin yapisal gegerliligini tespit etmek i¢in Kesfedici
Faktor Analizi (KFA) uygulanmistir. KMO degeri 0.756 oldugu tespit edilmistir. Bu

durum Orneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugunu isaret etmektedir. Barlett’s

2
kiiresellik testi (Bartlett’s Test of Sphericity) anlamli ¢ikmustir [y (55)= 624,315,p<0.01).
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Tablo 2. Duygusal Emek Davranislar1 Olgeginin Orneklem Yeterliligi Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme

Yeterliliginin Olgiilmesi 756

Bartlett'in Kiiresellik Testi Yaklasik Ki 624,315
Kare
df 55
p ,000

Duygusal Emek Davranislar1 Olgeginin 5.9.12.14.15.16 ve 19. maddeleri faktodr yiikleri
ve ¢apraz yiiklenme belirtisi gosterdikleri i¢in analizden ¢ikarilmistir. Son durumda kalan
maddelerin faktor yapist ve Cronbach Alpha degerleri Tablo 3’ te yer almaktadir. 3
faktorlii 6lgegin dzdegerleri (Eigenvalues): 3,726; 2,371, 1,172 olup, maddeler toplam
varyansin %60,572’sini agiklamaktadir. Olgegin faktédrleri olan duygular bastirma,
derinden davranis ve rol yapma Grandey (1999)’in c¢alismas: ile paralellik
gostermektedir. Duygular1 bastirma ve rol yapma faktorleri gercekte ylizeysel davranisi
temsil etmektedir (Oz, 2007). Bu nedenle arastirmada bu iki faktor altinda toplanan

maddeler ylizeysel davranisi temsil etmektedir.
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Tablo 3. Duygusal Emek Davranislar1 Olcegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler
) Duygular Derinden Rol
Olcek Maddeleri Bastirma Davranis Yapma
EL1. ,812
EL2. ,832
EL3. 126
EL4. ,755
ELG. ,685
EL7. ,803
ELS. ,848
EL10. (42
EL11. 743
EL13. ,763
EL17. 975
EL18. ,603
Ozdegerler (Eigenvalues) 3,726 2,371 1,172
Aciklanan Varyans Yiizdesi % 21,732 21,587 17,254
Toplam Aciklanan Varyans Yiizdesi
% 60,572
Cronbach Alpha 804 756 152
Cronbach Alpha
(Olgek ) i 788

5.3.2.2. Calisma Arkadaslar1 Destegi Ol¢egi Icin Yapilan Temel

Bilesenler Analizi

“Calisma Arkadaslar1 Destegi” Olceginin 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterliligini tespit

emek amaciyla KMO testi uygulanmigtir. KMO degerinin 0.60 ve iizerinde olmasi

orneklemin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu isaret etmektedir (Tabachnick ve
Fidell,2013).Calisma arkadaslar1 destegi oOlgegi icin KMO (Kaiser-Meyer Olkin)

degerinin 0.917 olmas1 6rneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugunu goéstermektedir.

Tablo 4.’te Barlett’s kiiresellik testi ( Bartlett’s Test of Sphericity) sonucunun anlamli

2
olmasi [y (36)= 1031,886,p<0.01) maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktor

analizi i¢in uygun oldugunu gostermektedir.



Tablo 4. Calisma Arkadaslar1 Destegi Olgeginin Orneklem Yeterliligi Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Ornekleme

Yeterliliginin Olgiilmesi 917

Bartlett'in Kiiresellik Testi Y aklasik Ki 1031,886
Kare
df 36
Y ,000

Tablo 5. Calisma Arkadaslar1 Destegi Olceginin Ortak Varyanslar Tablosu
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Madde Initial Extraction ( Cikartma)
CAL. 1,000 ,746
CA2. 1,000 ,660
CA3. 1,000 ,585
CA4. 1,000 ,556
CAS. 1,000 ,045
CAS6. 1,000 ,710
CA7. 1,000 , 755
CAS. 1,000 ,704
CAO9. 1,000 ,548

Tablo 5’te 6lgegin 5. maddesinin faktor yiikiiniin 0.045 oldugu anlasilmaktadir. Bir

maddenin ortak varyans degerinin 0,2’nin altinda olmasi1 halinde bu maddenin ¢ikarilarak

testin yinelenmesi gerektigi (Biiylikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel,2014)

bilgisinden hareketle 5. madde ¢ikartilarak analiz yeniden yapilmuistir.

Temel bilesenler analizi (principal componenet ) ve varimaks eksen dondiirme teknigi

uygulandiktan sonra 8 maddeden olusan 6lcege ait bulgular Tablo 6’da sunulmustur. Tek

faktorlii oldugu ve toplam varyansin % 65.908’ini agikladig tespit edilmistir.
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Tablo 6. Calisma Arkadaslar1 Destegi Faktor Analizi Sonuglari

Madde Faktor Yiikleri Cronbach Alpha
CALl. ,864

CA2. ,813

CA3. , 766

CA4. 144

CAG. ,842

CA7. ,870

CAS. 840 0,922
CA9. 144

Ozdegerler 5,273

(EigenValues)

Toplam Ac¢iklanan 65,908

Varyans yiizdesi %

5.3.3. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lceklerin giivenilirlik analizi sonuglar1 asagida sunulmustur.
Duygusal Emek Davranislar1 6l¢eginin duygulari bastirma, derinden davranig ve rol
yapama boyutlarinin giivenilirlik katsayilar1 sirasiyla: ,804; ,756; ,752 olup Olgegin
Cronbach Alpha katsayist (o) 0,788°dir. Tiikenmislik Olgeginin Cronbach Alpha
katsayis1 (o)) 0,874 tiir. Calisma Arkadaslar1 Destegi Olcegi’nin Cronbach Alpha katsayisi
(o) 0,922°dir. Olgeklerin maddeler arasindaki i¢ tutarlilik degeri, kabul edilebilir deger
olarak belirtilen 0.70’in tizerindedir (Nunnally, 1978).

5.3.4. Korelasyon Analizi

Is ve Meslek Danigsmanlarmin “yiizeysel davranis” ve “derinden davranis” sergilemeleri
ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligkinin tespit edilmesi amaciyla korelasyon analizi
yapilmustir. Degiskenler arasindaki bir iligkinin olup olmadigi, eger var ise bu iliskinin
yoniinii ve derecesini gosteren korelasyon analizinde, korelasyon kat sayis1 -1 ile +1
arasinda degerler alir. 0.7 — 1 arasindaki degerler kuvvetli, 0.3-0.7 arasindaki degerler
orta O - 0.3 arasindaki degerler ise zayif olarak kabul edilmektedir ( Giirbliz ve Sahin,

2018). Tim degiskenlere ait korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 7’de sunulmustur.



49

Tablo 7. Degiskenler Arasindaki iliskiler

Degiskenler 1. 2. 3. 4. 5. 6. 1.
1.Cinsiyet
1,000

2.Yas

,104 1,000
3.Egitim

,014 ,027 1,000
4.Yiizeysel
Davrams -,041 ,026 -,088 1,000
5.Derinden
Davrams -,026 -,034 ,010| ,266** 1,000
6.Tiikenmislik

-,315™| -,207™ -,012| -,253** ,037 1,000

7.Calisma
Arkadasi -,009 -,019 ,041 ,029 -,184* -,079 1,000
Destegi
Ort: 3,95 3,25 4,12 3,79
SS: 0,80 0,87 0,86 0,69

** korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli , * korelasyon 0.05 diizeyinde anlaml

Korelasyon tablosu incelendiginde egitim durumu ile tahmin edici degiskenler ve sonug
degiskeni arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliskinin olmadig1 anlasilmistir. Cinsiyet
degiskeni ile tiikenmiglik arasinda orta diizeyde (= -,315, p< .01) negatif yonlii
istatistiksel agidan anlamli bir iliski tespit edilirken, cinsiyet degiskenin diger tahmin
edici degiskenler ve sonug¢ degiskeni ile arasinda anlamli bir iliskinin olmadig: tespit

edilmistir.

Yasin ise sadece sonug¢ degiskeni olan ile tiikenmislik ile arasinda (r=- ,207, p< .01)
diisiik diizeyde negatif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Soyle Ki, yasin artmasi ile birlikte bireylerin tiikenmislik diizeylerinin azalmasi

beklenmektedir. Bu noktadan hareketle yas degiskenine gore ve tikkenmislik diizeyinde
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anlaml bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin Bagimsiz Orneklem t -Testi
yapilmistir. Ancak yas degiskeninin diger tahmin edici degiskenler ile arasinda anlaml

bir iligki olmadig1 goriilmiistiir.

Tahmin edici degiskenlerden biri olan yiizeysel davranis ile tiikenmislik arasinda ( r= -
,253, p<.01) negatif yonli, diisiik diizeyde istatistiksel agidan anlamli bir iliskinin oldugu
sonucuna ulasilmistir. Katilimcilarin yiizeysel davranis sergileme sikliklarinin ortalamasi
(X.=3,95;S.5.=.80) olup bu puan davranisin oldukga sik sergilendigini isaret etmektedir.
Ote yandan derinden davranis sergileme sikligmmn ortalamas: (X.=3,2;S.5.=.86) olup
davranigin bazen sergilendigi seklinde yorumlanabilir. Danismanlik esnasinda yiizeysel

davranis sergilemenin olasi nedenlerini su sekilde agiklamak miimkiindiir.

Giin igerisinde verilen bireysel danigmanlik hizmeti farkli profildeki danisanlarin
(gengler, kadinlar, engelli bireyler, eski hiikiimliiler, uzun siiredir issizler,) ihtiyaclarina
ve beklentilerine goére degisebilmektedir. Arastirmaya katilan is ve meslek
danismanlariin her birinin portfdylerinde yaklasik 5000-7000 danisan bulunmaktadir.
Danigmanlik hizmeti daha ¢ok giin igerisinde kurma gelen vatandaslarin danigsman
yonlendirme sistemi ile ilgili danigmanlara yonlendirilmesi ile ger¢eklesmektedir. Sistem
tizerinden kendi danismanindan bireysel danigmanlik hizmeti i¢in randevu alan
danisanlara, danismanlar uygun zamanlarda randevu vererek goriismelerini
gerceklestirebilmektedirler. Ancak randevu talebi iizerine verilen hizmet kuruma direkt
olarak gelinerek alinan hizmete kiyasla oldukca diisiik diizeydir. Bu nedenle danigmanlik
hizmeti mesai saatleri i¢cinde ( 08:00-17:00 ) ,siklikla randevusuz ve yogun bir sekilde
verilmektedir. Arastirma sonucunda is ve meslek danigsmanlarinin islerini yaparken
yiizeysel davranis sergiledikleri sonucuna ulagilmistir. Yukarida bahsedilen calisma
ortam1 ve is yogunluga dikkate alindiginda danigmanlarin hizmet esnasinda yiizeysel

davranig bi¢imini zaman i¢inde i¢sellestirdiklerini s6ylemek miimkiindiir.
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Bir diger tahmin degiskeni olan derinden davranis ile tilkenmislik arasinda ise anlamli bir
iliskinin olmadig1 tespit edilmistir. Caligma arkadaslar1 destegi ile derinden davranis
arasinda (r=-,184;p<.05) diisiik diizeyde, negatif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ancak, ¢alisma arkadaslar1 desteginin diger tahmin
degiskenler ve sonu¢ degiskeni ile arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iligki olmadigi
anlasilmistir. Yiizeysel davranis ile derinden davranig arasinda ise ( r=,266; p<.05) pozitif

yonli, diisiik diizeyde anlamli bir iligkinin oldugu goriilmiistiir.

5.3.5. Demografik Faktorlere Gore Bagimsiz Orneklem T- Testi

Sonuglar

Is ve Meslek Danismanlarmin tiikenmislik diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigi 190 kisiden elde edilen veri lizerinden aragtirilmistir.
Arastirmada “Bagimsiz T —testi” uygulanmistir ve sonuglar asagidaki tabloda

sunulmustur.

Tablo 8. Tiikenmislik Diizeyi ve Cinsiyet Iliskisi

Cinsiyet |N X S.S. S.D t p
Tiikenmislik
o Kadmn | 139 42885 |0814
Diizeyi 188 4608 |.000
Erkek |51 36760 |0.811

Yapilan t test sonucuna gore is ve meslek danismanlarinin tiikkenmislik diizeyinin
cinsiyete gore anlamli bir fark gdsterdigi bulunmustur (t(18s)=4,608; p<0.05). Kadinlarin
tiikenmislik diizeylerinin ortalamas:1 (X.=4,28;S.5.=.814) iken erkeklerin tiikenmislik
diizeylerinin ~ ortalamas1  (X.=3,67;5.5.=.811)’dir.  Tiikenmislik  diizeylerinin
yorumlanmasi su sekildedir: 3-4 arasinda alinan puanlar kiside tiikenmislik riskinin
olabilecegi, 4-5 arasinda alinan puanlar ise bireyin tiikenmislik yasadigi seklinde
degerlendirilmektedir (Pines ve Aronson, 1988). Bu bilgilerden ve t test sonucundan
hareketle aragtirmaya katilan kadinlarin tiikenmislik yasadigi, erkeklerin ise tiikkenmislik

riski ile kars1 karsiya olabilecegini sdylenebilir. Is ve meslek danismanlarinin tilkenmislik
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diizeyinin genel ortalamasi ise (X.=4,12;S.5.=.85)’dir. Bu sonugtan hareketle is ve

meslek danismanlarinin tiikenmislik hissi yasadigi sonucuna ulasmak miimkiindiir.

Tablo 9. Tiikkenmislik Diizeyi ve Yas iliskisi

Yas N X S.S. S.D t P
Tiikenmislik | 29-37 152| 4,2036| ,84326
Diizeyi 188 2,612 ,011
38-47 38| 3,8058| 83911

Is ve meslek danismanlarmin tiikkenmislik diizeyleri ile yaslar1 arasinda anlamli bir iliski
olup olmadigini tespit etmek i¢in Oncelikle yas gruplar1 29-37 yas ve 38-47 yas aralig1
olarak iki grup altinda diizenlenmistir. Daha sonrasinda yapilan t testi sonucuna gore yas
ve tilkenmislik diizeyi arasinda anlamli bir iligkinin varligi tespit edilmistir (t(188)=2,612;
p<0.05). 29-37 yas grubunun tiikenmislik ortalamas1 (X.=4,20;S.S.=.84) iken 38-47 yas
grubunun ortalamas1 (X.=3,80;S.S.=.84)" dir. 29-37 yas grubundaki danismanlarin
titkenmislik 6l¢eginden aldiklart puanin ortalamasi bu kisilerin tiikkenmislik yasadiklarini,
38-47 yas grubundaki danisanlarin ise tiikenmislik riski ile kars1 karsiya olduklarin1 isaret
etmektedir. Bu bulgular yas ve tiikenmislik arasinda bulunan korelasyon (r=- ,207, p<
.01) ile de tutarlidir. Syle ki, yasin ilerlemesi ile birlikte bireylerin tikenmislik diizeyleri
azalmaktadir. Orneklemde 38-47 yas grubundaki is ve meslek damismanlarinin

tiikenmislik diizeyleri 29-37 yas grubundaki daha gen¢ danigmanlara gore daha diistiktir.

5.3.6. Hipotez Testleri

Is ve meslek danigmanlarinin yiizeysel davranis sergilemeleri ve tiikkenmislik diizeyleri
arasindaki iligskiyi incelemek {iizere cinsiyet degiskeni kontrol altina alinarak hiyerarsik
regresyon analizi yapilmistir. Derinden davranis ve tiikenmislik arasinda anlamli bir iligki
tespit edilemediginden, derinden davranis analize alinmamistir. Korelasyon tablosunda

analiz sonuglar1 Tablo 10°da yer almaktadir.
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Tablo 10. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki iliskiye Yonelik Hiyerarsik

Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B S.H. B R R? |Diiz.R2| AR? |Tolerance| VIF
Model | Sabit 3,676 114 0,101
1 C1 612] 133| o032|318|0101) 0096 1 1
Sabit 4,784| 298
C1 633 128 0,33 0,998 [ 1,002
2"00'6' _— 0415|0172| 0163 | 0,071
uzeysell _oga| 071| -027 0,998 (1,002
Davranis —

Analiz oncesinde kukla (dummy) C1 degiskeni olusturulmustur ( 1=kadin;0=erkek).
Analize ilk 6nce C1 degiskeni dahil edilmistir.1.asamada modelin sonucu istatistiksel
olarak anlamlidir [F (1,188)=21,177, p<0.01]. Sabit degisken 3,67 6 C1=0 olarak kodlanan
erkek danisanlarin alacagi ortalama degeri gostermektedir. C1=1 kadin damisanlarin
ortalama puani ise ( 3,676+0,612=4,288 dir ). Bu model kadin ve erkek danigmanlar
arasindaki tiikkenmislik puan farkinin anlamli oldugunu agiklamaktadir. Tiikenmislik
diizeyindeki %9.6’lik degisim C1 (kadin) degiskeni ile agiklandigmi goriilmiistiir. Ikinci
asamada modele yiizeysel davranigin alinmast ile birlikte tiikenmislikteki %7,1’°lik ilave
varyansin yiizeysel davranis tarafindan agiklandigi goriilmiistiir. R? deki bu degisim
anlamli bulunmustur [F 187 = 19,458, p<0.01]. Yiizeysel davranisin etkisi ile birlikte
C1=0 olarak kodlanan erkek danisanlarin alacagi ortalama degerinin (4,784-0,284= 4,5)
C1=1 kadin daniganlarin ortalama puanin ise ( 4,784+0,633-0,284=5,133 ) oldugu

saptanmuistir.

Tablodaki B katsayilar1 incelendiginde regresyon modeline dahil edilen C1 (kadin)
degiskenin tiikenmisligi agiklamada anlamli etkisi oldugu gorilmistir (B= 0,32*,
p<0.01). Yiizeysel davranisin modele eklenmesi ile birlikte C1 (kadin) degiskenin (B=
0,33*, p<0.01) ve yiizeysel davranisin (B= - 0,27*, p<0.01) tikkenmisligi agiklamada
anlamli katkis1 oldugu tespit edilmistir. Ancak yiizeysel davranisin tiikenmislik ile

arasindaki negatif yonlii iliskinin anlamli ¢ikmasi neticesinde H1 hipotezi reddedilmistir.
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Derinden davranis ve tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski olmadig1 i¢in H2 hipotezi de

reddedilmistir.

Tabloda yer alan VIF ve Tolerance ¢oklu es dogrusallik ( multicollinearity) hakkinda bilgi
vermektedir. VIF degerinin 10’dan biiyiik ve Tolerance degerinin 0,2’den kii¢iik olmasi
bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti problemi olabilecegini gostermektedir (
Giirbiiz ve Sahin, 2018). Tablodaki VIF ve tolerance degerleri sinirlar iginde oldugundan

¢oklu baglant1 problemi olmadigi sdylenebilir.

Is ve Meslek danismanlarmin duygusal emek kullanmalar1 ve tiikenmislik diizeyleri
arasindaki iligkide ¢aligma arkadaglar1 desteginin diizenleyici etkisi olup olmadigini
Hayes (2018) tarafindan gelistirilen Process Makro ile test edilmistir. Derinden davranig
sergileme ile tiikenmislik diizeyi arasinda anlamli bir iliski bulunmadigindan bu agsamada
yiizeysel davranig analize dahil edilmistir. Regresyon analizine dahil edilen tim
degiskenlerin (yiizeysel davranis, calisma arkadaslart destegi ve Int_1),sonug¢ degiskeni
olan ( tiikenmislik) iizerindeki degisimin yaklasik olarak % 7’sini (R?) agikladig

goriilmektedir. Analiz neticesinde elde edilen bulgular Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Iliskide Calisma Arkadaslari

Desteginin Diizenleyici Etkisi

Model Ozeti
Tiikenmislik
R R-sq| MSE F dfl df2 P

0,27| 0,072 0,69 4,86 3 186| 0,0028
Model b SH. |t p LLCI |ULCI
Sabit 4,1297 | 0,06 68,43 | 0,000 | 4,0040 | 4,2417
Yiizeysel Davrams ( X) -0,2688 | 0,0753 | -3,57 |0,0005|-0,4173 | -0,1202
Calisma Arkadasi Destegi (W) -0,0754 | 0,0888 | -0,8493 | 0,40 | -0,2505 | 0,0997
X.W 0,0755 | 0,0925 | 0,8161 |0,4155 | -0,1070 | 0,2580
R=.27 ,R?=.072 ; p>.05

Bu arastirmada is ve meslek danismanlarinin duygusal emek kullanimi ve tiikenmislik

diizeyleri arasindaki iligskide ¢aligma arkadaslar1 desteginin diizenleyici etkisi olmadig
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sonucu tespit edilmistir (b=0,08, %95 CI [-0,1070,- 0,2580], t=0,8161, p>0.05). Bu
bulgudan hareketle H3 ve H4 hipotezleri reddedilmistir.

H3: Yiizeysel davranis ile tiikkenmislik arasindaki iliskide caligsma arkadaglar1 desteginin
diizenleyici etkisi vardir. Soyle ki, calisma arkadaslar1 desteginin oldugu durumlarda,

yiizeysel davranis ve tilkkenmislik arasindaki pozitif yonlii iligkinin giicli azalacaktir.

H4: Derinden davranis ile tiilkenmislik arasindaki iliskide caligma arkadaglari desteginin
diizenleyici etkisi vardir. Soyle ki, ¢alisma arkadaslari desteginin oldugu durumlarda

derinden davranis ve tilkenmislik arasindaki negatif yonlii iligskinin giicli azalacaktir.
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6. BOLUM
TARTISMA

6.1. SONUCLARIN GENEL DEGERLENDIRILMESI

Is ve meslek danismalarmin tiikenmislik diizeyleri ile cinsiyet degiskeni arasinda negatif
yonlii diisiik diizeyde ve istatistiksel a¢idan anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir.
Yapilan t testi sonucunda tiikkenmislik diizeyinin cinsiyet degiskenine gore farklilastig
anlagilmistiur. Soyle ki, kadinlarin tiikenmislik diizeylerinin erkeklere kiyasla daha
yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Literatiirde cinsiyet ve tlikenmislik iliskisi {izerine
yapilan arastirmalarin sonuglari farklilik gostermektedir. Weckwerth ve Flynn (2006);
Ronen ve Pines (2008) ve Adekola (2010) kadinlarin tilkenmislik diizeylerinin erkeklere
kiyasla daha yiiksek oldugunu belirtirlerken; Purvanova ve Muros (2010); erkeklerin
tiikkenmislik diizeylerinin kadinlara gore daha yiiksek oldugunu 6ne siirmiislerdir. Ote

yandan, Adekola ( 2012) tiikkenmisligin cinsiyete gore farklilagsmadigini belirtmistir.

Elde edilen bir diger sonug ise, is ve meslek danigsmalarinin yiizeysel ya da derinden
davranig sergilemelerinin cinsiyet faktoriine gore farklilagmadigidir. Ancak yerli ve
yabanci alanyazinda yukarida bahsedilen degiskenlere ait farkli degerlendirmeler
mevcuttur. Hochschild (1983); Morris ve Feldman (1996) ; Schaubroeck ve Jones (2000)
ve Kim ( 2008) kadinlarin erkeklere kiyasla daha ¢ok duygusal emek davraniglari
sergilediklerini belirtirlerken; Oz (2007), Kaya (2009) ve Caldag (2010) duygusal emek

davranigi sergilemenin cinsiyete gore farklilasmadigini belirtmiglerdir.

Aragtirmada 15 ve meslek danismanlarinin duygusal emek kullanmalar1 ve tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek i¢in yapilan hiyerarsik regresyon analizi
sonucunda tiikenmislik ile yiizeysel davranig sergileme arasinda diisiik diizeyde negatif
yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonug, literatiirdeki bazi

bulgularla ortismemektedir. Soyle ki, alan yazinda bazi arastirmacilar Zhang ve Zhu
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(2008); Brotheridge ve Grandey (2002); Erickson ve Ritter (2001); Grandey (1999);
Heuven ve Bakker (2003); Uysal (2007); Yildirim ve Erul (2013) ve Zapf ve Holz (2006)
yiizeysel davranis sergilemenin tiikkenmislik diizeyini yiikseltebilecegine vurgu
yapmislardir. Konu kaynaklarin korunmasi teorisi kapsaminda ele alindiginda yiizeysel
davranig sergileme bireyin duygusal uyumsuzluk yasamasina neden olabilmektedir. Bu
durumla bas edebilmek igin eldeki kaynaklarin daha g¢ok kullanilmasi neticesinde
bireylerin tiikenme ile karsi karsiya kalabilecekleri ifade edilmistir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Kruml ve Geddes, 2000; Noor ve Zainuddin, 2011).

Derinden davranis ve tiikenmislik arasindaki iligki incelendiginde degiskenler arasinda
anlaml1 bir iliski olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Arastirma bulgulari, Grandey (1999) ve
Noor ve Zainuddin (2011)’in yaptiklar1 c¢alismalarin sonucu ile Ortiismektedir. Bu
bulgunun temel nedenlerinden birisinin derinden davranig sergileyen bireyin, duygusal
uyumsuzlugun yaratabilecegi i¢ gerginligini yasama ihtimalinin diisiik olmasindan
kaynaklanabilecegini sdylemek miimkiindiir. Calisan davraniglarinin  miisteriler
tarafindan samimi olarak algilanmasi ve bunun sonucunda bireyin moralinin yiikselmesi
bireysel kaynaklarin tilkenmesinden ziyade bireysel kaynaklarin yenilenmesine imkan

yaratabileceginden tiikkenmislik hissinin olugma olasiligin1 dnemli 6lglide azaltmaktadir.

Yas ile tikenmislik diizeyi arasinda negatif yonde ve diisiik diizeyde anlamli bir iligki
oldugu saptanmistir. 29-37 yas grubundaki danigsmanlarin tiikenmislik seviyesinin 38-47
yas grubundaki danigmalara gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. 29-37 yas grubunun
ortalamas1 danisanlarin tiikenmislik yasadigin1 gosterirken, 38-47 yas grubundaki
danigsmanlarin ortalamasi tiikenmislik riski ile kars1 karsiya olduklarini isaret etmektedir.
Maslach, vd. (2001) geng ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerinin yaslh calisanlara kiyasla
daha yiliksek oldugunu belirtmislerdir. Bireyler yaslandik¢a tiikenmislige karst daha
dayamkli olmaktadirlar. Ote yandan genglerin daha az tecriibeye sahip olmasi ve
beklentilerinin daha yiiksek olmasi ve olumsuz durumlara karsi daha az dayanikhi
olmalar1 neticesinde is yasaminda tilkenmislik riski ile kars1 karsiya kalma olasiliklarinin

daha yiiksek olabilecegi sdylenebilir.
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Is ve meslek damismanlarinin yaslari ile yiizeysel ve derinden davranis sergilemeleri
arasinda bir iliskinin olmadigi tespit edilmistir. Literatiirde yasli g¢alisanlarin geng
calisanlara kiyasla yasama dair tecriibelerinin fazla olmasi sebebi ile duygularini kontrol
etmede daha basarili olabildikleri ve dolayis1 ile uygun duygulan sergileyerek daha az
olumsuz duygusal deneyimler yasayabileceklerine vurgu yapan arastirma sonuglari

mevcuttur (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000).

Aragtirmada katilimcilarin egitim durumlari ile yiizeysel davranig ya da derinden davranis
sergilemeleri arasinda da anlamli bir iligkinin olmadigi anlasilmistir. Bu durumun
katilimcilarin egitim seviyelerinin birbirinden ¢ok farkli olmamasi ile ilgili olabilecegi
diisiiniilmektedir (is ve meslek danigmanlarinin %62.1°1 lisans ,%37.9°u ise yliksek lisans
ve doktora mezunudur). Yerli literatiirde Kaya ( 2014) ve Polatkan ( 2016) da duygusal
emek kullanimi ile egitim seviyesi arasinda herhangi bir iliski olmadigina vurgu

yapmiglardir.

Is ve meslek danismanlarin calisma arkadasi destegine iliskin algilarmin demografik
faktorlerden hi¢ birisi ile anlamli bir iliskisi olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Calisma
arkadaslar1 destegi 6lgeginin ortalamasi (X.=3,78; S.S.=.69) olup, bu deger katilimcilarin

Olcekteki ifadelere kismen katildiklari anlamina gelmektedir.

Yapilan aragtirmada duygusal emek kullanim1 ve tiikenmislik arasindaki iliskide ¢alisma
arkadas1 desteginin diizenleyici etkisinin istatistiksel agidan anlamli olmamasinin
nedenlerinden en 6nemlisinin is ve meslek danigsmani mesleginin icra edilis sekli ile ilgili
oldugunu belirtmek miimkiindiir. Her danismanin yogunluguna bagl olarak giinliik 30-
60 danisan ile goriistiigli bir ortamda danigmanlarin danisanlarla yasadiklar1 problemler
ya da buna benzer olumsuz durumlarda ¢aligma arkadaslarindan destek talep edebilmesi
nadiren gerceklesebilmektedir. Danigmanlarin sadece danmisanlara karsi degil orgiit ile
olan ilisiklerinde de yilizeysel davranis sergileyebilecekleri diisliniilmektedir. Soyle ki,

bireyler kisilerarasi iligkileri kurmak, is iliskilerinde kabul gérmek, degerli kaynaklara
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ve sonuglar ulasmak ve bunlar1 korumak giidiisii ile orgiit ile olan iligkilerinde yiizeysel
davranig sergileme egiliminde olabilirler. Calisama ortami ile uyumluluk, orgiitiin
hedefleri ile bireysel amaglarin uyumlulugu, algilanan 6rgiit politikalar1 ve orgiit icinde
algilan 6z deger bireylerin orgiit i¢inde yiizeysel davranis sergilemesine etki eden temel
faktorlerdendir (Ozgelik,2012). Birey orgiitle kurdugu iliskide uyumsuzluk yasamasi
durumunda ylizeysel davranig yontemiyle duygularini diizenleyerek kontrol altina alip
beklenen davranislari sergileme yoluna gidebilmektedir. Bu bilgilerden hareketle bu
arastirma kapsaminda yiizeysel davranis bi¢imini kullanan danmigsmanlarin g¢alisma
arkadaslar1 ile olan iligkilerinde de yiizeysel davranis sergileme egiliminde olmalari
miimkiin olabilmektedir. Arastirmada calisma arkadaglar1 desteginin duygusal emek
kullanim1 ve tiikenmislik arasinda diizenleyici etkisi olmadigi sonucuna ulagilmasinda

yukarida bahsedilen unsurlarin etkili olabilecegi diisiiniilmektedir.

6.2. GENEL DEGERLENDIRME VE ONERIiLER

Bu boliim oncelikle arastirmanin kisitlar1 ve gelecek arastirmacilar ig¢in verilen
onerilerden olugmaktadir. Daha sonra aragtirmanin alan yazina katkisi ve yoneticilerin bu

aragtirmanin bulgularindan nasil fayda saglayabilecekleri ele alinmistir.

6.2.1. Arastirmanin Kisitlari ve Gelecek Arastirmacilara

Oneriler

Bu arastirmanin &rneklemi, Tiirkiye Is Kurumu biinyesinde Ankara ilinde yer alan
Altindag, Cankaya, Ostim ve Yenimahalle Hizmet merkezlerinde is ve meslek danigmani

kadrosunda gorev yapan c¢alisanlar kapsadigindan, Ankara Ili ile sinirlidar.

Arastirmanin kisitlarindan biri verilerin anket aracilig: ile elde edilmesine bagli olarak
karsilasilan zaman ve maliyet kisitlaridir. Yapilan istatistiksel analizler ana kiitleyi biitiin
ozellikleri ile temsil edebilecek bir 6rneklem tizerinde yapilamamistir. Ek olarak, yalnizca

bir kaynaktan elde edilen verilerin “ortak yontem varyans1” sorununa yol acabilecegi
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dikkate alimmalidir (Podsakoff, Mackenzie, Lee ve Podsakoff, 2003). Degiskenlerin
benzer yontem kullanilarak 6l¢iilmesi, kendi kendine degerlendirme yonteminin olmast,
degerlendirmede degerlendiricilerin ayni1 kisilerden olusmasi ve tek bir zaman diliminde
yiiriitiilen arastirmalarda ortak yontem varyansi ortaya ¢ikabilmektedir (Malhotra, Kim
ve Patil, 2006). Gelecekte yapilacak arastirmalarda daha saglikli verilere ulasabilmek i¢in
arastirma daha farkli illerde es zamanli ya da kurumdaki tiim is ve meslek danigmanlari
ile yapilabilir. Boylece orneklem sayisinda kadin ve erkek ¢alisan oranlari birbirine
yaklasabilecek ve aragtirmanin sonucunu belli bir grubun verdigi cevaplarin etkileme
olasilig1 azaltilmis olacaktir. Ek olarak anketlerin tek seferde degil; belirli bir zaman
dilimine yayilarak doldurulmasina imkan taninabilir. Boylece bireyler zaman baskisindan

biraz olsun uzaklastirilarak sorulart okumada ve cevap vermede daha rahat olabilirler.

Arastirmada kullanilan duygusal emek davraniglar ve tiikenmisglik olgeklerinin negatif
maddeler igermesi katilimcilarin cevaplarinda gercek diisiincelerinden ziyade daha
olumlu bir izlenim sergileyebilmek i¢in cevaplarim1 degistirmelerinde etkili
olabilmektedir. Katilimeilarin tutarli olmak istemeleri, sosyal begenilirlik etkisini altinda
kalarak bireylerin gercekleri ne olursa olsun diislindiiklerinden daha farkli cevap
vermeleri degiskenler arasindaki gercek iligkileri gizleyebilecegi gibi degiskenler
arasindaki 1iliskilerin dogasini etkileyen bir moderatér degiskeni olarak da etki
edebilmektedir (Ganster, Hennessey ve Luthans, 1983). Gelecekteki ¢alismalarda bu
muhtemel sorunla karsilasmamak i¢in duygusal emek 6l¢egi ve tiikkenmislik 6l¢eginden
katilimcilar1 sosyal begenilirlik kaygis1 etkisinden wuzaklastirmak ic¢in yapilacak

Olctimlerde sosyal begenilirligin etkisi kontrol altina alinabilir.

6.2.2. Yoneticilere Oneriler

Arastirma sonucunda, is ve meslek danismanlarinin tiikkenmiglik hissi yasadiklari tespit
edilmistir. Katilimeilarin gorevlerini yerine getirirken siklikla yilizeysel davranis sergile
egilimde olduklar1 anlagilmistir. Calisma arkadaslar1 destegine yonelik diisiinceleri
degerlendirildiginde genel olarak kismen destek gordiikleri yoniinde bir alginin oldugu

sonucuna ulasilmistir. Duygularin  yonetilmesinin ¢alisma hayatindaki 6nemi,



61

tilkkenmislik duygusunun uzun vadede hem bireye hem de oOrgiite olan etkilerini
diistintildiiginde  asagidaki  alanlarda  alinacak  tedbirlerin  faydali  olacag:
diisiiniilmektedir. Soyle ki, tikenmislik sadece bireylerin sahsi ¢abalari ve aldiklari
tedbirler ile 6nlenebilecek bir konu olmayip, Orgiitsel faktorlerin bu siiregte 6nemli
etkisinin oldugunun farkinda olunmasi ve gerekli tedbirlerin alinmasi kritik 6nem
tasimaktadir. Tiikenmislige yol acan Grgiitsel faktorlerin (is yiikii, kontrol, 6diil, aidiyet,
adalet ve degerler) gozden gegirilerek, gerekli iyilestirilmelerin yapilmasi tikenmisligin
Onlenmesinde ve tilkenmislik ile miicadele etmede en temel araglardandir. Bu noktada

aliabilecek onlemler asagida sunulmustur.
Calisanlarin is yikiiniin dengeli bir sekilde dagitilmasi,

Kisilere yerine getirdikleri islerle ilgili belirli diizeyde kontrol yetkisinin

verilmesi,
Adil bir 6dil sisteminin var olmasi,
Kaynaklara erismede orgiitsel adaletin saglanmast,
Kisinin kendini 6rgiitiin bir pargasi olarak gérmesinin saglanmasi,

Ortak degerlerin ¢alisanlar tarafindan benimsenmesinin saglanmasi.
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EK 4. ANKET KULLANIM iZiNLERI

Re: Fw: “Algilanan ¢alisma arkadaslar1 destegi 6lcegi “kullanim izini talebi hakkinda
From: deniz apaydin (denizapaydin@gmail.com)

To:  dilsadozdamar@yahoo.com

Date: Saturday, September 29, 2018, 12:21 PM GMT+3

Dilsad Merhaba,

"Calisma Arkadaslar1 Destegi" 6lgegini arastirmanda kullanabilirsin. Aragtirmanda ¢ok
cok kolayliklar diliyorum. Eger bana danigmak istedigin bir konu olursa da ne zaman

istersen bana yazabilirsin.

Basarilar.

M. Deniz GIRAY....

Re: Tiikenmislik 6l¢egi kullanim izni Hakkinda

From:Burhan Capri burhancapri (burhancapri@mersin.edu.tr)
To:dilsadozdamar@yahoo.com

Date:Wednesday, October 3, 2018, 02:08 PM GMT+3

Degerli Arkadasim,

Ilgili 6l¢gme aracimi kullanmanizdan memnuniyet duyacagimi belirtmek isterim.

Yalniz izin dilekgesi olarak matbu bir evrak varsa yonlendirin yardimci olmaya ¢alisayim.

Kolay gelsin...
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From: Ela UNLER (ela.unler@eas.bau.edu.tr)

To:  dilsadozdamar@yahoo.com

Date: Friday, September 28, 2018, 10:52 AM GMT+3
Merhaba Dilsad hanim,

Oncelikle ¢alismalarinizda kolayliklar dilerim. Olgegimi kullanabilirsiniz tek sartim
tezini bitirdikten sonra bir kopyasini da bana yollamanizi (soft halinde olabilir pdf) rica

ediyorum.
Iyi caligsmalar

Iyi giinler



