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YUKSEK LiSANS TEZI

IS STRESININ DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKIiSINDE
TUKENMIiSLiIGIN ARACILIK ROLU( SAGLIK SEKTORUNDE BiR
UYGULAMA)
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Tez Damsmani: Prof.Dr.Fatih KARCIOGLU
2024, 132 sayfa

Jiiri: Prof.Dr.Fatih KARCIOGLU
Prof.Dr.Orhan CINAR
Prof.Dr.Fatih YILDIRIM

Bu calismanin amaci is stresinin duygusal emek iizerindeki etkisinde
tilkkenmisligin aracilik roliiniin arastirilmasidir. Arastirmalar dogrultusunda model ve
hipotezlerin test edilmesi amaciyla Erzurum ilindeki Atatiirk Universitesi Arastirma
Hastanesinde gorev yapan 314 ¢alisandan elde edilen veriler, SPSS programi ve eklentisi
Process Makro 4.2 kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan korelasyon analizi bulgularina
gore 1s stresi ile duygusal emek arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadigi; is
stresi ile tilkenmislik arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmadigi; son olarak
da tiitkenmislik ile duygusal emek arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit

edilmistir.

Bu c¢alismada, aracilik analizi i¢in SPSS Process makro analizinde Bootstrap
giiven araligi teknigi kullanilmistir. Yapilan analiz sonucunda is stresinin duygusal emek
tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii anlamli bulunmamaistir. Ancak is stresinin
alt boyutu olan is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik
rolii anlamli; is kontroliiniin duygusal emek tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik
rolii anlamli ve son olarak da sosyal destegin duygusal emek iizerindeki etkisinde

titkenmisligin aracilik rolii anlamli bulunmadig1 sonucuna ulagilmastir.

Anahtar Kelimeler: Is Stresi, Duygusal Emek, Tiikenmislik



ABSTRACT

MASTER THESIS
THE MEDIATING ROLE OF BURNOUT IN THE EFFECT OF JOB STRESS
ON EMOTIONAL LABOR (AN APPLICATION IN HEALTH SECTOR)
Yasemin EDIS KARAMAN

Advisor: Assoc. Prof.Dr.Fatih KARCIOGLU
Assoc. Prof.Dr.Orhan CINAR
Assoc. Prof.Dr.Fatih YILDIRIM

2025, 132 pages

The purpose of this study is to investigate the mediating role of burnout in the
effect of job stress on emotional labor. In order to test the model and hypotheses in line
with the research, the data obtained from 314 employees working at Atatiirk University
Research Hospital in Erzurum province were analyzed using SPSS program and its add-
on Process Macro 4.2. According to the findings of the correlation analysis, it was
determined that there was no statistically significant relationship between job stress and
emotional labor; there was no statistically significant relationship between job stress and
burnout; and finally, there was a negative and significant relationship between burnout

and emotional labor.

In this study, Bootstrap confidence interval technique was used in SPSS Process
macro analysis for mediation analysis. According to this analysis, the mediating role of
burnout in the effect of job stress on emotional labor was not significant. The mediation
role of burnout in the effect of workload, which is a sub-dimension of job stress, on
emotional labor was found to be significant; the mediation role of burnout in the effect of
job control on emotional labor was found to be significant; and finally, the mediation role

of burnout in the effect of social support on emotional labor was not significant.

Keywords: Work Stress, Emotional Labor, Burnout
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GIRIS

Glinlimiizde orgiitlerin faaliyet gosterdigi teknolojik, ekonomik ve sosyo-kiiltiirel
cevre kosullar1 siirekli bir degisim gostermektedir. Teknoloji, bilgi ve iletisim
alanlarindaki hizli gelismeler, bireyleri her gecen gilin daha fazla insan topluluguyla karsi
karstya getirmekte ve bu durumun bir sonucu olarak "stres" giinliik yasamin kagiilmaz
bir pargasi haline gelmektedir (Bakirci, 2010). Modern toplumlarda, 6zellikle son derece
gelismis ve karmasik yapiya sahip oOrglitlerde calisan bireylerin stressiz olmalari
diisiiniilmesi zordur. Insanlar, yasamlarmm &nemli bir kismin is ve is siireglerine dair
diisiincelerle gecirmektedirler (S6kmen, 2005). Is stresi, calisandan beklenen talepler ile
bu talepleri karsilamada bireyin sahip oldugu kaynak ve yetenekler arasindaki
uyumsuzluk durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Stresin siddeti ise biiyiik 6lgiide ¢alisanin bu
talepleri nasil degerlendirdigine baglidir. Bu degerlendirme siireci; yalnizca igle ilgili
unsurlar tarafindan degil, ayn1 zamanda sosyoekonomik kosullar, bireyin ge¢cmis
yasantilar1 ve Kkisilik ozellikleri gibi faktorler tarafindan da sekillendirilmektedir.
Calisanlarin kisilik yapilar1 ve kullandiklar1 basa ¢ikma stratejileri, yasadiklari stres

diizeyi tizerinde dogrudan ya da dolayl etkiler yaratabilmektedirler (Blaug vd., 2007:16).

Giintimiiziin is stresi, ¢alisanlarin is yiikii, isin zorlugu, is yerindeki iligkiler ve
diger cesitli faktorlerden kaynaklanabilir. Saglik sektoriinde, is stresi daha belirgin olarak
gozlemlenebilir ¢linkii ¢alisanlar, insan hayatini1 dogrudan etkileyen kritik kararlar alirken

ayni zamanda duygusal olarak da yipranirlar.

Hizmet sektoriinde oldukga bilinen ve birgok alan agisindan bir gereklilik ya da
ithtiyac olarak goriilen duygusal emek (emotional labor) kavrami, bireyler arasi iletisim
ve etkilesim siireglerinde, ¢alisanlarin orgiit ya da isletme tarafindan 6nceden belirlenmis
ve talep edilen duygulari sergilemeleri bigiminde tanimlanmaktadir (Yiiriir ve Unli,
2011). Duygusal emegin kullanilmasindaki temel amag, sunulan hizmetin kalitesini
artirmaktir (Kruml & Geddes, 2000:9). Calisma yasaminda is giicli piyasasinin 6ncelikli
olarak talep ettigi beceriler arasinda onemli bir boyutu olusturan duygusal emek
olusturmaktadir. Duygusal emegin temelinde duygu iiretimi ile bu duygularin
yonlendirilmesi yer alir. Bu baglamda, farkli sektorlerdeki isgbren-igveren ve isgoren-

miisteri iligkilerinde giiven, mutluluk, karsilikli anlay1s, samimiyet ve baglilik gibi ¢esitli



duygulanim bi¢imleri 6n plana ¢ikmaktadir. Duygusal emek; saglik ve bakim
hizmetlerinden eglence sektoriine, bireye 6zel hizmetlerden tanitim faaliyetlerine kadar
insan etkilesiminin merkezi oldugu tiim alanlarda belirleyici bir rol {istlenmektedir.
Bununla birlikte, duygusal emek yeni bir kavram olmamakla beraber, giinlimiizde
sermayenin dogrudan bir iiretim araci haline gelmesiyle birlikte, 6zellikle bilgi temelli
ekonomilerde daha genis bir sektorel yayilim gdstermekte ve yiiksek deger iiretme
potansiyeline sahip olmaktadir (Oguz vd., 2016). Ozellikle saglik sektdriinde ¢alisanlar,
hastalarin ihtiyaglarina cevap verirken ayni zamanda duygusal emek harcamak zorunda
kalirlar. Bu siireg, isin dogasi geregi duygusal olarak yipratici olabilir ve ¢alisanlarin is
stresi yasamalarina neden olabilir. Saglik sektorii, hizmetin dogrudan insan iliskileri
tizerinden yiiriitiildiigii ve bu nedenle ¢alisanlardan yogun duygusal katilimin beklendigi
alanlardan biridir. Ozellikle hastaneler, calisanlarin gorevlerini yerine getirirken,
kurumun beklentilerine uygun duygusal tutum ve davraniglart sergilemelerinin
kaginilmaz oldugu is ortamlaridir. Hasta memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin
empati, anlayis ve nezaket gibi duygusal tutumlar siirekli olarak gostermek durumunda
kalmalari, sunulan hizmetin niteligini dogrudan etkilemektedir. Bununla birlikte, saglik
calisanlar1 genellikle yiiksek is yiikli, zaman baskis1 ve duygusal zorlanmalarla karsi
karsiya kalmaktadir. Bu durum zamanla duygusal yipranmayi artirmakta ve tiikkenmislik
belirtilerinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Duygusal emek davranisi, 6zellikle
yiizeysel davranig bi¢imi, bireyin olumsuz duygularini bastirarak bunlari disa vurmamasi
ya da kendini olumlu duygular i¢cindeymis gibi gostermesi nedeniyle ¢aligsanlar lizerinde
stres diizeyini artirmakta ve bu durum zamanla tiikenmislige neden olmaktadir (Kose,
2020).

Tiikkenmislik, kisisel basarida azalma, duyarsizlasma ve duygusal tilkenme gibi
belirtilerle kendini gosterir ve galisanlarin is performansini ve genel yasam kalitesini
olumsuz etkiler. Insanlarla yogun etkilesim gerektiren meslek gruplarinda calisan

bireylerde daha fazla tiikenmislik gézlemlenmistir (Leiter vd., 1997: 197).

Bu tez c¢alismasinda, is stresinin duygusal emek iizerindeki etkisinde
tiikenmisligin aracilik rolii incelenmistir. Saglik sektoriinde g¢alisan bireyler iizerinde

yapilacak olan bu arastirma, is stresinin duygusal emek tizerindeki etkisinde tiikkenmislik



diizeyini nasil etkiledigi ve bu etkinin hangi kosullar altinda arttigi ya da azaldig

degerlendirilecektir.

Bu arastirma kapsaminda cevap aranan temel soru “Is stresinin duygusal emek
tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii var midir?” ifadesidir. Bunun yaninda,

arastirmada yanitlanmasi amaglanan diger alt sorular ise asagida siralanmaktadir:

Calisanlarin is stresi ne diizeydedir?
Calisanlarin duygusal emek diizeyi nasildir?

Caliganlarin tilkenmigligi ne diizeydedir?

> W

Calisanlarin is stresi ile duygusal emek diizeyi arasinda nasil bir iligki

vardir?

o1

Calisanlarin is stresi ile tlikenmigligi arasinda nasil bir iligki vardir?
6. Calisanlarin tikenmislik ile duygusal emek diizeyi arasinda nasil bir iligki

vardir?

7. Calisanlarin demografik ozelliklerine gore is stresi diizeyinde anlamli
farkliliklar var midir?

8. Calisanlarin demografik Ozelliklerine gore duygusal emek diizeyinde
anlamli farkliliklar var midir?

9. Calisanlarin demografik 6zelliklerine gore tiikenmislik diizeyinde anlamli

farkliliklar var midir

Tez calismasi iki ana boliimden olugmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde is
stresi, duygusal emek ve tilkenmislik kavramlar1 ele alinmig; bu kavramlara iliskin
literatiir taramas1 yapilmistir. {lk asamasi olan is stresi kavraminin daha iyi anlasiimasi
igin Oncelikle stres kavraminin tanimi ve belirtileri daha sonra ise is stresi kavrami, is
stresinin kaynaklari, is stresinin sonuglari ve is stresinin yonetimi ile ilgili teorik bilgiler
sunulmustur. Ikinci asamada ise duygusal emek kavraminin tanimi, duygusal emek
davraniglari, yaklasimlari, duygusal emek davranislarini etkileyen faktorler ve duygusal
emegin sonuglarma ait kuramsal bilgiler sunulmustur. Ugiincii asamada ise tiikenmislik
kavrami, tiikenmislik modelleri, tiikkenmislige neden olan faktorler, tiikenmisligin
belirtileri ve tiikkenmisligin sonuglar1 hakkinda teorik bilgilere yer verilmistir. Dordiincii

asamada ise arastirma degiskenleri arasindaki iliskileri ortaya koyan literatiiriin



incelemesi yapilmig ve bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin modeli ve hipotezleri

gelistirilmistir.

Tez ¢alismasinin ikinci boliimiinde, ¢alisma hayatinda is stresinin duygusal emek
tizerindeki iligkisinde tiikkenmisligin olas1 aracilik rolii incelenmistir. Ayrica ig stresini alt
boyutlarindan olan ig yiikii, is kontrolii ve sosyal destegin duygusal emek iizerindeki
etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii incelenmistir. Arastirmada, daha 6nceden literatiirde
gecerlilik ve giivenilirlik c¢alismalart yapilmis olan o6lgeklerden yararlanilmistir.
Hipotezleri test edebilmek amaciyla anket yontemi kullanilarak veri toplanmigtir. Anket
formunun uygulanmas1 igin Atatiirk Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu’ndan etik onay alimmistir. Anketler Mart-Nisan ay1 2024 déneminde Erzurum
ilinde Atatiirk Universitesi Arastirma Hastanesinde ¢alisan bireylerden Google Form
araciligi ile veriler toplanmistir. Arastirma kapsaminda 314 gecerli anket elde edilmis ve
bu veriler iizerinden analizler gerceklestirilmistir. Oncelikle giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri yapilmis, ardindan gelistirilen model ve hipotezler test edilerek kabul ya da
reddedilme durumlar1 belirlenmistir. Ayrica, katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore
15 stresi, duygusal emek ve tilkkenmislik diizeylerinin farklilasip farklilasmadig da analiz

edilmistir.

Tez calismasinin sonuglari, saglik sektoriinde ¢alisanlarin is stresi ve duygusal
emek ile basa ¢ikma stratejileri gelistirmelerine katki saglayacaktir. Ayrica isverenlerin
ve yoneticilerin, c¢alisanlarin tikkenmislik diizeylerini azaltmaya yonelik Onlemler
almasina olanak tamiyacaktir. Bu calisma, is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik

arasindaki iligkiye dair literatiire 6nemli katkilar sunacaktir.



BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. IS STRESI

1.1.1. Stres Kavramm

"Stres" kelimesi, Latince "estrictia" teriminden tliretilmistir. 17. ylizyilda, felaket,
musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullanilmis olan bu kelime, 18. ve 19.
yiizyillarda anlam degistirmistir. Bu donemde stres; gii¢, baski ve zorlayict durumlari
tanimlamak i¢in, objelere, insanlara, organlara ve ruhsal yapiya yonelik olarak
kullanilmaya baslanmistir. Bu baglamda stres kavrami, bir nesne veya bireyin bu tiir
giiclerin etkisiyle seklinin bozulmasi veya dayanma yetenegini tanimlayan bir kavram

olarak ortaya atilmistir ( Giiglii, 2001).

Lazarus (1966), stres kavramini kisi ile ¢evre arasindaki dinamik bir siire¢ olarak
degerlendirilmistir. Psikolojik agidan bakildiginda stres, bireyin g¢evresel faktorlerle
etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan bir durum olarak tanimlanir. Kisiler, potansiyel stres
kaynaklarin1 degerlendirirken ayni1 zamanda bu stresle basa ¢ikma yeteneklerini de goz
oniinde bulundururlar. Isle ilgili talepleri karsilayamadiklarim diisiindiiklerinde ya da

sagliklarini tehdit edici bir unsur olarak algiladiklarinda stres ortaya ¢ikmaktadir (Ganster
vd, 2013).

Stres, bireylerin davranislarini ve diger kisilerle olan iligkilerini etkileyen bir
kavram olarak tanimlanmaktadir. Stres aniden ortaya ¢ikmaz; bunun yerine, bireyin
icinde bulundugu veya yasadigi cevresel degisimlerin ona tesir etmesi sonucunda gelisir.
Her insan ortamdaki degisikliklerden etkilenir; ancak bazi insanlar bu degisikliklere daha
fazla ya da az tepki gosterebilirler. Stres, kisinin yasadigi ¢evresel degisiklikler ya da
kisinin ¢evresini degistirmesi sonucunda, birey tizerindeki etkileriyle iliskilidir. Bu tiir
etkilerle kars1 karsiya kalan bireyin kisilik 6zellikleri, sz konusu etkilerin yogunlugu ve
birey {lizerindeki yansimalarini belirlemede Onemli bir rol oynamaktadir. Stresin

olusabilmesi i¢in, bireyin g¢evresel faktorlerden etkilenmesiyle birlikte viicutta bazi



biyokimyasal degisikliklerin meydana gelmesi ve bu degisimlere fizyolojik sistemlerin

tepki gostermesi gerekir (Pehlivan, 1995).

Iwancevich, Gibson ve Donnelly’nin gelistirdigi ve gilinlimiizde yaygin olarak
kabul edilen tanima gore, stres, bireysel farklar ve psikolojik siirecler araciligiyla ortaya
cikan uyumsal bir tepki olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore stres, kisi izerinde asir1
psikolojik veya fiziksel baski yaratan herhangi bir i¢ veya dis etkenin organizma tizerinde

meydana getirdigi etlilerdir (Artan, 1986, s. 39).

Stres, en genel ifadeyle, bireyin yasadigi ¢evreden gelen talepler ile kendi
degerleri, tutumlari, ihtiyaglari, yetenekleri ve becerileri arasindaki uyumsuzluktan dogan

bedensel ve sosyo-psikolojik bir gerilim durumudur (Yiiksel, 2003:214).

Ayrica stres, "kisinin ¢evresinden veya kendisinden kaynaklanan fiziksel veya
psikolojik etkilerin neden oldugu, davranigsal ve fiziksel degisikliklere ugramasiyla
karakterize edilen, oncelikle psikolojik ardindan fiziksel etkilerin goriildiigii giiclii bir
durum" olarak tanimlanabilir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2004:64). Stres genel olarak bir
"etki-tepki "durumudur. Bireyler baslangigta stres yaratan durumlara karsi ya tepki
gosterir ya da bu durumlar1 gérmezden gelmeyi tercih edebilirler. (Barutgugil 2006).
Hans Selye tarafindan stres , “viicuda yiiklenilen herhangi bir ozel olmayan isteme karst,

viicudun verdigi tepki” olarak tanimlanmistir (Johnstone, 1989: 4).

Stresir-Stres Kaynag: Uyum

Hayvanlara verilen zehir
veya elektrik soku .
’ ¥ Uyum Sendromu:
Ara faktorler: 3 4
. B A Organizmada meydana
Stres kaynagimin etkisini v S ang
X gelen gecici durum

artiran veya azaltan
faktorler

nmHx-~wn

Uyumsuzluk

Sekil 1. 1. Genel Uyum Sendromu Modeli (Selye 1955).

Selye, stresi Sekil 1.1°deki gibi modelmistir. Selye’ye gore, insan viicudunun

strese tepkisi ili¢ asamada gerceklesmektedir: alarm tepkisi, direnme ve tiikkenme



asamalar1 (Johnstone, 1989). i1k olarak "alarm asamasi”, strese neden olan bir durumla
karsilagildiginda, viicudun "savas ya da kag¢" yaniti vererek hizli bir sekilde tepki
gostermesi olarak tamimlanir. Bu tepki sirasinda, viicutta fiziksel ve kimyasal
degisiklikler meydana gelir; boylece birey stres kaynagiyla yilizlesmeye ya da ondan
ka¢cmaya hazir hale gelir. Kalp atiglarinin hizlanmasi, tansiyonun yiikselmesi, solunumun
artmast ve ani adrenalin salgilanmasi bu degisimlere 6rnek olarak verilebilir. Alarm
tepkisi genellikle kisa siireli olup viicutta acil bir tepki mekanizmasini devreye sokar.
Alarm asamasinin ardindan, "diren¢ asamasi” devreye girer. Bu asamasinda birey, strese
kars1 koyabilmek i¢in tiim c¢abalarini seferber eder ve bu siirecte stresin etkisiyle
sekillenen davranislar sergiler. Bu durumda kalp atisi, tansiyon ve solunum halen
yiiksektir ve kas gerilmesi gibi belirtiler sergiler. Eger stres kaynagiyla basa ¢ikilamaz ve
uyum saglanamazsa, bireyin fiziksel kaynaklar: tiiketir ve silire¢ "tilkenme asamasina”
ulasilir. Bu asamada, normalin ¢ok tizerinde bir direng gostermis ve kapasitesinin
Otesinde zorlanmis olan organizma, baglangigtaki tepkilerini tekrar sergilemeye baslar ve
bir siire sonra tiikenir. Uzun siireli stresin etkileriyle basa ¢ikilamamasi halinde birey,
yeni stres kaynaklarinin etkilerine kars1 daha savunmasiz hale gelir ( Giiglii, 2001:94).
Selye, stresle nasil basa c¢ikilacagin1 tek bir ciimlede dile getirmistir: “Stresten

kurtulmanin en iyi yolu, gorevlerinizi elinizden geldigince yerine getirmektir.”

Gilinlimiiz ¢agdas toplumlarinda tiretim ve tiikketim siireclerinde meydana gelen
hizli degisimler, ¢calisma ve sosyal yasami dnemli 6l¢iide etkilemis, bu alanlara dinamizm
ve hiz kazandirmistir. Boyle bir ortamda yasayan bireyler, siirekli de§isen ve gelisen
toplumsal ¢evreye uyum saglamakta zorluk ¢ekmektedir. Bu durum, bireylerin stresle

karsilasmasina neden olmaktadir (Ornek vd., 2008).

Bireysel beklenti ve motivasyonlarin mevcut kaynaklarla karsilanamamasi
durumunda, stres ortaya ¢ikmaktadir. Stresin modern tanimlari, ¢esitli temel bilesenleri

igermektedir (Blaug vd, , 2007: 15). Bu bilesenler su sekilde siralanabilir:

o Stres, kisisel bir deneyimdir.
o Birey tarafindan verilen 6zgiin bir tepkiyi temsil eder.
o Baski ya da gereksinimlerin varlig1, stresin olusumuna zemin hazirlar.

o Kaynaklarla talepler arasindaki dengesizlik, stresin temel nedenlerinden biridir.



o Stres, bireyin dayaniklilik kapasitesini zayiflatabilir.

o Bireyler, strese kars1 farkli tepkiler verebilir.

e Stres her zaman olumsuz degildir; belirli bir diizeye kadar olan stres, performansi
artirici etki gosterebilir.

e Ancak bu diizeyi asan stres, bireysel dengeyi bozarak olumsuz sonuglar

dogurabilir.

Stresin, yapici ve yikicr stres olmak tizere iki farkli boyutu bulunmaktadir (Arican,
2011):

Yapicr Stres: Ayni zamanda olumlu stres olarak bilinir. Kisinin stres diizeyinin
yiiksek olmadig1 ancak motivasyonunun diisiik oldugu durumlarda ortaya ¢ikar. Bu tiir
stres, kisinin stres diizeyini dengeleyerek performansinin artmasina ve daha verimli
calismasina yardimci olur (Altintas, 2014: 27). Bireylerin evlilik, yeni projelere
baglama, hatta terfi gibi hayatlarinda ger¢eklesmesini bekledikleri degisiklikler
sirasinda maruz kaldiklari stres bu tiire 6rnek olarak verilebilir. Bu stres tiirlinde, bireyin
gorevlere baglilig1 ve hedeflere ulasma motivasyonu artar, bu da gelisim siirecine katk1
saglar (Altintag, 2014, 30).

Yikici stres: Bu stres tiirii, kisinin yasamini olumsuz yonde etkileyebilen ve gorevlerini

yerine getirmesini engelleyen bir stres bi¢imidir (Giimiistekin vd, 2005: 284).

YIKICI STRES (DISTRESS) YAPICI STRES (EUSTRESS)
Motivasyonun azalmasina sebep olur Motivasyonu arttirir.

Dikkat ve konsantrasyonu olumsuz etkiler Dikkat ve konsantrasyonu arttirir.

Kagma — uzaklagsma davranisina sebep olur. Bireylere enerji salar ve onlar1 harekete gegirir.
Fiziksel, ruhsal sorunlara sebep olur Performansi arttirir.

Bireylerin cesaretini kaybetmesine sebep olur Bireylerin cesaretinin artmasini saglar.

Kaynak: Keser, 2014: 15.

Sekil 1.2. Yapici ve Yikicr Stresin Ozellikleri

Cince’de stres kelimesi firsat ve tehlike kavramlarinin birlesimi olarak
tanimlanmaktadir. Bir kisinin stres altinda oldugu her dakika, yapicit veya yikict
sonuclara yol agabilecek yeterli potansiyele sahiptir. Sonug, biiyiikk olclide kisisel
tercihe baglidir. Eger kisi stres siirecini dogru bir sekilde yonetirse, onu motive edici bir

gii¢ olarak kullanabilir; aksi halde, kontrol edilemeyen stres yikici etkiler yaratabilir



(Rowshan, 1998: 12). Stresin, bireyleri yeni seyler kesfetmeye, ¢alismaya ve yaratmaya
tesvik eden bir itici gii¢ oldugu ifade edilmektedir (Baltas, Baltas,1992;63). Ayrica, stres
belirli donemlerde ortaya ¢ikan kisa siireli is kosullarina verilen psikolojik, fiziksel ve

davranigsal tepkiler olarak tanimlanmistir (Khattak vd, 2011).

Stresi aciklayan tanimlamalara gore stres, bireysel bir deneyimdir ve bir tiir bask1
ya da talepten kaynaklanmaktadir. Etkileri ise bireyin basa ¢ikma kapasitesi ya da bu
kapasiteye iliskin algistyla baglantilidir ve bu durum stresin temel unsurlar arasinda yer

almaktadir ( Blaug vd, 2007).

Bireylerin stres seviyelerine olan etkiler, bir¢ok ¢alismada incelenmistir. Ornegin,
insanlarin anne karnindan yasliliga kadar hissettikleri stresi arastirdigi bir ¢alismada,
yasamin her donemde stresle karsilastiklari ve stresin kagmilmaz bir olgu oldugu

sonucuna varilmistir (Uludagli, 2017).

1.1.2. Stresin Belirtiler

Stresle ilgili belirtiler dort grupta toplanabilir; sosyal, duygusal, zihinsel ve
fiziksel belirtilerdir (Braham, 1998):

- Fiziksel Belirtiler: Bas agrilari, uyku diizensizlikleri, sirt agrilari, gene
kasilmalar1 veya dis gicirdatma, sindirim problemleri (kabizlik, ishal, kolit), cilt
dokiintiileri, kas agrilari, hazimsizlik, tlser, yliksek tansiyon veya kalp problemleri, asir
terleme, istah degisiklikleri, yorgunluk ve enerji kaybi, kazalarda artis gibi durumlar yer

alir.

- Duygusal Belirtiler: Kaygi, depresyon, asirt duygusal dalgalanmalar, asabiyet,
gerginlik, 6zgiliven kaybi, giivensizlik, asir1 hassasiyet, 6fke patlamalari, saldirganlik veya

diismanlik hissi ve duygusal tiikkenmislik belirtileri goriilebilir.

- Zihinsel Belirtiler: Konsantrasyon eksikligi, karar vermede giicliik, unutkanlik,
zihinsel karisiklik, hafiza zayiflamalari, siirekli hayal kurma, tek bir diisiinceye takilma,
mizah anlayisinin kaybolmasi, is verimliliginde diisiis, hatalarin artmas1 ve muhakeme

yeteneginde zayiflama gibi etkiler goriilebilir.
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- Sosyal Belirtiler: insanlara kars1 giivensizlik, baskalarini suglama, sosyal
etkinlikleri reddetme veya son dakikada iptal etme, insanlar1 elestirme ve onlar1 sozle
kirma, asir1 savunmaci tutumlar, birden fazla kisiyle kiis olma ve konugmaktan kaginma

gibi etkilesimlerde bozulmalar yasanabilir.

1.1.3. Is Stresi Kavram

Is stresi, calisma ortamida meydana gelir ve calisanlar igin potansiyel bir
zorlanma durumu olarak ifade edilir (Henderson, 1996). Calisma ortamindaki baskilar ve
zorluklar nedeniyle bireylerin fiziksel ve zihinsel islevlerini yerine getirmelerini

engelleyen bir durumdur (Pehlivan, 1995: 115).

Is stresi, calisgma ortaminda hem duygusal acidan hem de fiziksel agidan
rahatsizlik veren stres faktorlerine maruz kalan ¢alisanlarin tepkilerini ifade eder (Jamal,
2005: 130). Is stresi, kisinin gorevini yerine getirmesinde kisisel 6zellikleriyle isi arasinda
uyumsuzluk yasamasi ve bu duruma verdigi tepkilerle sekillenen bir durumdur (Senyigit,
2004: 449). Kisacas, is stresi, ¢alisanlarin maruz kaldigi stres faktorlerinden kaynaklanan
psikolojik ve fizyolojik baskilar1 ifade eder (Giigli, 2001: 92). Tanimlardan da
anlasilacag1r gibi is stresi, “bireyin kendinden beklenen rol ve gorevieri yerine
getirememesi sonucu ortaya ¢ikan olumsuz psikolojik, duygusal ve fiziksel reaksiyonlar”

olarak tanimlamistir (Antonova, 2016).

Calisma yasam1 bazi mesleklerdeki ¢alisanlarin stres diizeyi digerlerine gére daha
yiiksektir. Stresi daha yogun yasayan meslek gruplari; kamu yoneticileri, hapishane
calisanlari, askeri personel, polisler, saglik uygulamacilari, hemsireler, saglik ¢alisanlar

ve ogretim elemanlaridir (Blaug vd, 2007: 31).

Gilintimiizde mesleki stres veya is stresi olarak bilinen bu stres tiirii, yalnizca
calisanlar iizerinde degil ayn1 zamanda bu kisilerin ¢alistig1 kuruluslar, toplumlar ve
iilkeler lizerinde de biiylik olumsuz etkiler yaratabilir. Bu, ¢alisma hayatinda kaginilmaz
bir deneyim olsa da, isyeri stresin meydana gelme sikligi ve siiresi, bireyin basa ¢ikma
yeteneginden fazla oldugunda durumlarda sorunlar ortaya ¢ikabilmektedir ( Lee &
Henderson, 1996). Bir ¢alisanin yasadigi is stresi, hafiften siddetliye kadar degisebilir ve
bu seviyeyi etkileyen faktorler fizyolojik ve psikolojik durumu tarafindan belirlenir. Hafif

stres, yani eustress, genellikle ¢alisanlar i¢in zararlh degildir; ancak, asir1 stresin zararh
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oldugu ve fiziksel ve zihinsel saglik sorunlarina neden oldugu, ayrica orgiitsel etkinligi
azalttig1 bilinmektedir. Ayrica, asir1 stres altinda calisanlar genellikle gorevlerini
tamamlamada basarisiz olurlar (Singh ve Mishra, 2011: 32).Bu baglamda, is hayatinda
stres faktoriiniin Orgiit ve ¢alisan iizerindeki dort temel islevi bulunmaktadir (Giiney,

2001):

. Isin kendisi sosyal ve beseri yetenekleri sinirlandiran stresin ana kaynagidir. Bu

durum, calisanlarin asir1 is ylikiine maruz kalmasi veya Orgiitiin yonetimle ilgili

gorevlerini yerine getirememesinden kaynaklanir.

. Calisanlar, stres faktoriinii kontrol altina alarak islerini slirdiirme yetenegine

sahiptir.

. Is yerindeki basarisizliklar ¢ogunlukla stres faktoriiyle iliskilidir.

. Is ortam1 disinda kalan cevresel unsurlar da is yerinde strese yol agabilir.

Sunyoto (2012), stresin her birey i¢in farkli anlamlar ifade ettigine dikkat ¢eker.
Her kisinin stresle basa ¢ikma yetenegi, deneyimledigi stresin miktari, siddeti, tiirli ve
sliresi agisindan farklilik gosterir. Stres, bireyin gevresiyle etkilesimini, yani uyaranlara
verdigi tepkileri kapsayanbir siirectir. Bu nedenle is stresi, kisinin {izerinde asiri
psikolojik ve fiziksel talepler olusturan her eylem ve c¢evresel durumun sonucudur

(Saratian vd: 2019).

1.1.4. Is Stresi Kaynaklar

Bireylerin ¢alisma yasamlarinda stres yasamalarina yol agan is stresi kavrami,
literatiirdeki tanim ve siniflamalara dayanarak stres kaynaklari bireysel ve oOrgiitsel

faktorler olarak iizere iki baslik altinda ele alinmaktadir.

1.1.4.1. Bireysel Stres Kaynaklari

Is stresinin temelinde, kuskusuz birgok faktdr bulunmaktadir. Bireyin kisiligi ve
aile yasantisi, ¢aligma hayatindaki is stresiyle ilgili 6nemli bilgiler saglamaktadir.
Literatlirde incelendiginde bireysel stres kaynagi olarak; bireylerin kisilik 6zellikleri,

cinsiyetleri ve yaslar1 gibi demografik faktorler gore degerlendirildigi goriilmektedir.
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Kisilik Ozellikleri: “Kisilik, bireyin cevresine uyum saglamasim ve ¢evresel
olaylara verdigi tepkileri sekillendiren tutarli ve siirekli ozellikler biitiiniidiir ”(TDK,
2024). Genel olarak bireyler, strese kars1 gosterdikleri duyarlilik diizeyleri bakimindan
birbirlerinden farklilik gostermektedir. Bu baglamda, ¢alisanlar stres egilimleri agisindan
smiflandirmak miimkiindiir. A tipi, B tipi ve karma tip kisilik 6zelliklerine sahip olmak
tizere ¢ temel kisiligi tliriinii bulunmaktadir (Pehlivan,2000). A tipi Kisilik, yiiksek
rekabet duygusuna sahip, zamanla yarisan, sabirsiz ve miikemmeliyetci egilimler
gosteren Kisiler olarak tanimlanmaktadir. Bu kisilik yapisina sahip bireyler, hedeflerine
ulasma konusunda son derece kararli olup, basariya biiyiikk 6nem verirler. Ancak, bu
yogun basar1 arzusu beraberinde siirekli bir acelecilik, gerginlik ve stresli davranis
sergilemelerine yol agmaktadir (Greenberg vd, 2000). B tipi kisilik, daha ¢ok sabirl,
rahat, gevsek ve rekabet baskisini 6nemsemeyen bireylerin 6zelliklerini tanimlar. Bu
kisilik yapisina sahip bireyler, basariya ulasmak i¢in ¢aba gosterirler; ancak bunu stres
yaratan bir baski ya da acelecilik duygusu i¢inde yapmazlar. iliskilerinde daha uyumlu,
zaman yonetiminde daha esnek ve giinliikk yagamin getirdigi stres faktorlerine karsi1 daha
dayanikli bir tutum sergilerler (Matthews vd, 2003). Friedman ve Rosenman (1974)
tarafindan yapilan ¢alismada, A tipi kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin kalp ve damar
hastaliklarina yakalanma riskinin, B tipi kisiliklere kiyasla iki ila ii¢ kat daha yiiksek
oldugunu tespit etmistir (Artan, 1986). Karma tip kisilik ise hem A hem de B tipi kisilik
ozelliklerini belli oranlarda tagiyan bireyleri ifade eder ve bu bireylerin stres tepkileri

bulunduklart duruma gore degiskenlik gosterebilir (Matthews vd, 2003).

A ve B tipi kisiliklerin temel 6zellikleri asagidaki sekilde belirtilmistir (Gigli,
2001).
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A Tipi Kisilik Ozellikleri B Tipi Kisilik Ozellikleri
Stirekli hareket eder. Zaman ile ilgilenmez,
Huzl yilriir, __Sabirhdur.
Hizl yer. Eglenmek i¢in oyun oynar.
Hizli konusur. Suglulukduymadan dinlenir.
Sabirsizdir. Acelesi yoktur.
1ki seyi ayni anda yapar, Isi bitirmek igin zaman saplantis1 yoktur
Basarivi, miktart ile Olger.,
Rekabeti sever.
Zaman baskisini hisseder

Sekil 1.3. A Tipi ve B Tipi Belirgin Ozellikleri

Cinsiyet: Bireysel ozelliklerden kaynaklanan onemli bir is stresi kaynagi da
cinsiyettir. Son yillarda kadinlarin is hayatina daha aktif katilim gostermeleriyle birlikte,
mevcut sorumluluklarina yenileri eklenmistir. Kadinlar, bir yandan is yagsaminda var olma
miicadelesi verirken, diger yandan 6zellikle evli ve ¢ocuk sahibi olanlar; anne, es, ev
kadin1 ve is kadim rollerini bir arada yiirlitmenin getirdigi agir yiiklerle kars1 karsiya
kalmaktadir. Bu durum, kadin c¢alisanlarda yogun stres yasanmasina zemin
hazirlamaktadir. Ayrica is yasaminda cinsiyete dayali ayrimcilik, cinsel taciz, ticret
esitsizligi, terfilerde ayrimcilik ve egitim firsatlarina erisimde yasanan engeller gibi
etkenler de kadinlarin is stresini artiran 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir (Hasit

vd, 2015).

Yas: Bireysel farkliliklardan kaynaklanan diger bir is stresi kaynagi da yastir.
Ozellikle orta yas ve sonrasindaki donemlerde, calisan bireylerde hem fiziksel hem de
zihinsel diizeyde gesitli gerilemeler yasanabilmektedir. Bu donemde kadinlarda menopoz,
erkeklerde ise andropoz siirecleriyle birlikte hormonal degisimler meydana gelmekte; bu
da duygusal dalgalanmalara, hayal kirikliklarina ve c¢esitli psikolojik sorunlara zemin
hazirlayabilmektedir. Yasin ilerlemesiyle birlikte, ¢alisanlar i¢cin ¢aligma saatleri daha
yorucu hale gelebilmekte, fiziksel dayaniklilik azalmakta ve is stresi algisi artig
gosterebilmektedir (Soysal, 2009). Hayatin erken donemlerinde basarisiz deneyimlere
sahip olan bireyler, ilerleyen yaslarinda bu deneyimlerin etkisiyle kendilerini bilgi ve
yeterlilik a¢isindan eksik hissedebilirler. Bununla birlikte, gen¢ bireyler de bilgi ve
deneyim eksikligi nedeniyle stresle karsilasabilmektedir (Ozmutaf,2006).
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1.1.4.2. Orgiitsel Stres Kaynaklar:

Orgiitsel stres, bireyin ¢evresiyle olan etkilesimine bir tepki olarak ortaya cikar ve
bireysel farkliliklar ile psikolojik stlireglerin yani sira kisilere asir1 zihinsel veya fiziksel
talepler yiikleyen dis faktorler, durumlar veya olaylardan kaynaklanir. Bu tiir stres,
bireyin is performansinda ve diger kisilerle olan iletisiminde normal isleyisin
bozulmasina neden olan bir durumu ifade eder (Uzun ve Yigit, 2011:183).

Calisma yasaminda yapilan ise uygun olmayan calisma kosullar1 ve fiziki kosullar
calisanlarda strese neden olabilir. Strese katkida bulunan faktorler arasinda ¢alisma
ortamindaki yiiksek diizeyde giirtiltii, 1s1, nem ve 1518in isin gereklerine gore
diizenlenememesi, kirli ve tozlu hava ve ¢alisanlarin toksik maddelere maruz kalmasi,
is stresinn ortaya ¢ikmasinda etkili olan faktorler arasinda yer alir (Soysal, 2009: 21).
Sosyal destek, bireylerin temel sosyal ihtiyaglarini diger bireylerle olan etkilesimleri
yoluyla karsilamasini ifade etmektedir. Bu ihtiyaglar 6zgiiven, sevgi ve aidiyet duygusu,
giivenlik ve onaylanma gibi temel unsurlar icerir. Diigiik diizeyde sosyal destek alan
bireylerle, yliksek destek alanlar arasinda gozlenen farklar stresle sosyal destek arasinda
giiclii bir iligkiyi ortaya koymaktadir. Bu durumda, bir is yerinde stres yogun bir sekilde
hissediliyorsa, bu stresi azaltmak veya ortadan kaldirmak i¢in orgiitiin sosyal destekleri
kullanilabilir (Ozkalp ve Kirel, 2013).

Stres olusturan unsurlar, ¢ogu yoneticinin kontrol edemeyecegi 6zellikler tasidigi
i¢in, yoneticiler ve diger calisanlar bu ortama uyum saglamakta zorluk yasamaktadirlar.
Dasgsal faktorlerin baskisi altinda kalan bireyler, planlarini ve programlarini bu etmenlere
gore sekillendirmek zorunda kalmakta ve bu durum biiyiik bir stres yaratmaktadir
(S6kmen, 2005: 2).

Calisanlarin is yerindeki karar verme siireclerinde yasadiklar1 zorluklar stresin
olusup olusmamasinda biiyiik dl¢iide etkilidir. Herkes zamanla ig stresi yasar, 6zellikle
de calisanlara kendilerini etkileyen konularda fikirleri sorulmadigi durumlarda stres
artmakta buna bagl olaraktan; sinirlilik, duygusal patlamalar, ¢abuk 6fkelenme, korku,
kolay aglama, giivensizlik, 6fke ataklari, depresyon, saldirgan tutum ve tikkenmislik
yasanabilir (Aytag, 2002: 3). Calisanin, isletmede alinan ¢esitli kararlara katilmak ve bu
stirece katki saglamak istemesine ragmen, karar verme siirecine dahil edilmemesi ve

disarida birakilmasi, ¢alisanda stres nedenidir (Altintas, 2014). Kararlara katilim
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stirecinde calisanlarin bu duruma dahil edilmesi kisilerde is tatmini ve kendine giiveni
saglamakta, isle ilgili korkularin 6niine gegmektedir. Bu durum da ¢alisanlarda verimlilik
artisina neden olur ve ¢alisanlarin kuruma baglilik hissini gelistirir (Arikanli ve Ulubas,

2004: 113).

Calisanlarda strese yol agan faktorlerden biri de degisimdir. Is hayatinda her
degisim, uyum saglamayi gerektirir ve bu durum stres yaratabilir. Ciinkii birey, alisik

oldugu ortamdan ¢ikmak zorunda kaldiginda stres meydana gelir (Altintas, 2014).

Orgiitsel bir diger stres kaynag ise yetersiz veya asir1 is yiikiidiir . Calisanin
performans1 ve tepkileri tizerinde etkili olan farkli baskilar, is yiikii olarak
tanimlanmaktadir (Soysal, 2009). Her OoOrgiitte, normal ¢aligma saatleri dahilinde
yapilacak iglerin miktarina dair belirli bir goriis ve bu goriis dogrultusunda uygulanan bir
yontem bulunmaktadir (Cam, 2011; 3). Calisana asir1 sorumluluk yiikklenmesi ve bu
sorumluluklarin zorlayici hale gelmesi, stres seviyesini artirirken; ayni zamanda ¢alisanin
hak ettigine inandig1 is ve sorumluluklarin verilmemesi de stres yaratan faktorler arasinda
yer almaktadir (Baltas, Baltag, 1992, 88). Hart ve Wickens'e gore ¢alisanlarin is yiikiiniin
artmasi, konsantrasyonun azalmasina, reaksiyon siirelerinin artmasina, gorevleri
yeterince yerine getirememeye, strese, yorgunluga ve performansin diismesine neden
olabilir. Calisanlar arasinda asir1 is yiikii kadar stres yaratan bir baska faktor, is ylikiiniin
yetersiz olmasidir. Ozellikle kriz dénemlerinde, uzun siire oturmak zorunda kalanlar,
zeka ve becerileriyle uyumlu olmayan islerde tekrarlayici isler yapanlar veya zaman
baskis1 altinda ¢aligan personelin yapilan islerden dolay: strese girebildigi goriilmiistiir

(Soysal, 2009).

Rekabet avantaji1 elde etmek isteyen orgiitler, miisteri memnuniyetini saglamak
amaciyla calisanlarindan daha yiiksek performans beklemektedir. Hizmet kalitesini
artirmaya yonelik ¢abalar, calisanlarin daha fazla caba gdstermesini ve duygusal emek
harcamasini gerektirmektedir. Bu durum ise ¢alisanlar iizerinde is stresinin artmasina yol
agcmaktadir ( Akdu vd, 2016:1151).Giiniimiizde rekabetin yogun olarak hissedildigi
orgiitlerinde calisanlarin karsilastigt onemli stres unsurlarindan biri de zaman
yetersizligidir. Bu durum orgiitlerin ¢alisanlardan “belirli bir zamanda belirli bir igin
istenilen seviyede yapilmasini” isteminden kaynaklanmaktadir. Kisitli zaman, ¢alisanlar

tizerinde is baskisini artirarak stres ve gerginlige sebep olmaktadir. Bu durum 6zellikle
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ogretmenler, bankacilar,muhasebeciler ve vergi dairesi ¢alisanlar1 gibi zaman baskisiyla

siklikla karsilasan meslek gruplarinda belirgin sekilde hissedilmektedir (Baytar, 2010).

Isini kaybetme korkusu, bireyin benlik saygisinin diismesine neden
olabilmektedir. Ozellikle yogun ekonomik kriz dénemlerinde, sirketlerin kiigiilmesi,
birlesmeleri veya isyeri kapanma kararlar1 gibi olgular s6z konusu oldugunda,
calisanlarin stres diizeyleri oldukga yiiksek olmakta ve bu durum aile gevresini de
olumsuz yonde etkilemektedir. iktisadi dalgalanmalara bagli olarak issizlik, diisiik
ticretler, haftalik calisma saatlerinin azaltilmasi ve ¢alisanin isine son verilmesi olasiligi
gibi faktorler, ekonomik belirsizligin yol agtig1 stres faktorleri arasinda yer almaktadir.

(Cam:2011).

Stresin olusumunda etkili olan son faktor mesleki olarak ilerleme (terfi)
arzusudur. Calisanlarin temel motivasyon kaynaklarindan biridir. Bu beklentinin
karsilanmamasi durumunda, ¢alisanlar kendilerini yeterince taninmis hissetmez ve isin
sorumlulugunu almak istemez. Sonu¢ olarakta, isin gerektirdigi gorevler ¢alisanin
kapasitesinin altinda kalarak gelisim ve 6grenme firsatlarini engeller. Boyle bir kariyer
tikanikli8i, 1s tatminsizligini ve ¢alisanlarin stres diizeylerinde artirir (Artan, 1986).
Luthans'in (1992) orgiitsel bakis acisiyla smifladigi stres kaynaklari su sekilde
aciklamustir ( Yetisen, 2010: 25) :

Orgiitsel politikalar: Icerisinde adaletsizlik, keyfi performans degerlendirmesi,
ticret esitsizlikleri, kati kurallari, rotasyon, is gruplarinda degisim ve yontemler,
prosediirlerin belirsizligi, i ve konumlarda sik sik degisiklik yapilmasi1 ve gecerli
olmayan is tanimlar1 gibi etkenleri barindiran unsurlar1 igermektedir.

Organizasyon Yapisal Ozellikleri: Merkezilesme, karar alma siireclerine
diisiik katilim, sinirli yiikselme firsatlari, yiiksek derecede uzmanlasma, organizasyonel
boliimler arasinda karsilikli bagimlilik, boliimler ve personel arasinda koordinasyon
eksikligi gibi faktorler bulunmaktadir.

Fiziksel Kosullar: Is ortaminda yogun calisma kosullari, asir1 giiriiltii, 6zel
hayata saygisizlik, calisma ortaminin asir1 1sinmasi veya soguklugu, is kazalari,
radyasyon, zehirli maddeler, yetersiz aydinlatma ve hava Kkirliligi gibi unsurlar

igermektedir.
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Orgiitsel Siirecler: Kisitli iletisim, diisiik geri bildirim diizeyleri, belirsiz ve
celiskili hedefler, belirsiz performans degerlendirmeleri, sorunlu uygulamalar, adil

olmayan kontrol sistemleri ve yetersiz bilgi gibi unsurlar1 igmektedir.

1.1.5. Is Stresin Sonuclar

Literatiir incelendiginde, is stresinin bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki ¢esit sonucu

oldugu goriilmektedir.

1.1.5.1. Is Stresinin Bireysel Sonuclar

Psikolojik Sonuglar: Stres faktoriiniin birey lizerindeki ilk belirtileri genellikle
ruhsal boyutta ortaya cikar. Bu nedenle, bu belirtilerin fark edilmesi kolay degildir; ancak
stresin etkileri olduk¢a yogun olabilir. Stresli bireylerin duygu ve diislinceleri zarar
gorebilir, bu da zamanla bireyin giinliik yasamini olumsuz etkileyerek kisinin sorunlarla
basa ¢ikma yetenegini zorlastirabilir (Ozek, 2011: 20). Stres, calisanlar iizerinde dnemli
psikolojik etkiler dogurabilir. Bu etkiler arasinda Sinirlilik, duygusal patlamalar, ¢cabuk
otkelenme, korku, kolay aglama, ofke ataklari, giivensizlik, tiikenmislik, saldirgan
tutum ve depresyon duygular1 gibi psikolojik belirtiler bulunmaktadir (Aytag, 2009).
Birey ayrica bagkalarina karsi ani 6fke patlamalari, kizginlik durumlan yasayabilir ve
zamanla diismanlik duygular1 gelistirebilir (Baltas, Baltas, 1992, 31). Bu tepkiler,
viicudun tolere edebileceginden daha uzun bir siire boyunca ortaya ¢ikabilir ve farklh

hastaliklara neden olabilir (Greenberg, 2006).

Fizyolojik Sonuclar: insan viicudu, cesitli zorluklara kars1 gdsterdigi tepkileri
ifade etmek icin olumlu veya olumsuz, giiclii veya zayif her tiirlii dis uyarana kars1 mutlak
bir biyokimyasal tepki verir (Arican, 2011, 55-76).Stresle iliskilendirilen bazi
hastaliklarin arastirmalarda ortaya kondugu bilinmektedir. Bu hastaliklar arasinda eklem
iltihaby, cilt hastaliklar1 ve bazi astim tiirleri yer almaktadir. Ayrica, stresin alerjik astimin
tetikleyici faktorii olarak kabul edildigi ve bu durumun astim krizlerine neden olabilecegi
yoniinde bazi1 goriisler de bulunmaktadir (Erdogan, 1996:308). Is stresinin neden oldugu
fiziksel semptomlari, yeme bozukluklari, yorgunluk, kas agrilari, uyku bozukluklari ve

yiiksek tansiyon olarak agiklamistir (Greenberg 2006: 9).
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Davramgsal Sonuglar: Isletme ydnetimi baglaminda, stresin yol agtig1 fizyolojik
ve psikolojik sorunlarin yani sira, yiiksek seviyede stres altinda olan galisanlarin
sergiledikleri davranigsal bozukluklar da 6nemli bir faktordiir. Stresle basa ¢ikma zorlugu
¢eken calisanlar 6fke, endise, depresyon, sinirlilik ve sikint1 gibi duygusal zorluklarla
karsilagabilirler. Bu durumlarin calisana etkisi, duygusal olarak kendisine sayginin
azalmasi, olumsuz iliskiler kurma, amirine kars1 kizginlik, olaylara zihinsel olarak
odaklanma giigliigii, karar verme siirecinde zorluklar yasanmasi, is tatminsizligi gibi
istenmeyen davranigsal sonuglara yol acabilir (Erdogan,1996:312).
Yogun stres maruz kalan kisiler, basarida azalma, ise ge¢ gelme veya gelmeme, dikkati
dagilma ve bu nedenle kazalarin artmasi, iletisimde zorluklar ve ¢evreye karsi saldirgan
davranislar gdzlemlenebilir (Ilgar, 2001). Bu davranislarin yani sira stresin yol actig
davranislar su sekilde ifade edilmektedir: Kolayca karar verilebilen konularda kararsizlik
durumu, tutarsiz davranis, 6nceki basarisiz deneyimler ve hatalar tizerinde asir1 diisiinme,
6liim ve yasamin sona ermesiyle ilgili diisiincelerin dile getirilmesidir (Baltas ve Baltas,

1992:31).

1.1.5.2. Is Stresinin Orgiitsel Sonuclar:

Stres, orgiitlerde siklikla verimliligin diismesine ve maddi kayiplarin yaganmasina
neden olmaktadir (Yilmaz ve Ekici, 2003). Calisma yasaminda ve is ortaminda ortaya
cikan, calisanlarin fiziksel ve psikolojik sagligini ile performansini olumsuz yonde
etkileyen kosullarda orgiitsel etkinligide negatif yonde etkilemektedir. Bu durum hem
calisanlara hem de isletmeler agisindan zarar verici sonuglara yol agmaktadir (Yiiksel,
2003: 214). Bireyler, is hayatinda gerek amirleri, is arkadaslari, yapilan is veya 6zel
yasantilarindan kaynaklanan ailevi veya maddi konular nedeniyle ¢esitli asamalarda stres
yasamaktadirlar. Stres, orgiitler iizerinde cesitli olumsuz etkiler yaratarak Orgiite
bagliligin azalmasina, isten tatminsizlige, mal ve hizmet kalitesinde diisiise, verimliligin
azalmasina, etkili karar almanin zayiflamasina, isgiicii devrinin yiikselmesine, orgiitsel
iklimin soguklasmasina, saglik maliyetlerinde artisa, hile ve sabotajlara, sigorta
harcamalarinin artmasina, miisteri sorunlarinda artisa, boliimler arasi ortak ¢alismanin
zayiflamasina, uyari ve cezalarda artisa, is kazalarina, personel talepleri ve sikayetlerinin
artmasi, sigorta 6demelerinin artmasina, aleyhte acilan davalarin sayisinda artisa, kariyer

durgunluguna, gergin is iliskilerine, ise gelmemede artisa, Orgiitsel iletisimin
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zayiflamasina, uzayan molalarina, beklenmedik olmayan zaman kayiplarina, isgilere
Odenen tazminatlarin artmasina ve kurum adina kotii izlenimine sebep olmaktadir
(Yilmaz ve Ekici, 2003). Is yerinde gegirilen zamanm artmasiyla birlikte, kisilerin

yasadig1 stresin gesitli 6rgiitsel sonuglar1 ortaya ¢ikmaktadir (Giimiistekin vd., 2005, 285).

Ayrica stresin Orgiitten kaynaklanan sonuglar1 arasinda performans disiikligi,
yiiksek isgoren devir hizi, ise devamsizlik, is kazalarinda artis ve ise yabancilagma

bulunmaktadir (Isikhan, 2004).

Performans Diisiikliigii: Yasanan stres seviyesi ¢ok yiikseldiginde, insanlar
olumsuz etkilenir ve performanslarinda diisiis yasanabilir. Bu durum, yogun stresin
dikkati azaltmasi, yargilama ve karar verme siireclerinde hatalara sebep olmasiyla
iligkilendirilebilir. Ayn1 sekilde, ¢ok diisiik stres seviyeleri de performansi olumsuz
etkileyebilir. Bu durumun nedeni, bireyin ¢aba harcamaya deger gordiigli sonuglara

ulasma motivasyonunun diisiik olmasindan kaynaklanmaktadir (ilgar, 2001: 40-41).

Ise Devamsizhk: Ise devamsizlik, bir organizasyonun etkin bir sekilde
yonetilmesi i¢in kritik konulardan biridir ve bir ¢alisanin belirli bir siire boyunca ise
gelmemesinin sebep oldugu bir durumu ifade eder (Yilmaz ve Ekici, 2003:8).
Devamsizlik nedenlerine 6nem verilmelidir; ¢linkii bunlarin ¢ogunun zamanla stres
kaynag1 haline geldigi goriilmektedir (Eroglu, 2007: 335). Yoneticilerin karsilastigi temel
sorunlardan biri, c¢alisanlarin ise devamsizlik durumudur. Devamsizlik, genellikle
hastalik, acil durum veya stres gibi cesitli sebeplerle ortaya ¢ikabilir. Yapilan
arastirmalar, calisanlarin yiizde 40'mmin stres kaynakli nedenlerle ise gelmek
istemediklerini gostermektedir. ise devamsizlik, orgiit yonetimi igin istenmeyen bir
durum olup bu durum tolere edildiginde aliskanlik haline gelebilir ve Orgiitiin

verimliligini olumsuz yonde etkileyebilir (Yilmaz ve Ekici, 2003: 8).

Is Giicii Devri: Orgiitteki calisanlarin, * belirli bir dénem iginde isten ayrilma
oranina ig goren devir hiz’denilmektedir. Bunlar; isten ¢ikarilma, kendi istegi ile isi
birakma, 6liim emeklilik vb. durumlar icerir. Aragtirmalar, bu tiir ayriliklarin ¢ogunlukla
olumsuz g¢alisma kosullari, ¢catisma ortami ve stres gibi faktorlerden kaynaklandigini

ortaya koymaktadir (Eroglu,2007).
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Is Kazalan: Is kazasi, bireyin kendi davranislarindan veya gevresel etkenlerden
kaynaklanan, planlanmamis olaylardir. Bu tiir kazalar genellikle beklenmedik bir sekilde
meydana gelir ve hem maddi hem de manevi zararlara neden olabilir (Eroglu, 2013:
527).Calisanlar, maruz kaldiklar1 stres veya gerilim nedeniyle is kazalar1 yasayabilir.
Stresin is kazalarina neden olma etkenleri arasinda hatali davranis olarak kabul edilen
bazi eylemler, tehlikenin farkina varilmamasi, korku veya panik, acelecilik ve
ithmalkarlik, sinirlilik, 6fke ve yliksek tansiyonun yani sira kan basincinin artisi,
depresyon, keyifsizlik, yorgunluk yer almaktadir (Aydin, 2008). Is kazalarinin hem
bireysel calisanlara hem de sirketlere getirdigi maliyetin olduk¢a biiyilk olmasi
nedeniyle, is kazalarinin Onlenmesi konusu son zamanlarda organizasyon
yonetimlerinin Onemli gordiigii bir alan olarak ortaya c¢ikmistir. Arastirmalar,
orgiitlerdeki is kazalarinin tek nedeninin is stresi olmadigini ancak aralarinda giiglii bir
iligkinin oldugunu gostermektedir (Ekinci, 2003:9). Is kazalarinin nedenleri arasinda;
teknolojik faktorler, oOrgiitiin insan kaynaklari yapisindan kaynaklanan unsurlar ile
bireylerin deneyim, yetenek ve bilgi diizeyi kullanilan is ekipmanlari arasindaki
uyumsuzluk gibi etkenler yer almaktadir. Kaza oranlarinin artmasinda etkili olan bir

baska faktor ise galiganlarin duygu durumlaridir (Ozgiin, 2015: 107)

Ise Yabancilasma: Yabancilasma kavramini derinlemesine inceleyen ilk
diigiiniirlerden biri Karl Marx’tir. Kapitalist sistemle iligkilendirerek yabancilasmay1
aciklamaktadir. Yabancilagsma, insanin isinden ve iirettiklerinden soyutlanarak, bu iiretim
stirecinden kopmasi, isinde kendi arzularini ve beklentilerini dile getirmeyi birakma
durumu seklinde tanimlamustir (Begenirbas, 2015). Ise yabancilagsma, yoneticilerin bakis
acisindan olduk¢a Onemli bir sorun olup bu durum, dogrudan verimliligini ve
performansin1 etkiler. Bu nedenle isverenler ve yoneticilerin, c¢alisanlarin ise
yabancilasmasmi istemezler. Ise yabancilasan c¢alisanlar, islerine kars1 isteksiz ve
giivensizlik hissederler. Yaptiklar islerin genelinde fayda saglamadigini diisiiniirler ve
stirekli olarak is hayati hakkinda olumsuz bir bakis acisina sahip olurlar. Bu durum
calisanlarinin sektor degistirmesi ya da farkli bir is arama isteklerine neden olabilir; ¢linkii
mevecut islerinin kendi degerleriyle uyumlu olmadigin diisiiniirler (Aiken & Hage, 1966).
Yabancilagsmanin ortaya ¢ikardigi sonuglar incelendiginde, calisanlarda is tatminsizligi,
iletisim problemleri, sorumluluk ve karar almaktan kaginma, biirokrasiye egilim, yenilik

korkusu, siirekli sikayet etme durumu ve insanlarla yakin iletisimi bir yiik olarak algilama
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gibi durumlar 6rnek verilebilir (Tokmak,2014: 139). Isyeri ortaminda yabancilasmanin
temel nedenleri arasinda doyum saglamayan caligma kosullar1 ve ¢evresi on plana
cikmaktadir.  Orgiitlerdeki olumsuz calisma ortami, calisanlarm  islerinden
memnuniyetsizlik duymasina ve yalmizca maddi kazang amaciyla Orgiite baglilik
gostermelerine yol agmaktadir. Bu durum, calisanlarin gesitli psikolojik sikintilarla
karsilagsmasina neden olurken, ayn1 zamanda orgiitsel hedeflere ulagsmak i¢in gerekli olan

motivasyon ve ¢abay da gdstermemelerine sebebiyet vermektedir (Ornek vd, 2008)

1.1.6. Is Stresinin Yonetimi

Stresle basa c¢ikmak ve yasam kalitesini yiikseltmek amaciyla, stres yaratan
durumu ya da bu duruma verilen tepkileri degistirmeye ‘stres yonetimi’ adi verilmektedir

(Giiglii, 2001:101).

"Stresle basa ¢ikma" ya da "stres yonetimi", bireyin ruhsal ve bedensel sagligini
koruyarak iiretken ve verimli bir yasam siirdiirmesi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Stres yOnetiminin temel amaci, stresin tamamen ortadan kaldirilmas: degildir. Bunun
yerine, stresin birey tizerinde verimlilik, enerji ve geviklik gibi olumlu etkiler yaratacak
bi¢imde yonetilmesi hedeflenmektedir. Bu baglamda, amag bireyin ne ¢ok diisiik ne de
asirt yuksek dilizeyde stres yasamasini saglamak, boylece optimum stres seviyesini
koruyabilmektir (Bakirci, 2010). Ayni stres kaynagina bireyler farkl: tepkiler verebilirler.
Bir kisi i¢in yogun stres yaratan bir durum, bir baskasi i¢in heyecan verici olabilirken,
ticlinci bir birey i¢in yalmzca farkindalik yaratabilir. Bu farkliliklarin temelinde
bireylerin genetik yapilari, yasam deneyimleri, kiiltiirel altyapilari, yetistirilme tarzlari,
yasam bicimleri, hayata bakis acilar1 ve beklentileri gibi bircok unsur yer almaktadir

(Karakaya, 2018).

Stres yonetimi, genellikle kisa, orta ve uzun donemli hedefler cercevesinde ele

alinmaktadir (Schafer, 1996):
Kisa donemli amaclar:

- Stresin kaynaginin ne oldugu, nasil ortaya ¢iktig1 ve birey iizerindeki etkilerinin
neler olabileceginin anlagilmasi,

- Stresle basa ¢ikabilme yontemlerinin en 1yi sekilde 6grenilmesi,
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Orta donemli amaclar:

- Bireyi olumsuz etkileyen stres faktorlerinin neler oldugunu belirlemek,

- Stresin ortaya ¢ikisini haber veren igsel ya da ¢evresel uyarilarin taninmasi,

- Bireyin daha dengeli ve diizenli bir yasam tarzi gelistirerek stresten korunmasi,

- Stresin bazi durumlarda birey i¢in yapict ya da motive edici yonlerinin fark
edilmesi,

- Strese bagl olarak ortaya ¢ikan fizyolojik ve psikolojik tepkilerin kontrol altina
alinmasi,

- Gerektiginde bireyin stres tepkilerini bilingli bir sekilde baslatabilme yetisi
kazanmasi,

- Asiri diizeyde stres birikiminin 6niine ge¢ilmesi amaglanmaktadir.
Uzun donemli amaclar:

- Kisinin yagaminda i¢ huzuru saglamasi,

- Saglikli bir yasam siirerek doyum diizeyinin artirilmast,

- -Bireysel potansiyelin en iist diizeye cikarilmasi ve verimliligin artirilmasi

amagclanmaktadir.

1.1.6.1. Orgiitsel Stres Yonetimi Stratejileri

Calisanlarin stresle basa ¢ikmalarima yardimer olmak, verimliligi artirmak ve
tilkenmiglik gibi olumsuz sonuglar1 6nlemek amaciyla gelistirilmis yontemler biitiiniidiir.
Orgiitsel stresin azaltilmasi amaciyla uygulanabilecek genel stratejiler asagida

aciklanmistir (Bakarci, 2010):

- Destekleyici bir orgiitsel ortam olugturmak

- Is zenginlestirme

- Orgiitsel rollerin belirlenmesi ve ¢atismanin azaltilmasi
- Mesleki gelisim planlamasi ve danismanlik

- 15 yerinde pozitif bir ¢aligma ortam1 olusturma

- Zaman yonetimini diizlemek

- Sosyal destek artirmak

- Amag belirleme siirecleri

- Stres farkindalig1 ve yonetimi tizerine egitimleri vermek
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- Fiziksel ¢aligma kosullarinin gelistirilmesi

1.1.6.2. Bireysel Stres Yonetimi Stratejileri

Bireysel diizeyde kullanilan gesitli stratejiler, stresle basa ¢tkmada 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu stratejilerin ortak 6zelligi, biiyiik dl¢tide kisisel aliskanliklarin yani sira
fiziksel, psikolojik ve davranigsal yapilarin kontrol altina alinmasini hedeflemeleridir.Bu
sayede, bedende baslayan ve zararli etkiler doguran stres tepkilerine karsi onleyici
adimlar atilarak stresin olumsuz etkilerini azaltilmaya c¢alisilmaktadir. Bireysel olarak

basa ¢ikmakta (Bakirci, 2010:18) :

- Kisilik 6zelliklerinin degistirilmesi (6rnegin, stresin avantajlarindan
yararlanmak, mizah ve sakaya yasamda daha fazla yer vermek),

- Bedensel hareketler (spor faaliyetleri),

- Solunum egzersizleri,

- Meditasyon uygulamalari,

- Biyolojik doniit (biofeedback) teknikleri,

- Gevseme egzersizleri,

- Dengeli beslenme ve uygun diyet programlari,

- Toplumsal destek kaynaklarindan yararlanma,

- Sosyal, kiiltiirel ve sportif etkinliklere katilim,

- Masaj uygulamalari,

- Dua ve ibadet gibi dini ritiieller,

- Etkili zaman yonetimi stratejileri.

1.2. DUYGUSAL EMEK

1.2.1. Kavram ve Gelisimi

Kavram ilk defa Arlie Hochschild'in, 1983 tarihli “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling ”isimli kitabinda kullanilmis ve Hochschild (1983)
tarafindan literatiire kazandirilmistir. Bu Kitapta Hochschild duygusal emegi, ¢alisanlarin

belirli bir imaj olusturmak, miisterinin ilgisini ve giivenini uyandirmak igin
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gerceklestirmeleri gereken gozlemlenebilir yiiz ifadeleri ve viicut hareketlerini iiretme

siireci olarak tanimlamis ve duygularin yonetimi oldugunu agiklamistir (Ozgen, 2010).

Duygusal emek, “calisanin gorev aldigi kurumun belirledigi kurallar1 uygulama
stirecinde, miisterilere en etkili hizmeti sunabilmek amaciyla uygun duygulari hissetme
ve bu duygular ifade etme zorunlulugu” olarak tanimlanmaktadir (Eroglu 2010: 19).
Morris ve Feldman (1996) gore, duygusal emek; kisiler arasi etkilesimlerde, orgiitler
tarafindan belirlenen duygusal ifadeleri sergilemek amaciyla gosterilen ¢aba, kontrol

stireci ve planlamadir ( Bryik ve Aydogan, 2014:161).

Duygusal emek kavramini tanimlayan bir diger tanim ise ¢alisanlarin bir orgiitiin
mesaj gonderip alirken belirledigi ve arzuladigi duygulart diger insanlar tizerinde hedefli
veya amagsiz etkileme ¢abasiyla ifade etmesi ve bunun i¢in gerekli ¢abay1 kontrol etme
ihtiyacidir (Morris ve Feldman, 1996). Calisanlar hizmet sunumu esnasinda duygularini
kurumun politikalar1 ve stratejilerine uygun bir bigimde kontrol etmeleri beklenmektedir.
Bu baglamda, ¢alisanlardan; hissettiklerinden farkli duygular sergilemeleri, miisterilerle
empati kurmalari, rollerini yerine getirmeleri ve orgiit tarafindan beklenen davraniglar
gostermeleri istenmektedir. Calisanlarin duygularini orgiitsel beklentiler dogrultusunda
ifade etmemesi, hem bireyin psikolojik iyi olusunu hem de Orgiitiin performansini

olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Grandey, 2000:96).

Duygusal emek, duygular1 ¢agirma, paylasma ve bastirma siireglerini kapsayan
cok yonlii ve kapsamli bir kavramdir. Duygu ¢agirma durumunda, bireyin 0 anda
deneyimlemedigi ancak hissetmeyi arzuladigi bir duyguyu bilingli olarak ortaya
¢ikarmaya ¢alismasidir. Duygu bastirma ise bireyin, hissettigi ancak ifade etmesi uygun

goriilmeyen bir duyguyu kontrol altina alarak bastirmasidir (Begenirbas, 2015).

England ve Farkas (1986) gore, duygusal emegi; ¢alisanlarin, karsilarindaki kigilerin
duygularint anlamalari, empati kurmalari ve bu duygular sanki kendi duygulariymis gibi
hissetmeleri siirecidir ( Ozgen, 2010: 14). Bireyler, yasadiklar1 duygular1 bastirarak,
hissetmedikleri bir duyguyu kendi duygulariyla degistirerek ya da hi¢ yasamadiklar1 bir
duyguyu bilingli sekilde uyandirarak duygularini yonetebilirler.Duygusal emek, orgiit
basaris1 acisindan son derece Onemli bir kavramdir. Bunun temel nedeni, calisma
yasaminda Orgiite ait kiiltiiriin gereksinimleri i¢inde uygun duygularin sergilenmesinin

ka¢milmaz olmasidir. Duygularin dogru bir sekilde ifade edilmesi ve sergilenmesi,
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ozellikle basar i¢in kilit bir rol oynamaktadir (Isenbarger ve Zembylas, 2006). Hizmet
sektorliinde miisteriyle dogrudan temas gerektiren calisma ortamlarinda yayginlasan
duygusal emek anlayisi; toplumun hizmet ¢alisanlarindan nazik davranislar, giiler yliz ve
yiiksek diizeyde hizmet beklentisiyle 6n plana ¢ikmasina neden olamktadir. Bu durum,
calisanlarin kurum tarafindan belirlenen davranis kurallarmma uyarak, miisterilerde
olusturulmak istenen "duygusal durumu" yansitmasi zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla
calisanlardan, yasadiklar1 kaygi, korku gibi olumsuz duygular bastirarak; mutlu, neseli
ve hizmetten memnun bir izlenim vermeleri, yani isletmenin talep ettigi duygusal

ifadeleri sergilemeleri beklenmektedir (Boyd, 2002: 153; Giingér, 2009: 181).

Calisanin gosterdigi duygusal emek davranisi ¢ogu zaman kaliteli hizmet saglamanin
onemli bir pargasi olarak goriilmektedir. Bunun nedeni, orgiitiin ¢alisandan belirli
duygular1 beklemesi veya galisanin Ustlendigi rol, gorevlerini bu sekilde yerine
getirmesi gerektiginden kisisel duygularini bastirmasini, hatta tamamen gizlemek igin
caba harcamasidir (Seger ve Tinar, 2004). Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda,
sunulan iiriin kadar hatta belki de daha fazla, sunus sekli ve bu siirecteki tutumlar 6nemli
oldugu i¢in, hizmet sektorii calisanlarindan, orgiitiin belirledigi sekil ve diizeyde duygusal
emek davraniglart sergilemeleri beklenmektedir (Hochschild, 1983:7). Duygusal emek
lizerine Yyapilan incelemelerde, bu kavrami birey ve Oorgiit lizerindeki etkisinin
anlasilmasina odaklanilmistir. Genel olarak duygusal emegin oOrgiit agisindan faydali,

bireysel agidan olumsuz sonuglar dogurabilecegi vurgulanmaktadir (Gradey, 2000).

1.2.2. Duygusal Emek Davramslari

1.2.2.1. Yiizeysel Davranis

Kisilerin gercekte hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi sergilemesidir. Bu
yaklagimda birey, rol yapma egilimindedir; yapilacak is i¢in duygularimi diizenler ve
istenilen davranisi sergiler. Yiizeysel davranista, sergilenen duygu ile gergekte hissedilen
duygu arasinda bir fark bulunabilir. Bu davranig, genellikle olumsuz duygular1 baski
altinda tutup davranisa yansitmamay1 ya da olumlu duygular i¢cindeymis gibi davranis
sergilemeye calismay1 icerir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005: 340). Kisaca
orgitiin  bekledigi davraniglar1 sergilemek amaciyla calisanlarin  yalnizca dis

goriiniislerini ve davranislarini degistirmeleri olarak tanimlanmaktadir ( Kruml ve
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Geddes, 2000). Bu davranis bi¢iminin ortaya ¢ikigi orgiitsel isteklere dayanmaktadir
(Mavi 2015). Yiizeysel davranig sergileyen c¢alisanlar, i¢sel olarak hissettikleri duygulari
bastirarak, oOrgiitsel beklentilere uygun duygusal ifadeleri disa vurmak amaciyla rol

yapmaktadirlar (Yang ve Guy 2015).

Yiizeysel davranista calisanlar, sergiledikleri davranislar1 hissetmezler ve
gercekte hissettikleri duygulart gizlerler. Baska bir deyisle, hissedilmeyen bir duygu
sergilenir ve sergilenen duygu, aslinda hissedilen duygudan farklidir. Bu durumda
calisanlar, misterilere karsi hissettiklerini saklayarak yaniltabilirler; ancak bu durum
kendileri i¢in gegerli degildir. Bu tiir bir davranigin kullanilmasi, bu davranisi
sergileyenlerin hi¢bir duygu deneyimlemedigi anlamina gelmez. Yiizeysel davranigi en
iyi diplomatlar ve oyuncular sergilerken, en kotii sergileyenlerin ise kiigiik ¢ocuklarin
oldugu savunulmustur (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranisa 6rnek olarak acil bir
duruma miidahale eden bir c¢alisanin, igten ice korku, tiksinti ya da giivensizlik
yasamasina ragmen kendini sogukkanli, rahat ve 6zgiivenli bir bicimde gosterme cabasi

verilebilir (Yang ve Guy 2015).

1.2.2.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranigsal yaklagimda, birey, davranis normlarina uygun olarak
gosterilmesi gereken duyguyu igsellestirir ve gercekten deneyimlemeye ¢alisir.
Derinlemesine rol yapma sirasinda birey duygular1 bastirabilir veya kontrol edebilir ya

da hayal ederek o duyguyu hissedebilir ( Kruml ve Geddes, 2000: 11).

Calisanlarin sergiledigi davraniglar, duygusal ¢abanin dogal bir sonucu olarak ortaya
¢ikar. Calisanlar bu davranislarini ifade etmeye calisirken 6zellikle mutlu ya da {izgiin
goriinmeye caba sarf etmezler; bunun yerine duygularini i¢sellestirerek dogal bir sekilde
ifade ederler. Kisiler, duygularin1 uyararak gergek bir his uyandirmaya calisirlar
(Hochschild, 1983).

Derinlemesine ve yiizeysel duygusal emek, aslinda hissedilmeyen duygularin
sergilenmesi acisindan birbirine benzer 6zellikler tasir. Calisanlar i¢in derinlemesine
duygusal emek, sergilenmesi gereken davranislar a¢isindan bir zorunluluk halini alirken,

calisanlar bu duygular1 hissetmek amaciyla duygusal emek harcamaktadir. Diger yandan,
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yiizeysel duygusal emekte sergilenmesi gereken davranislar, mecburiyet olarak
algilanmakta ve isteksiz bir sekilde yerine getirilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2010).
Derinlemesine davramis ile yiizeysel davranisin en belirgin farki, duygularla

izlenimlerin ne derece uyumlu oldugudur (Mavi, 2015).

1.2.2.3. Samimi Davranis

Ashforth ve Humphrey'e gore, ¢alisanlarin belirli durum veya olaylarda sahte
duygular yaratmaya gerek kalmadan ger¢ek duygular1 deneyimlemeleri miimkiindiir.
Duygusal emek baglaminda dogal bir davranis olarak da kabul edilen bu davranisi
"samimi davranig" olarak adlandirmislardir (Chu ve Murmann, 2006: 1182). Samimi
davranista, isgorenler dogrudan bir duygu diizenlemesi yapmasalar bile, duygu
gosterimlerinin orgiitiin belirlemis oldugu duygu gdsterim kurallari ile 6rtiismesi i¢in belli
bir miktar duygusal ¢aba sarf etmektedirler (Ashforth vd 1993: 94). Samimi davranisin,
yiizeysel ve derinlemesine davranigsal boyutlarin yani sira tiglincii boyut olarak
eklenmesinin nedeni, kuruluslarin bunu hizmet siireclerinde kullaniyor olmasidir (
(Unler, 2007). Samimi davramslarda, yiizeysel ve derinlemesine davranislara kiyasla
duygusal emek gosterimi daha diisiik seviyededir. Isletmelerin ¢alisanlarindan bekledigi
davraniglarla ¢alisanlarin mevcut duygularinin ortiistiigii samimi davranislarda, duygusal
emege en az ihtiya¢ duyulmasi nedeniyle, calisanlar iizerinde olumsuz etkiler diger
boyutlara gore oldukga azdir (Ellialtr, 2020). Samimi davranis, 6zellikle igini seven

calisanlar tarafindan daha sik sergilenmektedir.

1.2.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Literatiir taramasinda yapilan incelemelerde, duygusal emek calismasina yonelik
temelde dort yaklasim tanimlanmaktadir. Her yaklagim duygusal emek kavramini farkli
acilardan degerlendirmektedir. Bunlar: “Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey
(1993). A. Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (1999)” yaklagimlaridir.



28

1.2.3.1. Hochschild Yaklasimi

Hochschild'in duygusal emegi, is roliiniin bir pargasi olarak belirgin bir sekilde
gortlebilir ve kisinin duygularini beklenen yiiz ve beden hareketleriyle yonetebilme
seklinde tanimlanmustir (Hochschild, 1983: 7).

Insanlarin sosyal iliskilerindeki duygusal degisimler, duygusal emek kapsamina
girmemektedir. Ancak, bir duygusal ¢cabanin duygusal emek olarak kabul edilebilmesi,
duygusal ¢abanin ticret karsiliginda yapilmasinin yani sira orgiitiin amaglariyla uyumlu
olmas1 gerekmektedir. Hochschild, hosteslerin hizmet oncesi hazirliklarin1 ve hizmet
esnasinda sergiledikleri duygusal halleri bu konuya ornek olarak gostermektedir.
Hosteslerin hizmet i¢in hazirliklari; makyaji, duygusal ifadesi, kiyafet segimi gibi ¢alisma
ortaminin 6n hazirliklarini ve hizmeti yerine getirirken sergiledikleri duygusal durumlari
kapsamaktadir. Calisanin hizmet sirasinda sergiledigi mimikler ve duygu durumu ise, is
cevresindeki onceden yapilan hazirliklar1 ve araglarin etkin bir bigimde kullanilmasini
destekler. Ttim hosteslerden, bu 6n hazirlik ve hizmet siireglerinde, 6rgiit amaglarina
uyumlu bir sekilde davranislar ve ifadeler sergilemeleri beklenir (Hochschild, 1983: 118).
Hochschild teorisi, bircok meslekte bireylerin duygularini belirli kriterlere gore
diizenleyerek danisanlara hizmet sunma zorunluluguyla kars1 karsiya oldugunu belirtir.
Bu meslekler acisindan bakildiginda, is deneyimlerinin biiylik bir kismini duygularin
olusturmakta; harcanan duygusal emegin miktar1 ise is performansini dogrudan
etkileyen 6nemli bir faktor haline gelmistir (Smith ve Gray, 2001:231).

Hochschild'un duygusal emek konusunda iizerinde en fazla durdugu konulardan biri,
farkli mesleklerin simiflandirmasidir. Duygusal emek kavraminda mesleklerle ilgili ti¢
farkli noktaya odaklanmistir. (Hochschild, 1983: 147-148).

1. Duygusal emege ihtiya¢ duyulan islerde calisan bireylerin misterilerle sozli
veya bire bir iletisim kurmalari,

2. Yapilan iste, orgiitiin belirlemis oldugu kurallar dogrultusunda miisterilerin
duygusal durumlarini etkilemeye ¢alismalart,

3. Ust diizey yéneticileri tarafindan belirlenen kurallar ¢ergevesinde, calisanlar nasil
davranmalar1 ve duygularini nasil yonetmeleri gerektigi konusunda etkin kontrol
ve denetim mekanizmalarinin islemesi.

Hochschild'a gore birgok meslek, bireylerden duygusal emek harcamalarini ve

belirli duygusal ifadeleri Onceden belirlenmis normlar dahilinde sunmalarini
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beklemektedir. Duygular bu mesleklerde calisanlar i¢in is hayatinda 6énemli bir unsur
haline gelmis ve sarf edilen duygusal emek, ¢alisma yasamindaki performanslarini
etkileyen 6nemli bir faktor olmustur (Smith ve Gray, 2001:231). Hochschild, bu
niteliklere sahip alti meslek grubunu belirterek duygusal emegi gerektiren meslekleri
tanimlamigtir: anaokulu Ogretmenleri, sosyal calisanlar, saglik ¢alisanlari, yemek
sektoriinde ¢aliganlar, ugus miirettebatlar1 ve satig gorevlileridir. Hochschild, kategorize
ettigi bu meslek gruplarinin disinda kalan mesleklerin duygusal emek gerektirmedigini
iddia etmekmistir.Hochschild, duygusal emek kavramini iki temel boyut iizerinden
degerlendirmistir: Bunlar yiizeysel ve derinlemesine davranistir. Hochschild'in
savundugu ylizeysel davranis bi¢imi, bir isletmenin ¢alisanlarindan sergilemesini istedigi
davranistir. Kisiler duygularimi siirekli olarak bastirdiklar1 ig¢in bu durum olumsuz
sonuglar dogurabilir. Derinlemesinde davranis sergilemeye calisan kisi ise, yiizeysel
davraniga gore sirketin bekledigi davranisi algilamaya ve i¢sellestirmeye ¢alisir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 110).

Hochschild (1983), duygusal emek harcamanin calisanlar iizerindeki etkilerini su
sekilde aciklamistir: Yiizeysel rol yapma, siirekli olarak hissetmedikleri duygular
sergileyen calisanlarin kisiliklerinden taviz vererek duygusal geligki yasayabilecegini
isaret ederken; derinlemesine rol yapma ise, daha fazla ¢aba sarf ettigi i¢in tiikenmislik
ve asirt yorgunluk hissine kapilabileceklerini ifade etmistir (Kose vd, 2011).
Aragtirmalarda, “duygusal emek” gosterilen mesleklerin agirlikli olarak kadinlar
tarafindan yiiriitiildiigiinii belirtmis ve kadinlarin duygu yonetimi konusunda erkeklere

gore daha fazla yetkin olmalarindan kaynaklandigini 6ne siirmiistiir (Caldag, 2010)

1.2.3.2. Ashforth ve Humphrey’in Yaklasimi

Yazarlar duygusal emegi “uygun duyguyu sergileme (yani bir sergileme kuralina
uyma) eylemi” olarak tanmimlamistirlar ( Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Bu
yaklagimda, “duygusal emek” kavrami 6zellikle personelin duygusal ifadelerinin hizmet
kalitesi a¢indan etkili oldugu is gruplarinda 6nemlidir (K6se, 2011).

Ashforth ve Humphrey, hizmet sektoriindeki duygusal emek kavraminin artan 6nemini
dort faktorle agiklamistir:
1. Calisanlar, miisteriyle dogrudan iletisimde bulunarak isletme ile miisteri arasinda bir

koprii gorevi listlenir. Bu calisanlar, isletmeyi miisterinin bakis agisiyla temsil eder.
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2. Hizmet sektoriinde ¢alisanlar genellikle miisteriyle yliz ylize iletisim kurarlar.

3. Miisterinin hizmet talebi genellikle belirsiz, ani ve dinamik bir karaktere sahiptir.

4. Sunulan hizmetin soyut ve goreceli olmasi, misterilerin hizmet Kkalitesini
degerlendirmeyi zorlastirir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey, calisanlarin yiizeysel ve derinden rol yaparken harcadiklari
cabanin zaman i¢inde sartlara alisarak azalabilecegini; hem de belirli bir siire sonunda
kisilerin rol yapmalarina ihtiya¢ olmadigini diistinmiislerdir. Calisanlarin gercekte
algiladiklar1 duygularin, sergilemesi beklenen duygularla ortiisebilecegini ve zamanla
birlesebilecegini 6ne siirerek, Hochschild'in iki boyutlu olan yaklasimina, tgiinci
yaklasim olan "samimi davramig/duygu" yaklasimini getirmistir. Izlenim olusturma
stirecinde bireyler, cevrelerindeki insanlarin kendileri hakkinda olumlu bir algi
gelistirmesini ister ve bu dogrultuda sosyal olarak kabul edilebilir davranislar sergilemeye
0zen gosterirler.Duygusal emegin izlenim olusturma olarak degerlendirilmesinin sebebi,
hizmet calisanlarinin miisteri ile etkilesim sirasinda, hizmete yonelik algiy1 olumlu hale
getirmek amaciyla kendi duygu ve davranislarini bilingli sekilde yonetme g¢abasidir

(Caldag, 2010).

Ashforth ve Humphrey (1993), "duygusal emek" i¢in herhangi bir ¢abaya gerek
olmadigi ve bu nedenle stres olusturmadigini savunmuslardir. Bu ¢abanin zaman iginde
isgorenler tarafindan aliskanlik haline getirilmesi, ¢alisanlarin ¢aba sarf etmeden bu
faaliyeti gerceklestirmelerine neden olabilir. Bu durum, samimi davranis sergileyen
calisanlarin derinlemesine ve yiizeysel davranisin potansiyel olumsuz etkileriyle
karsilasmamalarina olanak taniyabilir ( Biyik ve Aydogan, 2014: 16). Ashforth ve
Humphrey, sosyal kimlik teorisi agisindan da duygusal emegi ele almistir. Sosyal kimlik
teorisi, bireyin kendisini bir gruba ait hissetmesi ve o grubun oOzelliklerini kisisel
kimliginin bir parcas1 olarak kabul etmesi siirecini agiklar. Davranigsal kurallarin bireyler
tarafindan icsellestirilmesi ve c¢alisanlarin igverenlerinin talep ettigi orglitsel rollerle
0zdeslesmeleri, duygusal emegin calisanlar iizerindeki olumsuz etkilerini hafifletmeye
yardimci olmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Birey, orgiit tarafindan belirlenen
davranig kurallarin1 ne kadar 6zdeslesirse, o kadar dogal ve samimi bir sekilde hareket
edecektir. Ciinkii birey, bu kurallara isteyerek uyar ve kendisi gibi hareket edip

O0zdeslesme gosterecektir. Boylece, kisinin davranisi ne kadar 6zgiin olursa, duygusal
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emegin kisi iizerinde olumsuz etkininde azalacagini savunmuslardir (Ashforth ve

Humphrey, 1993: 97).

1.2.3.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Duygusal emegi Morris ve Feldman (1996) soyle tanimlamustir; "Kisiler arasi is
stireglerinde, oOrgiitiin istedigi duygulart (davranis kurallar1) yansitmak i¢in sarf edilen
caba, planlama ve kontrol" olarak tanimlamiglardir (Morris ve Feldman, 1996 ). Bu
yaklasim, bireyin duygusal davranislarinin c¢evresel kosullardan etkilendigini
vurgulayan etkilesimeci bir yaklasimdir. Bu nedenle duygusal emek c¢alisanlarin
misterilerle, is arkadaslariyla ve halkla stirekli etkilesim halinde olmasini gerektiren
isler icin 6zellikle dnemlidir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84). Calisanlarin rgiitiin talep ettigi
her ¢esitli duygular igin belirli bir ¢aba gdstermesi gerektigi diisiincesi vurgulanmistir
(Unler Oz, 2007).

Duygusal emegi etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler vurgulanarak, diger iki
yaklasimdan farkli bir yaklasim benimsenmistir. Diger yaklasimlarda yer alan
"derinlemesine, yiizeysel ve samimi davramgs" gesitleri yerine, I gorenlerin duygusal
emek siirecindeki farkli boyutlar1 {izerinde durulmustur. Morris ve Feldman'a gore, is
gorenin i¢inde bulundugu sartlar duygularini etkileyebilir ve bu nedenle sergilemesi
gereken duygusal emek diizeyinin farkli olabilecegini savunulmustur (Morris ve
Feldman: 989-994).
Duygusal emegi Morris ve Feldman, dort farkli yaklasim ile inceleyerek genellikle
sonuclarina odaklanmislardir. Bu yaklagimlar sunlardir:

1. Duygu gosterim siklig

2. Duygusal ¢eligki

3. Gosterim kurallari igin sarf edilen dikkat

4

Sergilenmesi talep edilen duygularin ¢esitliligi

Duygu gosterim sikhigi: Isletmenin hedeflere ulasmak igin belirledigi kurallara
calisanlarinin ne siklikla uymasi1 gerektigi ile ilgilidir. Calisan ile miisteri etkilesim
siklig1, ayn1 zamanda isletmedeki duygu gosterim kurallarinin bir yansimasidir (Koksel,
2009: 11). Bir ugaga binen yolcular1 karsilayan hosteslerin her bir yolcuya "hos geldiniz"

ifadesini kullanip giilimseyerek karsilamasi 6rnek gosterilebilir. Bu durumun sikligi,
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calisanin karsilastigi yolcu sayistyla dogru orantilidir (Wharton ve Erickson, 1993).
Duygusal yogunlugu taklit etmek genellikle zor oldugundan, bu tiir yogun duygular
gostermek zorunda olan isler, ¢alisanlardan daha fazla derinlemesine rol yapma ve
dolayisiyla daha fazla ¢aba gerektirir. Duygusal gosterim sikliginin 6nemi, hizmet
calisanlar1 gruplart arasindaki duygusal emek farkliliklari incelendiginde daha da
belirginlesir. Ornegin, aciliyet ve &tke duygularini ikna edici bir sekilde ifade etmeleri
gereken borg tahsilatgilarinin, nazik tesekkiirler sunmalar1 beklenen magaza gorevlilerine
kiyasla duygusal emek talepleri farklilik gosterir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bir
isletmede gosterilen duygu sikligi ne kadar fazlaysa, 0 isletmenin duygu gosterim
kurallarinin fazla oldugu sdylenebilir (Ozgen, 2010). Farkli meslek gruplarinda, duygu
gosterim sikligi, Orgiitlerin amaglarina gore degisiklik gosterebilmektedir (Oguz ve
Ozkul, 2016:136).

Duygusal celiski: Kisinin sergilemesi gereken duygusal tepki ile i¢sel olarak
hissettigi duygu arasindaki farkin ortaya ¢ikmasi durumudur (Wharton, 1999: 161). Bu
durum, duygusal ifadeleri diizenlemeyi zorlastirir ve bu nedenle duygusal emegi daha ¢ok

gerektirir (Morris ve Feldman, 1996).

Morris ve Feldman’a gore, isin yapisinda yiiz yiize iletisim ne kadar artarsa, ¢alisanda
duygusal celiski yasama olasilig1 o kadar yiiksek olacaktir. Ayrica, otonomi derecesi
artttkga duygusal celiskinin azalacagini savunmaktadirlar. Olumlu duygulara sahip
bireylerin, ¢alisma ortamlarinda olumsuz duygulari dile getirme gerekliligiyle
karsilastiklarinda duygusal celiski yasama olasiliklarinin daha yiiksek oldugu da
belirtilmistir (Koksel, 2009:12-13). Bu nedenle, gereken duygu tam olarak kisinin istedigi
sekilde olsa bile isverenin yine de beklentilerini yeterince ifade etme gabasi gostermesi
gerekiyor. Ciinkii bireylerin hissettikleri duygular, olmasi gereken duygulara yakin olsa
bile, bunu kars1 tarafa nasil iletecekleri isletmenin belirledigi davranis kurallar tarafindan

sekillendirilir (K&se, Oral ve Tiiresin, 2011: 170).

Gosterim Kurallan1 icin Sarf Edilen Dikkat: Calisanin gerektigi sekilde
duygular1 sergilerken gosterdigi Ozenin bir yansimasidir. Sergilenmesi beklenen
duygularin yogunlugu; deneyimlenen veya belirtilen duygularin 6nemi veya giicii
deneyimlenen ya da ifade edilen duygularin yogunluguyla baglantilidir. Bu yiizden,

duygularin yogun bir sekilde kullanilmasi daha fazla derinlemesine rol yapmay1
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gerektirebilir. Duygularin ne kadar siireyle ve ne kadar derinlikte sergilenecegi, gereken
ifadeyi sunmak icin gosterilen dikkati dogrudan etkiler (Ashforth ve Humphrey,
1993:93). Gosterim kurallarinin daha siki sekilde uygulanmasii gerektiren meslekler,
calisanlardan daha yiiksek diizeyde psikolojik, fiziksel ve zihinsel ¢aba talep eder; bu
nedenle duygusal ifadelerin sergilenmesi daha fazla emek gerektirmektedir. Bu
kapsamda, gosterim kurallarina uyum, duygusal goésterimin siiresi ve yogunlugu ile
dogrudan iliskilidir (Morris, Feldman, 1996). Calisanlarin, miisterilerle iletisim sirasinda
gosterdikleri duygusal yogunluk arttikca ve duygulart yansitma siiresi uzadikga,
sergiledikleri tutum ve davranmiglara daha ¢ok dikkat etmeleri gerekir. Bu durumda
duygusal emek gosterimi de artacaktir. Misterilerle kisa siireli iletisim sirasinda duygusal
emek gosterimi az olabilirken, siire uzadik¢a gosterilen duygulari yansitabilmek igin
duygusal emek daha fazla sarf edilebilir (Morris ve Feldman, 1996: 22). Hizmet sunanlar,
miisterilerle yogun ve uzun siireli etkilesimde bulunacaklarsa, davranislarina daha fazla
dikkat etme egiliminde olabilirler (Unler Oz, 2007). Gésterim kurallarina ne derece

uyuldugu, ortaya konan duygusal emegin degeriyle dogrudan iligkilidir (Mavi 2015).

Orgiitler, miisteri memnuniyetini en iist diizeyde tutmay: hedefledikleri icin
calisanlarin duygusal emeklerini yonetme siirecine girmislerdir. Bu c¢ergevede, is
gorenlerin olumlu duygular uyandiracak sekilde davranmalarini saglayacak kurallar
belirlemisler ve is gorenlerinin bu kurallara uymalarini beklemektedirler (Y1ldiz, 2021).
Hizmet sektoriinde, sosyal statii bireyler arasindaki 6nemli bir faktordiir. Morris ve
Feldman, kisiler sunduklart hizmetin alicisinin sosyal statiine gore davraniglarinda
farkliliklar gosterilebilir. Miisterilerin toplumsal konumu ne kadar yiiksekse, davranis
kurallarina da o kadar fazla 6zen gosterilir. Hizmet verilen kisinin giicii artik¢a gosterim

kurallarina uyum saglama egilimi de artar (Koksel, 2009:12).

Sergilenmesi Talep Edilen Duygularin Cesitliligi: Calisanlarin gosterim
kurallarina ne kadar uygun olduguyla yapilan is icin gesitli duygusal gosterimlerde
bulunmasi, duygusal emek diizeylerini belirleyen bir faktdrdiir. Islerinde birden ¢ok
duygu sergilemek zorunda kalan kisiler, kendi davranislarini izlemek ve daha bilingli bir
bi¢cimde planlama yapmak zorundadirlar. Bu durum, daha fazla bedensel ve ruhsal emek
gerektirir (Morris ve Feldman, 1996:991). Sergilenmesi beklenen duygular, meslegin
niteligine bagl olarak farklilik gdsterebilmektedir. Ornegin; 6n biiro calisanlarindan

genellikle miisterilere kars1 olumlu duygular sergilemeleri beklenirken, alacak tahsilatiyla
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gorevli personelin olumsuz duygular yansitmasi; terapistlerin veya yargiglarin ise
duygusal olarak tarafsiz, yani notr bir tutum takinmalar1 beklenmektedir (Grandey, 2000).
Baz1 isler, siklikla farkli duygularin sergilenmesini gerektirir: pozitif duygularla cosku
uyandirmak, negatif duygularla disiplini desteklemek ve duygusal tarafsizlikla adil ve
profesyonel bir durus sergilemek. Bu nedenle, duygusal ifadenin diizenlenmesindeki
duygusal emek miktari, gesitlilik tarafindan 6nemli Glgiide etkilenebilir (Morris ve
Feldman, 1996).

1.2.3.4. Grandey’in Yaklasim

"Duygusal emek" aragtirmalarinda 6nemli yaklasimlardan biri olan Grandey'in
(1999) modeli, duygusal emek teorisine ¢esitli katkilarda bulunmaktadir. Bu model,
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis siireglerini ele alir. Bu iki davranig tiiriini
stiregleri agisindan farkli bigimde agiklar. Duygusal emegin sonuglarinin hem olumlu
hem de olumsuz olabilecegi diisiindiirmektedir. Ayrica duygusal emegini duygu
diizenlemeyle birlestiginde ortaya ¢ikan duygu diizenleme stratejilerin, calisanlarin isteki
basarilarin1 olumlu yonde ekileyebilecegi ileri siiriilmektedir (Gosserand, 2003: 75).
Grandey'in modeline duygu diizenleme kavramini eklemesi, bu yaklasimin duygusal

emek anlayisina getirdigi yeniliklerden biridir (Kdksel, 2009).

Duygu diizenlemesi, kisilerin duygu ve ifadelerini yonetme siireci olarak tanimlanabilir
(Gross, 1998: 275). Bu baglamda siireg iki grupta incelenir: Ik duyguyla karsilagiimadan
once gerceklesen ilk diizenleme, ikincisi ise duygu yasandiktan sonra ortaya ¢ikan tepki
odakli diizenlemedir (Yiiriir & Unlii, 2011).

Oncel odakh duygu diizenlemesi, olaylara uygun davramsi éngorerek gerekli
duygusal diizenlemeleri yapma ve duruma uygun bigimde duygulari yonetebilme
anlamina gelir (Grandey, 2000).

Oncel odakli duygu diizenleme siireci dort basamaktan olusur (Gross, 1998: 281):

1. Cevreyi Se¢cme: Bireyler bu asamada i¢inde bulunduklar1 ¢cevreden uzaklagsma ya da
yakinlagma egilimine girerler.

2. Cevreyi Degistirme: Bireyin, beklenen olumlu ya da olumsuz duygusal durumlardan

kacinmak amaciyla ¢evresini degistirme egilimidir.
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3. Bilissel Degisim: Bireyin, bir durumu farkli bi¢imde yorumlayarak duygu durumunu
yeniden sekillendirmesidir.
4.Dikkati Farkli Yone Cevirme: Bireyin, olumsuz duygulara neden olan bir durumla
karsilastiginda dikkatini bagka bir seye yonlendirerek bu duygudan uzaklasma ¢abasidir.
Tepki odakh duygu diizenlemesi, hissedilen duygunun disa vurumunu
diizenleme siirecidir ve genellikle tepkiyi hafifletmeyi igerir. Tepkiyi hafifletme, bireyin
bir duyguya verdigi tepkilerin gizlenmesi ya da bastirilmas1 anlamina gelir. Ornegin,
sinirlendiginiz bir miisteriye karsi1 kibar davranmak ve sinirli oldugunuzu yansitmamak
buna 6rnek gosterilebilir (Grandey, 2000:99).
Is hayatinda, ¢alisma ortami1 veya yasanan bazi olaylar; calisanlarda ofke, {iziintii ya da
korku gibi duygusal tepkilerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Hatta bu tepkiler, sozlii
catisma, aglama ya da tartigma gibi olumsuz davraniglara doniisebilir. Ancak bu tiir
tepkiler, orgiitiin belirledigi davranis kurallarina uygun olmadigindan, c¢alisanlarin
duygularini bastirmalar1 veya yeniden diizenlemeleri gerekir. Bu noktada duygusal emek,

calisanlarin tepkilerini yonetmelerine yardimci olur (Basim, 2016).

1.2.4. Duygusal Emek Davramislarini Etkileyen Faktorler

1.2.4.1. Bireysel Faktorler

Yas: Duygusal emekle yas arasindaki iliski ele alindiginda, genellikle ¢alisanin
yasinin artmasiyla duygularin dogal olarak ifade edilmesinde bir artis gozlemlenir
(Oguz,2016). Duygusal emekle ilgili yapilan ¢alismalarda yas faktorii 6nemli bir role
sahiptir ve bu konuda gergeklestirilen arastirmalar, yasin ilerlemesiyle birlikte deneyim
kazaniminin arttigin1 ve duygularin rahat bir bigimde ifade edilebildigini gostermektedir
(Kruml ve Geddes, 2000: 24). Yasin ilerlemesiyle birlikte, istenen duygulari ifade etmek
kolaylastigindan, duygusal emek gosterimi de artmaktadir ( Yiicebalkan ve Karasakal,
2016).

Cinsiyet: Cinsiyet farkliligi, bireylerin toplumsal rollerini belirleyen 6nemli bir
faktordiir. Kadinlar ve erkeklerin ifade etmekte sakinca gérmedikleri duygular farklilik
gosterebilir; ancak her iki cinsiyet de toplumsal roller dogrultusunda belirli duygulari
sergileme konusunda yonlendirilmektedir. Bu agidan bakildiginda, toplumca kabul edilen

duygulart gostermede kisilerin kendilerini farkli duygulara sahipmis gibi gostermelerine
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gerek kalmaz, bu da gercek hissettikleri duygulari ifade etme egilimini artirabilir. Is
yasaminda, kadinlar genellikle duygularin1 erkeklere gore daha fazla kullanir. Ayrica,
dissal duygu isaretlerini algilayarak duygularini o yonde degistirebilme egilimindedirler.
Erkekler ise genellikle kendi i¢sel duygulariyla ilgilenir ve ger¢ek duygularini dogrudan
yansitirlar (Rafaeli, 1989; Oguz, 2016). Ozellikle, ¢cok fazla pozitif duygusal emek
davraniginin gosterilmesi gereken islerde kadinlarin, negatif duygularin sergilenmesi
gereken islerde de erkeklerin sayisinin fazla oldugu belirtilmektedir (Ozgen, 2010:35-36).
Kadin ¢alisanlarin duygusal diizenleme konusundaki basarilari, erkek calisanlara kiyasla
daha yiiksektir. Bu durum, kadin ¢alisanlarin duygularin1 etkili bigimde yonetme ve daha
verimli hale getirme konusundaki yetkinliklerinin, duygusal emegin yogun oldugu
mesleklerde sayilarinin artmasina katki sagladigini gostermektedir (Koksel, 2009:19).
Ayrica, kadimnlar ile erkekler arasinda duygusal gosterimlerde belirgin farkliliklar
bulunmaktadir. Yapilan ¢alismalarda, kadinlarin erkeklerden daha fazla ve gesitli olarak
duygusal ifadelerde bulunduklarini gdstermektedir. Ornek olarak Rafaelli (1989), bir
magaza calisanlar1 arasinda kadinlarin, erkeklere gére daha fazla olumlu duygular

gosterdigi tespit edilmistir (Morris ve Feldman, 1996).

Medeni Durum: Evli c¢alisanlar, sosyal hayatlarindaki ve c¢evrelerindeki
sorumluluklarinin daha fazla oldugunu diisiindiikleri i¢in bireysel basariya, bekar
calisanlara kiyasla daha fazla 6nem vermektedirler. Bu nedenle, kisiler kendilerinden
istenilen duygusal davraniglar1 gerceklestirirken, riski en aza indirmeye ve ¢abay1 en iist
diizeye ¢ikarmaya caligmaktadirlar. Diger taraftan, bekar calisanlar daha serbest bir
sekilde hareket edebilirler ve bu serbestliklerini islerindeki duygusal emek davranislarina
yansitabilirler. Kisacasi, evli ¢alisanlar basarilarin1 artirmak ve konumlarini iyilestirmeye
yonelik bekar calisanlara gore daha fazla emek harcarlar. Bu ¢abanin miktari, kisilerin

duygusal tiikenmislik diizeylerinde degisikliklere neden olabilir (Eroglu, 2011: 260).

Mesleki deneyim(Calisma siiresi): Calisanin bir isletmede gecirdigi yillar ve
edindigi bilgi birikimi, mesleki deneyimini yani tecriibesini ortaya koyar. Deneyimli
calisanlarin, islerine daha hakim olduklar1 ve isinin gerektirdigi davranislart dogru bir
sekilde gosterdikleri gbzlemlenmistir (Basim, 2016). Arastirmalar kidemli galisanlar ile
davranis kurallarinin acik bigimde aktarilmasi ve duygusal emek davraniglarinin azalmasi
arasinda olumlu bir iliski oldugunu gostermistir. Calisanlarin kidemi arttikca, davranig

kurallarinin net bir sekilde agiklanmasi, duygusal emek davranislarini azaltmasina katki
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saglamaktadir. Bu durum, kidemli ¢alisanlarin, miisterilerle daha az dogrudan etkilesime
girdigi, hangi rollerin kendilerine uygun oldugunu bildigi ve dolasiyla sadace bu rolleri
iistlenerek duygularini daha az yonetme ihtiyaci duyduklarini ortaya koymaktadir (Morris
ve Feldman, 1997: 269; Caldag, 2010). Buna karsilik, az deneyime sahip veya hig
deneyimi olmayan calisanlar; orgiit hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklarindan,
daha fazla duygusal emek sarf etmek zorunda kalabilirler. Ayni zamanda bu
calisanlarin, daha fazla duygusal uyumsuzluk, geliski, rol belirsizligi yasamalar1 da
olasidir (Kruml ve Geddes, 2000: 25).

Empati: “Bir insanin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun duygu ve
diistincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siireci” olarak
tanimlanmaktadir (Dokmen, 1996). Hochschild, empati yeteneginin duygusal emek
gerektiren mesleklerde belirleyici bir unsur oldugunu vurgulamistir. Ornegin, hosteslerin
ise alim siire¢lerinde empati becerilerine o6zellikle 6nem verildigi belirtilmistir
(Hochschild,1983). Hizmet sektoriinde gorev yapan ve samimi, dogal davranislar
sergilemek isteyen bireyler, beklenen duygulari yansitabilmek i¢in empati kurmak
zorundadir. Karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerini anlayip, onun gibi hissedip
diisiinerek duygusal emek gosteren calisan, empati sayesinde derin ve samimi davraniglar
sergileyebilir (Dogan, 2019:67). Miisterinin ihtiyag ve beklentilerini dogru sekilde
kavrayabilen calisanlar, bu konuda yetersiz olanlara kiyasla daha etkili hizmet
sunabilmektedir. Ciinkii bu durum, misteriye uygun davranisi sergilemek ve dogru
sekilde yaklasmakla dogrudan iliskilidir (Oral ve Kose, 2011: 468)

Gelir Durumu: Duygusal emegin ¢alisanlara sagladigi gelir faydasi, yapilan isin
en belirgin avantajlar1 arasinda yer almakla birlikte, yoneticiler duygusal emegi
genellikle isin her zaman rutin bir pargasi olarak goriiliir. Bu nedenle isverenler
duygusal emegin finansal agidan degerlendirilmemesi gerektigini diisiinmektedir. Ancak
arastirmalar bunun tersinin dogru oldugunu gdstermektedir. Ornegin, bir garson
giilimsemediginde bahsis alma ihtimalini kaybedebilir; bir doktor ise samimi
davranmadiginda hastasinin tekrar gelme olasiligini1 azaltabilir (Kose, 2019:26). Geliri
diisiik olan bireylerin, geliri yliksek olanlara kiyasla daha fazla duygusal emek harcadigi

gozlemlenmistir ( Yiicebalkan ve Karasakal, 2016).
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Duygulanmim: Bir bireyin siirekli olarak deneyimledigi i¢sel duygu durumu,
duygulanim olarak adlandirilir. Bireyler, bu igsel duygu durumlarina bagl olarak farkli
durumlarda ve farkli insanlarla tanistiklarinda benzer tutumlar sergileyebilirler (Morris
vd.,1996). Orgiitlerin ¢alisanlardan istedigi duygularin olumsuz duygular icermesi
durumunda, pozitif duygulanima sahip calisanlarin duygusal degisimler yasamalari
muhtemeldir. Calisma hayatinda benzer sekilde, olumlu duygularin sergilenmesinin
beklendigi durumlarda, olumsuz duygular yasayan calisanlarin duygusal uyumsuzluk
yasama ihtimali daha fazladir (Morris ve Feldman, 1996:994). Yogun olumsuz duygulara
sahip calisanlar olumlu duygular sergilemeleri beklendiginde, bu beklentiyi karsilamak
icin sikca sahte duygular sergilemek zorunda kalirlar. Ancak yiiksek olumlu duygulanim
seviyesine sahip calisanlar, ayn1 durumda sahte duygulara gerek duymadan, hizmet

alanlarla daha dogal ve samimi bir iletisim kurabilirler (Dogan, 2019).

Egitim diizeyi: Bireylerin duygusal emek gosterme egilimini belirleyen
faktorlerden biri de egitim diizeyidir. Genellikle mesleki alanda daha ytiksek egitim almig
bireylerin, c¢alisma yasamlarinda daha fazla duygusal emek harcadiklar
gozlemlenmektedir. Bu durumun nedeni, mesleki egitim seviyesi yiiksek olan bireylerin
is ortaminda nasil davranmalar1 ve beklentileri konusunda daha fazla bilgi sahibi
olmalaridir (Unal, 2011). Egitim diizeyinin duygusal emek iizerindeki etkilerini anlamak,
bireylerin is yasamlarindaki duygusal dengeyi nasil sagladiklarini anlamak agisindan

onemli bir bakis a¢is1 sunmaktadir.

1.2.4.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktorler su sekildedir siralanmaktadir; duygusal davrams kurallari,
sosyal destek, otonomi ve oOrgiitsel iletisim.
Duygusal Davrams Kurallari: Ekman ve Friesen, davranis kurallar1 kavramini ilk kez
tanimlamis ve bu kurallari, biiyiik olasilikla erken yaslarda 6grenilen, farkli sosyal
cevrelerde ve rollerle uyumlu sekilde cesitli davranis yontemlerine bagvurulmasini
gerektiren kurallar olarak agiklamiglardir (Ekman ve Friesen, 1969: 75; Yakar,2015). Bu
kurallar calisanlara rehberlik ederek sergilenen duygusal emekleri kurum hedefleriyle
uyumlu hale getirmeyi amaglar. Kurallar meslek gruplarina bagli olarak farklilik

gostermekle birlikte, 6zellikle hizmet sektoriindeki mesleklerde, insanlar arasindaki
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iletisimin yogun oldugu alanlarda daha sik uygulanir (Oral ve Kose, 2011: 466). Davranisg
kurallari, belirli bir standart olusturarak c¢alisanlarin orgiit beklentilerine uygun
davranmalarini saglamada etkilidir. Calisan davranislarinin belirli kurallarla sinirlanmasi,
calisanlarin daha fazla duygusal emek gostermelerine neden olabilir (Caldag, 2010: 33-
35).

Duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlara 6gretilip benimsetilmesi i¢in {i¢ yontem 6ne
siiriilmektedir. Ilk olarak, ise alim siireglerinde adaylara isin davranissal ve duygusal
normlar anlatilarak, adayin bu esaslara uyup uymayacagimi degerlendirilip se¢im
yapilabilir. Ikinci olarak, ise alinan kisilerin ise uyum siireclerinde, verilen egitimler
aracilifiyla belirlenen duygusal davranis kurallarmin 6gretilmesi miimkiindiir. Son
olarak, ¢alisanlara is siiregleri sirasinda yoneticiler tarafindan uygun davranislara édiiller,
uygun olmayan davranislara cezalar verilerek bu kurallarin benimsenmesi ve korunmasi
saglanabilir (Gosserand, 2003: 27).

Sosyal Destek: Calisma ortaminda saglanan sosyal destek, ¢alisanlarin duygusal durumu
ve psikolojisi iizerinde onemli bir etkiye sahiptir. Isyerlerinin iletisim kurma sekli,
insanlar arasinda duygu paylasilmasi, ¢alisanlara isle ilgili farkli bir bakis kazandirilmasi,
davranig kaliplarinin degistirilmesi ve olumlu katkilarin siirdiiriilmesi gibi olumlu etkiler
bulunmaktadir. Bu etkiler, paylasimin artmasiyla birlikte kisilerin sorunlara farkli
yaklasimlarda bulunma kabiliyetlerini gelistirmelerine yardimci olabilir (Oguz, 2016).
Grandey (2000)'ye gore, is ortaminda saglanan sosyal destekle birlikte gelen pozitif hava,
ozellikle hizmet sektoriinde devamli olarak beklenen ve olumlu tepki gosterilmesi istenen
calisanlar icin duygusal emegi azaltabilir. Calisanlarin miisterileriyle etkilesim
siireclerinde karsilastiklart zor durumlarla basa ¢ikmak i¢in is arkadaslarindan ve
yoneticilerden destek alabileceklerini bilmeleri, olumsuz duygular1 daha az
deneyimlemelerine katki saglayabilir ( Caldag, 2010:26).

Otonomi: Calisanin is siirecindeki Ozgiirligiinii ifade eder. Calisanlar, kendi c¢alisma
diizenlerini ve planlarini ne kadar bagimsiz ve kendi iradeleriyle belirleyebiliyorlarsa, o
olgiide yiiksek otonomiye sahip sayilirlar. Orgiitler, calisanlarin duygusal emek
davraniglarini asirt miidahaleyle kontrol ettiklerinde, bu durum calisanlarda olumsuz
sonuglar dogurabilir. Ancak, calisanlara belirli bir 6l¢lide karar verme oOzgiirliigi
tanindiginda, duygusal emek davraniglarindaki olumsuz etkiler azalabilir (Oguz, 2016).

Yiiksek otonomiye sahip bireyler, hem derin hem de yiizeysel davranislart serbestce
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sergileyebilir ve tipki bir bukalemun gibi, duruma uygun farkli tutumlar benimseyebilirler
(Scott, Barnes ve Wagner, 2012). Yapilan arastirmalar, otonominin artmasiyla birlikte
duygusal emegin azaldigin1 gostermektedir (Adelman, 1989; Erikson, 1991; Morris ve
Feldman, 1996: 999).

Orgiitsel Tletisim: fletisim, orgiitiin varligini siirdiirebilmesi icin hayati 6neme sahip bir
faktordiir. Orgiitsel iletisim, isyerindeki c¢alisanlarin birbirleriyle ve organizasyon
disindaki diger kisilerle kurdugu iletisimi kapsar. Saglikli orgilitsel iletisim oldugu
ortamlarda ikna, bilgi saglamayi, iletisimi, etkilemeyi, sosyallesmeyi sosyallesme ve
koordinasyon gibi ¢esitli islevlere hizmet eder. Calisanlar, bu islevlerin her biri i¢in
organizasyon i¢inde yeterli ve uygun ¢aba gosterdiklerinde, deneyim ve tecriibelerini

diger bireylere aktarabilirler (Eroglu, 2010).
1.2.5. Duygusal Emegin Sonug¢lari

1.2.5.1. Olumlu sonuglari

Olumlu sonuglar, duygusal emegin belirli kosullarin altinda ortaya ¢ikmaktadir.
Ornegin, kariyerini kimligini 6nemli bir pargasi olarak géren Kisiler igin duygusal
emegin yardimiyla elde edilen basari, is tatminini artirmaktadir. Bu durum, s6z konusu
bireylerin  kendilerini gelistirebildikleri ve kontrol becerileri ile duygularini

yonetebildikleri durumlarda gegerlidir (Pugliesi, 1999).

Aragtirmalar, duygusal emek performansinin kurumsal beklentileri karsilamasi
nedeniyle kurum tarafindan olumlu etki dogurdugu belirtilirken, ¢alisanlarin gercek
hislerini bastirmak zorunda kalmasinin olumsuz etkilerinden
bahsedilmektedir. Literatiirde yer alan pek ¢ok arastirma, duygusal emek davraniginin
calisanlar {izerinde pozitif etkiler yarattigini one siirmektedir. Ozellikle hizmet
sektoriinde performansa dayali tcret politikasint uygulandigi sirketlerde, Kkisilerin
miisterilere kars1 genel olarak olumlu tavirlar (giilimseme, coskulu davraniglar gibi)
sergilenmesi sonucunda, bu davranislarin ¢alisanlara ek gelir saglama avantajlar
bulunmaktadir (Giingdr, 2009).

Calisanlarin gerekli diizeyde etkili bir sekilde duygusal emek sergilemelerinin bir

diger olumlu yansimasi, terfi ve maddi getirilerle kazancin artmasidir. Isletme agisinda
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bakildiginda ise c¢alisanlarin sagladigi misteri memnuniyeti ve bu memnuniyetin
stidiiriilebilirligi olumlu sonuglar olarak degerlendirilebilir (Oral ve Kose, 2011: 473).
Ayrica, miisterilerin bekledigi duygusal gosterimleri sergileyerek, miisterilerin aldigi
hizmetten dolayr memnun kalmalarimi saglayan personelin bahsis getirisinin artma

olasilig1 da duygusal emegin olumlu etkilerindendir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 87).

Ashforth ve Humphrey'e gore, duygusal emek Kkisilerarasi sorunlarin Oniine
geemek ve gorev etkinligini olumlu yonde etkilemek amaciyla etkilesimi diizenleyerek
islev goriir. Duygusal emegin, Oz-yeterlilik yani kisinin gorevi basariyla yerine
getirebilecegi inancini artirarak gorev etkinligini giiclendirebildigi belirtilmistir. Ayrica,
duygular1 yonetmenin bir yolu olarak kurumun olumlu imajin1 sunmanin ve hizmet
alanlarda uygun duygulart uyandirmanin, hizmet sektoriinde performansi artirdig
vurgulanmigtir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 97). Bu bulgular, derinlemesine rol
yapmanin ve dogal duygularin ¢alisanlar ve hizmet alanlar1 iizerinde olumlu etkilerinin

oldugunu ortaya koymaktadir.

Duygusal emegin sonuglari arasinda otonominin de etkili oldugu oldugunu tespit
edilmis; yiiksek 1s otonomisine sahip bireyler, diisiik is otonomisine sahip olanlara gore

duygusal emegin negatif etkilerinden daha az etkilenmistir (Morris ve Feldman, 1996).

Motivasyonu saglanan bir ¢aligsan, isine daha fazla odaklandig: igin yeteneklerini
sergileme firsatt bulmaktadir. Clink{i motivasyonu yeterli seviyeye ulagmis bir i goren,
isine daha i1yi hakim olur ve bu hakimiyet sayesinde yeteneklerini daha etkili bir sekilde
kullanilabilir. Calisanin yeteneklerini ve duygusal emegini is akisinda etkin kullanmasi

verimliligi artirmaktadir (Y1lmazer ve Eroglu, 2010 ).

Bireyin gercek duygulariyla sergiledigi duygularin uyumlu olmasi ve duygusal
davranis kurallarina uygun olmasi durumunda, duygusal emegin c¢alisanlara sagladig:
faydalardan bahsedilebilir. Bu durumda, calisanin isiyle uyum i¢inde hissetmesi
sonucunda i¢ gerginliginin ve stresinin azaldigi, bu da hem psikolojik hem de fizyolojik
olarak daha saglikli kalmasini saglamaktadir (Oguz,2016). Diger bir yaklasima gore ise,
duygusal emegin ¢alisanlar {izerinde manevi agidan olumlu etkileri bulunmaktadir.
Duygusal emek gerektiren islerde, 6zellikle ¢alisan-is uyumu saglandiginda ve bireylere

kendilerini daha 6zgiirce ifade edebilecekleri firsatlar ile is siiregleri sunuldugunda,
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duygularini ifade etme ve is yasaminda anlam bulma imkani dogmaktadir (Kaya ve

Ozhan 2012: 116).

Calisanlarin olumlu duygusal halleri, hem is ortami hem de orgiit agisindan ¢esitli
olumlu sonuglar ortaya dogurabilmektedir. Bu tiir calisanlar, caligma arkadaslari,
yoneticileri ve astlari tarafindan daha fazla destek gérmektedir. Ornegin, iyimser, giiler
yiizlii ve yardimsever bir satig danigmaninin, kotiimser ve saldirgan bir satis danismanina
kiyasla daha basarili performans sergilemesi ve miisteri memnuniyetini saglamasi daha

olasidir ( Oguz vd, 2016).

1.2.5.2. Olumsuz Sonuglari

Calisan tizerinde duygusal emek davranigi olumlu etkilerinin yani sira, olumsuz
etkileri de literatiirde ele alinmistir. Yiizeysel davranis, isletme tarafindan talep edilse de
calisanlar tarafindan bu taleplerin olumsuz sonuglar dogurdugu belirtilmistir (Hochschild,
1983). Bunun sonucunda, ger¢ek duygularini bastirmak zorunda kalan ve rol yapmaya
devam eden ¢alisanlarin igyerinde stres gibi olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilir (Grandey,
2000). Wharton (1999), isyerlerinde ¢alisanlardan talep edilen duygusal emegin bir baski
unsuru olusmasi Stresin yol agabilecegini ifade etmektedir. Duygusal emegin ise bagl

olarak stresi artirdigina dair ¢alismalar da mevcuttur (Pugliesi, 1999).

Caliganlarin siirekli olarak duygular1 kontrol ve yonetme c¢abalari, duygusal
tikenmeye yol acabilir (Mesmer-Magnus,DeChurchveWax,2012).
Duygusal emek davranislari, ¢alisan bireyin tiikenmesine sebep olarak orgiitte yetersiz
hale gelmelerine neden olabilir. Ayrica, is stresi arttikga isgbéren devri ve
devamsizliginin da arttigi sonucuna ulasilmigtir. Bunun durum, orgiitiin prestiji ve

hizmet kalitesini olumsuz yonden etkileyebilmektedir (Mann, 2007: 556).

Isgorenlerin zaman iginde isleriyle ilgili yasadiklar: her tiirlii deneyimin, fiziksel
ve psikolojik sorunlara yol agabilecegi; bunun da ¢alisma motivasyonlarini olumsuz

yonde etkileyecegi ve kurumdan ayrilma isteginin artacagi Ongoriilmektedir (Oguz,
2016).

Hochschild (1983)’e gore, duygusal emegin siirekli bir sekilde gerektirmesi,

alkolizm, siddetli fiziksel agrilar, alkolizm, iste devamsizlik, uyusturucu bagimliligi ve
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cinsel bozukluklar gibi sorunlara neden olabilir. Bu alanda diger ¢alismalar da, duygusal
emegin ¢aliganlarin tilkenmiglik hissini artirdiini, i memnuniyetini azalttigini, uyku
problemlerine ve psikolojik sorunlara yol agtigini; ayrica yiiksek isten ayrilma oranlari ve
ise devamsizlik gibi sonuglara neden oldugunu gostermektedir (Seery vd., 2008; Basim
ve Begenirbas, 2012).

Duygusal uyumsuzluk ve duygusal sapma, calisanlar acgisindan duygusal emek
baglaminda olumsuz etkiler yaratmaktadir. Calisanlar, hissettiklerinden farkli davraniglar
sergilemek zorunda kaldiklarinda, bu durum cesitli olumsuz sonuglara yol acar. Bu
baglamda, calisanlarin yiizeysel duygu ifadeleri kullanmalari, ger¢ek duygularin
bastirmalarina sebep olur ve saglik sorunlariyla karsilasmalarina neden olabilir (G6kmen,
2017).

Isgorenlerin  gercek duygularindan uzaklasarak siirekli yapay duygular
sergilediklerini hissetmeleri ve bunun sonucunda kendilerine olan saygilarini yitirmeleri,
duygusal emegin yol actig1 psikolojik sorunlar arasinda yer almaktadir. Ayrica, isgérenin
sergiledigi duygular ile i¢sel hisleri arasinda uyumsuzluk yasanmasi durumunda ortaya
c¢ikan duygusal ayrilma, ¢alisan lizerinde ciddi rahatsizliklara neden olur. Bu durum, hem
orgiit hem de calisan acisindan olumsuz sonuclar dogurur. Calisan yaptig: isten keyif
almaz, orgiite baglilig1 azalir; bu bireysel olumsuz etkilerin yan1 sira, genel verimlilikte

diisiise de yol acar (Oguz ve Ozkul, 2016).

Orgiitlerde yasanan sorunlara kars1 ¢alisanlar, kisisel tepkiler gelistirebilirler. Is
gorenler geri ¢cekilme davranisi sergilemeleri durumunda, orgiite iliskin konulara karsi
kayitsiz kalmalari, ise devamsizlik gosteremeleri ya da isten ayrilma egilimi girmeleri
miimkiindiir. Bu tiir davranislar; duygusal tiikenmislik, orgiitsel yabancilasma ve bireysel
basar1 algisindaki diisiis gibi ¢esitli faktorlerle iliskilendirilmektedir. Bireyin ylizeysel ya
da derinlemesine duygusal emek stratejilerini benimsemesi, harcadigi duygusal ¢abanin
diizeyini etkileyerek geri c¢ekilme davraniglarinin bigimlenmesinde belirleyici olabilir

(Grandey, 2000).

Duygusal emegin sonuglar1 arasinda; tiikenmislik, duygusal uyumsuzluk,
yabancilasma ve stres gibi olumsuz etkiler yer almaktadir. Bu konuda yapilan
caligmalarda, tiikenmislik kavramimin en sik karsilasilan sonucglardan biri oldugu

gozlemlenmistir (Ozgen, 2010: 77).
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1.3. TUKENMISLIK

Tiirk Dil Kurumu tiikkenmislik kavramini “gii¢c kayb1 ve ¢aba eksikligi durumu”
olarak tanimlamaktadir. Kavram ilk kez Herbert Freudenberger tarafindan ele alinmis;
Freudenberger (1974), tikenmisligi duygusal tiikkenme, Ongoriilemeyen talepler,
yipranma, enerji ve motivasyon kaybi nedeniyle bireyin gorevlerini yerine getirememe
ve i¢ kaynaklarimi tilketme durumu olarak tanimlamistir. Freudenberger’den sonra
birgok tiikenmislik tanimi yapilmis olmakla birlikte, bunlar arasinda en fazla kabul géren
tanmim Christina Maslach tarafindan gelistirilmistir. Maslach’a gore tiikenmigklik “isi
geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize
calismak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularimin yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi

olumsuz tutumlarla yansitilmasi ile olusan bir sendrom” olarak tanimlamistir (Kose vd,

2011).

Maslach ve Jackson, tikenmiglik kavramini bireyin sosyal hayatinda, is
hayatinda ve baskalariyla kurdugu iliskilerde, maddi ya da manevi yipranmaya yol agan
kronik stresorlere verdigi tepki olarak tanimlamiglardir (Maslach ve Jackson, 1981).
Tikenmislik, yorgunluk, bitkinlik, ise yonelik tatminsizlik gibi duygusal belirtilerle
sinirhi degildir. Aym1 zamanda fiziksel tiikkenme, kronik yorgunluk, caresizlik ve
umutsuzluk duygularini da igermektedir. Bu durum, olumsuz bir benlik algisinin
gelismesi, bireyin isinde etkili olamama hissi ve diger insanlara kars1 negatif tutumlar
gelistirilmesi gibi sonuglara yol agabilir. Dolayisla tiikkenmislik; fiziksel, biligsel ve

duygusal boyutlari olan ¢ok yonlii bir sendromdur (Basim ve Sesen, 2006: 2).

Ozellikle insan iligkilerine dayali mesleklerde calisan bireyler, tiikenmislige daha
fazla maruz kalabilmektedir (Maslach ve Goldber, 1988). insanlarla siirekli etkilesimde
bulunan ¢aliganlar, is ortamindaki stresi faktorleri nedeniyle daha fazla tilkenmislik
yasama olasilig1 daha yiiksektir. Bu nedenle, tiikenmislik sendromu hizmet sektoriinde

onemli bir mesleki risk olarak degerlendirilmetedir (Maslach ve Zimbardo, 1982:3).

Greer ve Wethered, tiikkenmisligi insanlarla dogrudan etkilesim iginde ¢alisan bireylerde,
rol stresi ile asir1 enerji ve zaman harcamasi bagli olarak i¢sel kaynaklarin tiikenmesi

sonucu gelisen bir stres tepkisi olarak tanimlamiglardir.Bu durum ayni zamanda yogun
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strese verilen psikoloji bir yanit olarak degerlendirilmektedir (Eisestat ve Felner, 1984;
Silig, 2003: 10).

Modern yagamin hizla artan beklenti ve ihtiyaglari, bireylerin is yasamina katilim
ve tiretkenlik diizeylerini siirekli artirmalarint zorunlu kilmaktadir. Bu durum, ¢alisanlari
daha fazla ¢aba gostermeye zorlamakta; isin getirdigi zorluklarla karsilasan bireylerde
zamanla tiilkenmislik, fiziksel yorgunluk ve duygusal bikkinlik gibi belirtiler ortaya
cikmaktadir. Yapilan isin anlamini yitirmesi, hizmet kalitesinde diisiis ve motivasyon
eksikligiyle kendini gosteren bu durum; hem zihinsel hem de bedensel bir ¢okiintii hali

olarak tanimlanabilir (Goktepe, 2016:28).

Tiikenmislik, bireyin sahip oldugu duygusal kaynaklarin psikolojik asinma
yoluyla yipranmasi olarak ifade edilmektedir. En yalin bigmiyle, insan psikolojisinin
tikenme noktasina ulagmasidir. Siirekli stresin neden oldugu duygusal tikenme,
tikenmisligin olusumunda temel bir faktérdir ve bu durum cogunlukla asir1 is
taleplerinden kaynaklanmaktadir (Xiaoming vd, 2014). Ozellikle basar1 beklentisi
yiiksek olan bireylerin, orgiitsel baskilarla karsilastiklarinda tiikenmislik yasama
olasiliklart artmaktadir. Hem kendi hedeflerini hem de kurumun beklentilerini
karsilamaya ¢alisan birey, basariya ulagsamadiginda zamanla yorgunluk, engellenmislik
ve caresizlik duygularina kapilmakta; bu da 6zgiiven kaybina ile fiziksel ve zihinsel

tikenmislige yol agmaktadir (Isikhan, 2004 ).

Tiikkenmislik, her ne kadar depresyon ve is doyumu ile bazi benzer 6zellikler tasisa
da bu kavramlarla ayni anlami ifade etmez. Daha cok isle iliskili stres kaynaklarinin bir
sonucu olarak ortaya c¢ikan tikenmislik; bireyin duygusal ac¢idan yipranmis
hissetmelerine, sosyal iliskilerden uzaklasmalarina ve is performanslarmi olumsuz

degerlendirmesine yol acan bir siire¢ olarak tanimlanir (Giindiiz, 2004).

1.3.1. Tiikenmislik Modelleri

Tiikenmiglik iizerine yapilan arastirmalarda, ¢esitli modellerin kullanildig
gozlenmektedir. Bunlar sirayla “ Freudenberger (1974) modeli, Cherniss modeli,
Edelwich ve Brodsky (1980) modeli, Pearlman ve Hartman (1982) modeli, Golembiewski
(1983) modeli, Pines (1988) modeli ve Maslach (1993) ” modelidir.
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1.3.1.1. Freudenberger Modeli (1974)

1974 tarihinde Herbert Freudenberger, "Journal of Social Issues™ adli dergide
yayimlanan makalesiyle tiikenmislik kavramini ilk defa ele almis ve bu alanda 6nemli
caligmalardan birini imza atmistir. Bu makale, tiikenmislik konusunu litaretiir tasiyan ilk
arastirmalardan biri olarak kabul edilmektedir (Ormen, 1993:2). Freudenberger,
tiikenmisligin yalnizca fiziksel etkilerle (yorgunluk, siirekli bas agrisi, karin agrisi, nefes
darlig1 gibi) sinirli olmadigini; ayn1 zamanda kolay 6fkelenme, engellenmislik duygusu
gibi psikolojik belirtilerle de kendini gosterdigini ifade etmistir. Tiikkenmisligin ileri
diizeylerinde ise giivensizlik, kusku ve degisime kars1 tahammiilsiizliik gibi belirtilerin

ortaya ¢ikabilecegini vurgulamistir ( (Yakar, 2015: 55).

1.3.1.2. Cherniss Modeli (1980)

Cherniss modeline gore tiikenmislik, zaman iginde gelisen bir siiregtir. Bu siireg,
is stresine verilen bir tepki olarak baslamakta ve zamanla ¢alisanin psikolojik olarak
isinden uzaklagmasiyla sonuglanmaktadir. Cherniss’in (1989) hizmet sektorii {izerine
yiurlittiigli  c¢alismada, calisanlarin dstlendikleri roller ile bu roller igerisindeki
tutarsizliklarin tiikenmisligin ortaya ¢ikmasinda etkili oldugu vurgulanmaktadir. (Ozgen,
2007:117). Cherniss, tiikenmisligi ayni zamanda bir adanmishk hastaligi olarak
tanimlamaktadir. Buna baglamda tiikkenmislik, is yerinde yasanan strese tepki olarak
ortaya ¢ikmakta ve isten uzaklagsma ya da isten ayrilmayla sonuglanabilmektedir.
Cherniss’in  hizmet sektoriine yonelik arastirmasinda, c¢alisanin is tanimindaki
tutarsizliklarin tiikkenmislige zemin hazirladigi sonucuna ulagilmistir. Ozellikle ¢alisma
ortamina ait stres faktorlerinin, calisan davranislarinda degisikliklere yol actigi
belirtmektedir. Ayrica rol belirsizligi ve karmasasinin da tiikkenmisligi etkiledigini ortaya
koymaktadir. Hizmet sektorii gorev yapan ¢alisanlar, rol belirsizligi yasadiklarinda ve ve
stresin kaynagini ortadan kaldirma cabalar1 basarisiz oldugunda, farkli basa c¢ikma
yontemlerine yonelerek duygusal olarak kendilerini koruma egilimindedirler. Bu koruma
davranisi, ise karst psikolojik baglantilarim1 keserek duygusal yiikiin hafifletilmesini
amaglamaktadir. Sonug¢ olarak, calisma ortamina iliskin degiskenler stres faktoriinii

tetikleyerek calisanlarin tutum ve davranislarinda degisikliklere yol ag¢maktadir.
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Calisanlar, bireysel 6zelliklerine bagli olarak stres ile farkli bas etme yontemlerini tercih

etmektedir (Ozel & Hacioglu, 2021: 5).

1.3.1.3. Edelwich ve Brodsky Modeli (1980)

1980 yilinda Edelwich ve Brodsky, tikenmisligi 6zellikle destek hizmeti sunan
meslek gruplarinda ¢alisan bireylerin yasadigi performans kaybi, diisiik ticret, idealizmin
yitirilmesi, enerji azalmasi ve hedeflerden sapma durumu olarak tanimlamigslardir
(Schaufeli ve Buunk, 1996). Bu tanimlama, ¢alisanlarin gézlemlerine ve deneyimlerine
dayanarakta olup tiikenmisligin belirli bir siralama igerisinde ortaya koymaktadir. Bu
sireg, bireylerin ideallerini, enerjilerini ve amaglarini yitirdikleri bir ddnemi
kapsamaktadir. Edelwich ve Brodsky modeline gore tiikenmislik dort asamada
ilerlemektedir (Caputo 1991; Yildirim, 1996:7):

Heves: Ise yeni baslayan bireylerde gdzlemlenen bu asamada, asir1 enerji, yiiksek
beklentiler ve umutlar 6n plandadir. Kisi, sectigi meslekte basart olma arzu ile giiglii bir

sekilde motivasyon igerisindedir.

Durgunluk: Bu asamada birey, karsilastigi sorunlar karsisinda yipranmaya
baslamus, enerji seviyesi azalmis ve is motivasyonu diismiistiir. Isle ilgili beklentiler

azalirken, kisisel memnuniyetsizlik artar.

Engellenme: Birey bu asamada, yaptig1 isin anlamin1 ve mesleki faaliyetlerinin
kendi yagsami tizerindeki etkilerini sorgulamaya baslar. Duygusal, fiziksel ve davranigsal
diizeyde sorunlar yasanabilir. Kisi, isine asgari diizeyde ¢aba harcar ve bilingli olarak

miicadeleden kaginir.

Tlgisizlik: Birey isine issiz kalmamak icin devam eder. Bu nedenle kisi depresyon

ve halsizligin gibi belirtiler ortaya ¢ikabilir.

1.3.1.4. Pearlman ve Hartman Modeli (1982)

1982 yilinda Pearlman ve Hartman, tiikenmisligin {i¢ temel bilesenden olustugunu
savunmuslardir: diger kisilere karsi duyarsizlagsma, fiziksel/duygusal tilkenme ve is
tiretiminde azalma. Bu model, tilkenmiglik konusunda yapilan pek ¢ok calismada ele

alian tiim degiskenleri kapsayan, biligsel temelli bir yaklagima dayanmaktadir. Model,
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calisanlarin bireysel 6zellikleri ile ¢evresel faktorlerin tiikenmislik {izerindeki etkilerini
bir arada degerlendirmektedir (Silig, 2003: 15). Pearlman ve Hartman’a gore, calisanlarin
sahip oldugu yetenekler, is cevresi ve sosyal destek sistemleri, tiikenmiglikle basa

cikmada dnemli bir rol oynayabilir (Ozgen, 2007).

Pearlman ve Hartman’1n gelistirdigi bu model, tilkenmisligin ¢ok boyutlu yapisina
dikkat cekmekte ve 6zellikle stresin farkli yonlerine odaklanmaktadir. Gelistirilen “coklu

kavramlagtirma” yaklasimi, tilkenmisligi asagidaki unsurlarla tanimlamaktadir (Dalkilig,

2014 ):

e Yaraticiligin kaybolmast,

« Ise olan bagliligin azalmast,

e Miisterilere, is arkadaglarina ve kuruma kars1 yabancilasma

e Uzun siireli strese verilen tepkiler,

e Basarisizlik, yorgunluk ve duygusal tiikenmislik,

o Fiziksel ve duygusal agidan rahatsizliklarla baglantili belirtilerin ortaya ¢ikmast,

« Kisinin kendine ve miisterilerine karsi uygun olmayan tutumlar sergilemesi.

1.3.1.5. Golembiewski Modeli (1983)

Golembiewski modeline gore tiikkenmislik siireci, duyarsizlagma asamasiyla
baslamakta; bu agama, bireyin is basarisin1 olumsuz etkileyerek kisisel basar1 algisinda
azalmaya neden olmaktadir. Siirecin sonunda ise duygusal tiikenmislik ortaya
cikmaktadir. Bu modele gore, duyarsizlasma kisisel basar1 duygusunun azalmasina yol
agmakta ve bu durum da duygusal tiikkenmisligi tetiklemektedir (Ar1 ve Bal, 2008: 134-
135).

1.3.1.6. Pines Modeli (1988)

Pines modeline gore tikkenmislik; stres, kisitlanmiglik hissi ve umutsuzluk gibi
olumsuz duygularin siirekli tetikledigi zihinsel ve fiziksel bir tikenme durumunudur.
Modelde, tiikenmisligin temel nedeni olarak bireyin siirekli duygusal baski altinda
bulundugu ¢alisma ortami iizerinde durmustur (Pines, 1988). Pines (1993), higbir is

cevresinin tamamen destekleyici ya da tamamen engelleyici olmadigin1 vurgulamakta ve
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tikenmisligin ortaya ¢ikma olasiliginin, bu iki unsur arasinda bir denge kurulup
kurulamadigina bagli olarak degisebilecegini belirtmektedir. Ayrica, basar1 ya da
basarisizlik deneyimleriyle gevrenin destekleyici ya da engelleyici olarak algilanmasi
bireyler arasinda farklilik gosterbilmektedir. Bu nedenle, aymi is ortaminda calisan
bireylerden biri titkenmislik belirtileri gosterirken, digeri bu durumu deneyimlemeyebilir.
Basarili olmak, sayginlik kazanma ve kalic1 bir etki birakmak gibi idealist hedeflerle
kariyerlerine baslayan kisilere, stresin yiiksek, destek ve Odiillerin diisiik oldugu bir
calisma ortaminda basarili olmak i¢in ihtiya¢ duyduklar firsatlar verilmeyebilir. Bu
insanlar i¢in tiikenmigligin ana nedeni basarisizliktir (Yildirim, 1996). Ayrica, Pines
tarafindan gelistirilen tilkenmislik 6l¢egi, Maslach Tiikenmislik Olcegi’nden sonra en sik

kullanilan 6lgeklerden biridir (Yildirim, 2007).

1.3.1.7. Maslach Modeli (1993)

Maslach Tiikkenmislik Modeli, literatiirde “cok boyutlu tiikenmislik modeli”
olarak da badlandiriimaktadir. Bu modele gore tiikenmislik, bireylerle dogrudan iletisim
gerektiren mesleklerde, bireylerin duygusal agidan kendilerini tiikenmis hissetmeleri,
islerinin gerektirdigi insan iliskilerinde duyarsizlasmalari ve kigisel basari/yeterlilik
duygularinda azalma yasamalari sonucu ortaya ¢ikanr sendromdur. Maslach, tiikenmisligi
isle baglantili olarak gelisen ve kroniklesen duygusal ile kisiler arasi stres faktorlerine
kars1 siirekli bir tepki durumudur. Bu durum, duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve diistik
kisisel bagar1 hissi olmak tizere ii¢ boyutlu bir yapi ile agiklanmaktadir (Schaufeli, 2001,
Yildirim,2007). Maslach (2003), titkenmisligi duygusal bir bi¢imde ifade etmek igin ii¢
tilkenmiglik vakasindan esinlenerek sunlari soylemektedir. Tiikenmislik titreyen bir son
alevi, komiirlesmis bos bir kabugu, sonmekte olan korlarin soguk gri kiillerini ¢agristiran
bir durum olarak betimlemistir. Devaminda ise enerjisi tiikenmis bireyleri, tiim enerjisini
harcamis ve i¢i bosalmis bir ¢aydanliga, bitmis bir pile ve asir1 yliklenerek yanmis bir

devreye benzeterek agiklamigtir (Maslach, 2003).
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1.3.1.7.1. Maslach’in U¢ Boyutlu Tiikenmislik Modeli
1.3.1.7.1.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikkenme, bireyin asir1 psikolojik ve duygusal baskiya maruz kalmasi
sonucunda ortaya ¢ikan, tiikenmislik sendromunun baslangici noktasi ve temel boyutudur
(Maslach, 1993; Yildirim, 1996: 9).

Duygusal tiikkenme genellikle insanlarla yogun ve dogrudan etkilesim gerektiren
meslek gruplarinda daha sik goriilmektedir. Bireylerin etkilesiminin siklikla 6n planda
oldugu alanlarda daha yogun bir sekilde ortaya ¢ikar. Bu baglamda, duygusal tilkenme,
tiikenmisligin en 6nemli nedenlerinden biri olarak kabul edilir (Yildirim, 1996:9). Bu
boyut, 6zellikle insanlarla daha fazla yiiz yiize ve etkilesim i¢inde olan meslek
gruplarinda daha belirgindir. Duygusal titkenme, bireylerin hem duygusal hem de fiziksel
acidan kendilerini tiikenmis hissetmeleriyle tanimlanir (Maslach ve Jackson, 1981).
Duygusal agidan yogun ¢alisma tempolarinda olan bireyler, kendilerini ve diger insanlar1
duygusal talepler altinda ezilmis hissederler ve bu durumda duygusal tiikenme tepkisi

neden olmaktadir (Isikhan, 2004:374).

Tiikenmisligin ii¢ boyutundan ilki olan duygusal tikenme, 6zellikle yogun insan
etkilesimi gerektiren meslek gruplarinda sik¢a gozlemlenir (Maslach, 1993; Yildirim,
1996: 9). Duygusal tilkenme cogunlukla is stresiyle iligkilendirilmektedir. Siirekli
yorgunluk hissi, huzursuzluk, depresif ruh hali ile alkol ve sigara kullaniminda artig, bu
boyurun baslica belirtileri arasinda yer almaktadir (Ozgen, 2007). Yapilan arastirmalar,
tikenmisligi deneyimledigini belirten bireyler arasinda en sik karsilasilan boyutun
duygusal tilkenme oldugunu ortaya koymustur. Nitekim literatiirde, tiikkenmislik {izerine
yapilan caligmalarda en fazla analiz edilen boyutun da duygusal tilkenme oldugu

belirlenmistir (Maslach, 2001).
1.3.1.7.1.2. Duyarsizlasma

Calisanlarin, hizmet aldig1 kisilerin varligin1 umursamadan, onlara sanki birer
nesne gibi davranarak, miisterilerle aralarina bir duvar 6rme ¢abasidir (Calgan, 2009: 63).
Bu durum, insanlarin anlamli iligkiler kurma konusunda kopukluk yasadig1 bir asamadir

(Isikhan, 2004). Halsbesleben ve Bowler (2007), duyarsizlasmayi, bireylerin hizmet
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verdikleri kisi ve topluluklara kars1 ilgisiz ve kayitsiz bir tutum gelistirmeleri olarak
tanimlamaktadir. Bu durum, calisanin hizmet verdigi kisilere karsit olumsuz tutumlar
sergilemesine; soguk, ilgisiz, kaba hatta zaman zaman kiiglimseyici davraniglar
gelistirmeleri olarak tanimlamaktadir (Ozgen, 2007). Calisanlarin hizmet verdikleri
bireylarin talepleri nesne olarak degerlendirdiklerinde, bu taleplerle basa ¢gikmanin ve isi
yonetmenin daha kolay hale geldigini belirtmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,
2001). Baska bir ifadeyle duyarsizlasma; bireyin ¢alisma ortaminda dnceden belirtilmis
kurallara yonelik pozitif tutumlarin1 kaybetmesi ve bu kurallar1 uygulamama egilimi
gostermesi olarak da ifade edilebilir. Bu durum, daha 6nceden netlik kazanmis olan
orgiitsel normlarin ¢alisan agisindan anlamini yitirmesi ve yaptigl isin amacini
kaybetmesine de sebebiyet verebilmektedir (Calgan, 2009: 63). Tiikenmislik siirecinde
gbzlemlenen bu duygusal uzaklagma, tiikkenmeye kars1 verilen giiclii bir psikolojik tepki
olarak degerlendirilmektedir ve pek ¢ok is ortaminda siireklilik gostermektedir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001).

Tiikkenmiglik yasayan bireyler, sosyal etkilesimlerden kaginma egilimindedir ve
i¢sel bir diirtiiyle yalniz kalmayi tercih ederler. Bu anlamda duyarsizlagsma, tiikenmisligin
kisileraras1 boyutunu olusturarak bireylerin dis diinyaya karsi bir tiir duvar ormesi
seklinde tezahiir eder.Duyarsizlasma sendromu yasayan bireyler, hizmet sunduklari
kisilere kars1 alayci, sert, asagilayici ve kaba davranislar sergileyebilir; onlarin taleplerine
duyarsiz kalabilir; sorun ¢6zmek yerine kati ve kuralci yaklasimlar benimseyebilirler.

(Stirgevil, 2014:66).
1.3.1.7.1.3. Kisisel Basar1 Hissi

Tiikenmislik modeline gore iigiincli asama, kisisel basar1 hissinde azalmadir. Bu
noktada calisanin ise dair daha olumsuz bir algiya sahip olmaya baslar. Duyarsizlagsma
asamasinda, hizmet sundugu kisiler tarafindan olumsuz degerlendirmelere maruz kalan
calisan, zamanla bu yargilari i¢sellestirerek kendine yoneltme egilimi gosterebilir (Gezer,

Yenel ve Sahan, 2009: 245).

Maslach Modeli gercevesinde, birey duygusal tiikenme yasamaya basladiginda, kendisi
ile ¢evresi arasinda mesafe koyarak duyarsizlagabilir. Ayn1 zamanda, kurumun ve hizmet

alanlarin beklentileri ile bireyin kaynaklar1 ve yetkinlikleri arasindaki uyumsuzluk,
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calisanda yetersizlik ve basarisizlik duygularinin gelismesine yol agabilir (Ar1 ve Bal,
2008). Kisi, cevresi tarafindan sevilmedigini, kendisine giivenilmedigini ve sosyal
iliskilerde  basarisiz  oldugunu diisiindiigiinde, kendisini  "basarisiz" olarak
degerlendirmeye baglar. Bu diisiince bi¢imi, kisisel basar1 hissinde diisiise neden olmakta
ve birey, ilerlemek yerine geri gittigi algisina kapilmaktadir (Gezer, Yenel ve Sahan,
2009: 245). Ote yandan, tiikkenmisligin bireysel degerlendirme boyutunu olusturan diisiik
kisisel basar1 hissi, bireyin is ortamindaki beceri ve performansina yonelik olumsuz
algilarmi yansitmaktadir. Bu gercevede, diisiik 6z-yeterlik diizeyinin hem depresyonla
hem de is yasaminda beceriksizlik hissiyle iliskili oldugu belirtilmektedir (Maslach ve
Goldberg, 1998: 64).

1.3.3. Tiikenmislige Neden Olan Faktorler

Tiikenmislik tizerinde etkili olan faktorler, bireysel ve orgiitsel olarak iki ana

grupta siniflandirilmaktadir:

Tablo 1.1 Tiikenmislige Etki Eden Faktorler

Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
Medeni Hal Is yiikii

Yas Kontrol

Kisilik Ozellikleri Degerler

Cinsiyet Aidiyet

Egitim Adalet

Beklentiler Odiillendirme

(Kaynak: (Leiter ve Maslach, 1999.)
1.3.3.1. Orgiitsel(Cevresel) Faktorler

Is Yiikii: Bireyin kisisel yeteneklerini asan bir is talepleri olarak tanimlamistir.
Bu durum, bireylerde tehdit algisinin yani sira sinirlilik, kaygi, hayal kirikligi, baski veya
rahatsizlik gibi gesitli tepkilerin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Bu tiir tepkiler, bireyin
hem fiziksel hem de zihinsel sagligini ve davranislarini olumsuz etkileyebilir (Xiaoming
vd, 2014:230). Calisanlara asir1 is yiikii yiiklenmesi, ¢alisma yasaminda en sik tartisilan
konulardan biridir. Is talepleri zaman zaman bireyin sinirlarin1 zorlayabilmektedir

(Maslach ve Leiter, 2004:95). Insanlar genellikle sinirli zaman ve kaynaklarla birgok
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gorevi yerine getirmek zorunda kaldiklari i¢in artan is yuki, ozellikle tikenmisligin

fiziksel ve duygusal tilkenme boyutlariyla iliskilidir (Maslach vd 2001:414).

Kontrol: "Kontrol" terimi, bireyin isle ilgili tercihlerde bulunabilme, kararlara
katilabilme, girisim giiciine sahibi olabilme, sorunlari ¢6zebilme ve sorumluluklarini
yerine getirebilme yetenegini ifade eder (Maslach vd, 2001: 414). Genellikle diisiik
diizeyde kontroliin, yiiksek stresle iliskili oldugu kabul edilmektedir (Blaug vd, 2007).
Kontrol eksiklikleri, genellikle tiikenmislik, verimlilik kayb1 ve diistik kisisel basari
hissiyle sonuglanmaktadir. Bireylerin islerini yerine getirebilmek i¢in gerekli kaynaklar
tizerinde yeterli denetime sahip olmadiklarini ya da isi siirdiirebilmek i¢in gerekli
yetkilere sahip olmadiklarini diislindiikleri durumlarda bu uyumsuzluklar daha da
belirginlesmektedir. Is yiikiine ek olarak, kontrol diizeyinin yetersiz olmasi da birey
tizerinde baski1 olugturmakta ve bu durum bireyin yetki alaninin digindaki gorevleri yerine
getirmek zorunda kalmasiyla sonuglanabilmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:
414). Calisana isle ilgili sorumluluk verilmemesi, karar alma ve tercih yapma
olanaklarinin sinirlandirilmasi, bireyin isine karsi yabancilasmasina ve zamanla isinden
sogumasina yol agcabilmektedir. Kontrol yetkisi olmayan bir ¢alisanin isine olan bagliligi

azalmakta ve bu durum tiikenmislik riskini artirmaktadir (Seker, 2019).

Odiillendirme: Odiil, calisanin katkilarina karsihik olarak aldigi maddi veya
sosyal degeri ifade eder ve calisanin desteklenmesi ile takdir edilmesi anlamina gelir
(Maslach ve Leiter, 2005: 500). Odiillendirilmeme, maaslarin zamaninda ddenmemesi
gibi durumlar, calisanlarda tiikkenmislige yol agabilir. Calisanin performansinin
gormezden gelinmesi ya da iist yonetim tarafindan takdir edilmemesi de tiikenmislik
riskini artiran unsurla arasinda yer almaktadir. Ayrica, 6nemli basarilarin ve basarilarin
ardindan gurur duyma hissinin yasanamamasi da tiikkenmisligin bir gostergesi olabilir

(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 414).

Aidiyet: Bu kavram, bireyin kendisini i¢inde bulundugu g¢evreye ait hissetme
durumunu ifade eder. Boylelikle, birey, bulundugu ortama kars1 duygusal bir baglilik
gelistirir. Ozellikle galisma hayatinda, {ist yoneticilerden ve is arkadas gevresinden
gerekli sosyal destek alamayan ve bu bireylerle etkili bir is birligi ve takim c¢alismasi
kuramayan c¢alisanlarin, 6zdeslesme sorununu yasama egiliminde olduklar1 ve bu

durumun tiikkenmislik hissini artirabilecegi belirtilmistir (Maslach ve Leiter, 2005: 500).
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Calisanin kuruma ve istlendigi role yonelik aidiyet duygusu ne kadar yiiksekse, is

performansi da o 6lcilide artmakta ve tilkkenmislik riski azalmaktadir (Seker, 2019: 49).

Adalet: Orgiitsel diizeyde adalet, calisanlarin kurumun isleyisine, karar alma
stireglerine ve stratejilerine iligskin diisiincelerinin sekillenmesinde énemli bir rol oynar.
Bir orgiitte adaletin varligindan s6z edebilmek i¢in calisanlara esit haklar taninmasi
gerekir (Yakar, 2015: 80). Adaletsizlik, 6rgiit i¢inde esitsizliklerin ortaya ¢ikmasi ya da
bireyler arasindaki ¢atismalarin ¢oziilememesi durumlarinda daha belirgin hale gelir. Bu
nedenle adalet, saygi ve esitlige dayali bir toplumsal sistemin temel unsuru olarak
degerlendirilmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 415). Calisanlar, is yerinde
adil bir ortam olmadigin1 diisiindiiklerinde, ise duyduklar1 giiven zedelenir. Bu durum,
yOneticilerin diiriist olmadiklar1 ya da calisanlara yeterince deger vermedikleri algisina
yol acar. Ozellikle terfi siiregleri ve performans degerlendirmelerinde yasanan

adaletsizlikler, bu alginin giiglenmesine neden olur (Maslach ve Leiter, 1997).

Degerler: Her bireyin hayatin1 yonlendiren 6zgiin degerleri vardir ve c¢alisanlarin
bu degerlerle yaptiklari is arasinda uyum bulunmalidir. Ancak is yasaminda, bireylerin
benimsedikleri degerlerle uyumlu olmayan sorumluluklar iistlenmeleri gerekebilir. Bu
tutarsizlik, calisanlarda motivasyon kaybi, iy doyumunda azalma ve genel olarak
psikolojik sikintilara yol acar (Seker, 2019). Ornegin bir satis gerceklestirmek, gerekli
olan bir izin i¢in yalan sdylemek veya gercegi gizlemek gibi bulundugu durumda basa
cikmak, bireylerin i¢sel degerleri ile ¢atismalarina yol agabilir. Ayrica, bireyin kendi
degerleri ile Orgiitiin degerleri arasinda uyumsuzluk hissetmesi de tiilkenmislik riskini

artirabilir (Maslach vd., 2001:415).

1.3.3.2. Bireysel Faktorler

Medeni hal: Bekar bireylerin, evlilere kiyasla daha fazla tiikenmislik hissi yasama
egiliminde olduklar1 gézlemlenmistir (Maslach vd., 2001: 410). Evli ya da aile sahibi
bireylerin ise daha az tlikenmislik yasadiklar1 varsayilmaktadir. Bu durum, bireylere gii¢
ve slireklilik kazandirarak mesleki yasami olumlu yonde etkileyebilmektedir. Ayrica, bu
bireylerin cevrelerine de olumlu katkilar sunduklar1 belirtilmistir. Ornegin, ailevi sorunlar
yasayan bir bekar kadinin, evli bir hemcinsine gore daha fazla destege ihtiya¢ duydugu

saptanmustir (Kiiciikyiirtik, 2013: 17).
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Yas: Geng bireylerin tiikenmislik seviyelerinin 30 veya 40 yas tizeri kiyasla daha
yiikksek one siiriilmektedir (Maslach vd., 2001: 409). Hochschild’e gore, yasca daha
bliyiik calisanlar, karsilastiklar1 olay ve durumlarda duygularini daha rahat ve etkili bir
bicimde ifade edebilmektedir. Bu durum, yasl ¢alisanlarin daha fazla deneyime sahip
olmalar1 ve duygusal ifadede daha yetkin olmalariyla iliskilendirilmektedir. Dolayisiyla
bu bireyler, islerini daha uygun duygularla siirdiirme egilimindedirler (Hochschild, 1983).
Mesleki deneyimin azligi, geng calisanlarin yaslilara gore daha yiiksek beklentilere sahip
olmalarina ve bu beklentilerin ¢ogunun karsilanmamasina neden olmaktadir. Bu durum,
ise yeni baglayan bireylerin tilkenmislik yasama riskini artirmaktadir. Geng ¢alisanlar
zamanla gergeklerle ylizlesmek yerine, hayal kirikligina ugrayarak hedeflerini kiigiiltmek
yerine tiikkenmislik ve umutsuzluk duygulart yasayabilirler ( (Gilindiiz, 2004). Kruml ve
Geddes, yasca daha biiyiik ¢alisanlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk hissettiklerini ve
daha fazla duygusal ¢aba harcadiklarini ileri siimektedirler (Kruml ve Geddes, 2000: 15).

Beklentiler: Calisanin is yerinden beklentilerinin karsilanmamasi durumunda,
calisan ile igyeri arasinda degerler agisindan bir ¢atisma ortaya ¢ikabilir. Bu degerler
uyusmazligi, calisanin isine karst duyarsizlasmasina veya olumsuz tutumlar
gelistirmesine neden olabilir. Boyle bir durumda, tiikkenmislik diizeyinin artabilecegi

ifade edilmektedir (Maslach ve Leiter, 2005: 501).

Cinsiyet: Ayni meslegi icra eden kadin ve erkekler, tiikenmisligin farkli
boyutlarin1 farkli seviyelerde deneyimleyebilmektedir. Arastirmalara gore, kadinlar
erkeklere oranla daha fazla duygusal tikenmislik yasamaktadir (Maslach ve
Jackson,1981:111; Cordes ve Dougherty, 1993.632; Ergin,1993: 147; Ergin; 1995:42;
Cimen, 2000:12, Buick ve Thomas,2001:307; Maslach ve dig.2001:410; Budak ve
Siirgevil, 2006:103; An ve Bal, 2008). Arastirmalar, kadmlarin duygusal tikenme ve
duyarsizlasma konusunda erkeklere kiyasla daha yiiksek olasilikla karsilastigini
gosterirken, erkeklerin ise azalmis kisisel basar1 diizeylerinde daha fazla belirginlik

gosterebilecegini ortaya koymaktadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001).

Egitim: Bireylerin aldig1 egitim, tikenmislik diizeyini etkileyen bir diger
faktordiir. Yapilan arastirmalar, bu konuda ¢eligkili sonuglar ortaya koymaktadir. Cogu
calisma, egitim seviyesinin arttikca tiikkenmislikle basa ¢ikma becerisinin de artacagini ve

egitim diizeyi ile tiikkenmislik arasinda ters bir iliski oldugunu varsaymakta; ancak
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sonuclara bakildiginda, egitim seviyesi yiikseldik¢e tiikenmisligin de arttig1
gozlemlenmektedir. Bu durum, egitim seviyesinin artmasiyla birlikte daha fazla stres
yaratan durum ve sorumlulukla karsilasma olasiliginin da arttigiyla agiklanabilir (Ar1 ve
Bal, 2008). Bazi arastirmalar, daha yiiksek egitim diizeyine sahip bireylerin, daha diisiik
egitim seviyesine sahip olanlara kiyasla daha fazla tiikenmislik yasadigini ortaya
koymaktadir. Egitimli ¢alisanlarin daha sorumlu, stresli islere yonelik beklentileri daha
yiiksek beklentileri olabilmektedir. Bu beklentiler ger¢eklesmediginde egitimli calisanlar
daha fazla tiikkenmislik yasayabilmektedir (Maslach vd., 2001: 410).

Kisilik Ozellikleri: Bireyin kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan tiikkenme durumu
ise, bireyin diger insanlarla etkilesimleri, sorunlari ele alma tarzlar1, olaylara yaklagimlari
ve kendilerini kontrol etme becerileri gibi 6zellikler ise tiikenmislikte farklilasmalara
neden olmabilmektedir. Yani, bireyin kisisel ozelliklerinden kaynaklanan farkliliklar
tilkenme durumunda etkili olmaktadir. (Ar1 ve Bal, 2008:138).

Kisilik 6zellikleri, tiikenmisligi etkileyen 6nemli faktorlerden biridir. A tipi kisilik
yapisina sahip olmak, titkenmisligi etkileyen bireysel faktorlerden biridir. Friedman ve
Rosenman, "kalp hastaliklar1 ile yasam tarzi arasindaki iliski"y1 inceledikleri ¢alismada,
bireylerin farkli kisilik 6zelliklerine sahip oldugunu belirtmislerdir. Arastirmacilar,
analizlerin daha kolay yapilabilmesi amaciyla bireyleri "A tipi" ve "B tipi" kisilikler

olarak iki gruba ayirmiglardir (Dalkilig, 2014).

Kisilik tipleriyle ilgili yapilan ¢aligmalarda, A tipi kisilik basar1 odakli,
miicadeleci ve rekabetci bir yapiya sahip olarak tanimlanirken, B tipi kisilik ise rahat,
sogukkanli ve 6zgiiveni yiiksek olarak tanimlanir. Bu iki kisilik tipi karsilastirildiginda,
A tipi kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin tiikkenmislige yakalanma olasiliginin daha

yiiksek oldugu saptanmistir (Karakaya, 2018:20).

1.3.4. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislik sendromu, 6zellikle is stresinin yiiksek ve is ylkiiniin fazla oldugu
sektorlerde calisan bireyler arasinda yaygin olarak gézlemlenen bir durumdur (Stirgevil,
2006). Tiikenmiglik sendromunun duygusal, fiziksel ve zihinsel belirtileri olabilir.
Duygusal tikenmisligin belirtileri arasinda depresif duygulanim, desteksizlik,

giivensizlik hissi, umutsuzluk, evde gerilim ve tartismalarin artmasi, kizginlik, sabirsizlik
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ve huzursuzluk gibi negatif duygularin artmasi ile nezaket, saygi ve arkadaslik gibi pozitif
duygularin azalmasi bulunur.Fiziksel tiikenmisligin belirtileri arasinda kronik halsizlik,
giigsiizliik, enerji distikligi, asir1 yorgunluk, hastaliklara karsi artan hassasiyet, sik bas
agrilari, bulanti, kas gerginligi, bel agrisi ve uyku bozukluklar1 yer alir. Zihinsel
tikenmisligin belirtisi ise doyumsuzluk ve is, yasam ve genel olarak negatif bir tutum
icerebilir (Isikhan, 2004: 377).

1.3.5. Tiikenmisligin Sonuclari

Tiikenmislik, bireylerin yasadig: stresin diizeyine bagl olarak farkli bicimlerde
ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durum; hafif, orta ve siddetli olmak iizere ii¢ diizeyde ele

alinmakta olup her bir seviyede farkli belirtiler gézlemlenebilir (lwanicki, 1983):

Hafif derecede tiikenmislik: Zaman zaman sinirlilik ve alinganlik, kisa siireli

stres ve kaygi hissi, motivasyonda dalgalanmalar goriilebilir.

Orta derecede tilkenmislik: Hafif tiikenmislik belirtilerinin daha sik ve diizenli
bigimde tekrarlanmasi, giinliik islerde zorlanma ve verimlilikte azalma, sosyal iliskilerde
geri c¢ekilme, iletisim kurmada isteksizlik, karar verme siire¢lerinde zorlanma ve

odaklanma giicliigii olusturabilir.

Siddetli derecede tiikenmislik: Fiziksel saglik sorunlarinin ortaya c¢ikmasi
(6rnegin, bas agrilari, mide problemleri, kas agrilari), siirekli yorgunluk ve enerji
eksikligi, uyku diizeninde belirgin bozulmalar (uykusuzluk veya asiri uyuma), ailevi ve
sosyal problemlerin artis1, umutsuzluk ve ¢aresizlik duygulari ile birlikte belirgin hissi ve

motivasyon kaybi goriilebilir.

Yapilan arastirmalarda, tiikkenmisligin sonuglar1 bireysel (kisisel) ve oOrgiitsel

olmak tizere iki temel baslik altinda incelenmistir:

1.3.5.1. Tiikenmisligin Bireysel (Kisisel) Sonuclari

Giiniimiizde bireyler yalnizca yasaminin yarattig1 stresle degil, ayn1 zamanda 6zel
yasamlarindaki sorunlar ve toplumdaki degisen dinamiklerle de basa ¢ikmak
zorundadirlar. Tiikenmislik, asamin farkli alanlarinda bireyin yipranmasiyla ortaya ¢ikan

ve organizmanin uyum yeteneginin azalmasiyla sonuglanabilen bir durumdur. Bu durum,
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toplumlar agisindan ciddi maliyetler dogurmakta; is giicii kaybi, hatalar, kazalar, meslek
hastaliklari, saglik harcamalarinda artis ve bagimlilik gibi olumsuz sonuglara neden
olabilmektedir (Dolgun, 2010). Tiikenmislik yasayan bireyler, baslangi¢ asamasinda
kronik bas agrilar, ozglven eksikligi ve Ofke kontrolii sorunlar1 gibi belirtiler
gosterebilir. Ancak tedbir alinmadig: takdirde, durum ilerleyerek daha ciddi ve yikici
sorunlara yol acabilir. En ciddi sonuglardan biri, bireyin yasamini intiharla sonlandirmasi

olabilir (Dincerol, 2013:50).

Tiikenmiglik yasayan bireyler, karmasik duygulara sahip olmalar1 nedeniyle
bircok davranigsal bozukluk sergileme egilimindedirler (Izgar, 2001: 21). Bireylerin
karsilastig1 sorunlar, hem psikolojik hem de fiziksel agidan yogun bir yorgunluk hissine
yol acarak tiikenmisligin bireysel etkilerini ortaya koymaktadir (Maslach ve Jackson,
1981:100). Tikenmislik; fiziksel, davranigsal ve psikolojik boyutlariyla birey iizerinde
ciddi etkiler olusturan 6nemli bir olgudur. Hem is hem de aile yasamini olumsuz yonde
etkileyebilmekte; bireyin genel yasam kalitesini diisiirmektedir. Ayrica tilkkenmislik, uzun
vadede kanser, diyabet gibi yasami tehdit eden ciddi saglik sorunlarina da zemin
hazirlayabilir. Tiikenmislik yalnizca bireysel bir sorun olarak degerlendirilmemeli, ayn
zamanda orgiitsel verimlilik ve etkinlik tizerinde de dogrudan etkileri bulunan yapisal bir
problem olarak ele alinmalidir. Bu nedenle tiikenmiglik kavrami, hem birey hem de
kurum diizeyinde son derece onemli bir konu olup mutlaka ciddiyetle ele alinmasi

gereken bir durumdur (Basim ve Sesen, 2006: 15-16).

Tiikenmigligin en belirgin sonuglarindan biri, bireyin enerji diizeyinde yasanan
ciddi azalmadir. Bu enerji kayb1 ya da viicut direncindeki diisiistiir. Baz1 bireylerde ilag,

sakinlestirici ya da alkol kullanimina y6neltebilmektedir (Siirgevil, 2006).

Kararsizlik, insanin her konuda belirsizlik yagamasi ve siirekli olarak kendine dert
etmesi seklinde kendini gosterir. Bu durum, igsel ¢atismalarin ve endiselerin artmasina
neden olur. Kararsizlik, bir isi stirekli olarak sonraya ertelemeye, kisinin kendini yetersiz

hissetmesine yol acar (Ersin,1981; Izgar, 2001).

Kisinin kendine dair benlik imaji1, tiikenmislige yol agan 6nemli bir belirleyici
faktor olarak dne ¢ikmaktadir. Ozellikle kisisel yeterlilik konusunda eksiklik hisseden

kisiler, kendilerine giivenmedikleri gibi sahip olduklari nitelikleri de 6nemsiz olarak
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algilarlar. Bu durum, onlar1 olaylar ve sorunlar karsisinda hizla yilginhiga diisiiriip,
duygusal ¢okiintiiye siiriikleyebilir. Ote yandan, 6z-yeterlilik diizeyi yiiksek olan kisilerde
ise karsilastiklar1 sorunlar1 ve gerilimleri, kisisel gelisim firsatlar1 olarak goriip bunlarin

iistesinden gelebilecek bir deneyim olarak degerlendirirler (Siirgevil, 2006: 53).

1.3.5.2. Tiikenmisligin Orgiitsel Sonuclar

Tiikenmisligin etkileri sadece bireyin kisisel hayatinda degil, ayn1 zamanda
calisma hayatim1 da etkiler. Is kaynakli duyarsizlasma ve duygusal tiikenme yasayan
bireyin sorunlari, ¢evresi tarafindan da anlasilabilir. Bundan dolay1 aile i¢inde ¢atismalara

ve sikintilara neden olabilir (Maslach ve Zimbardo, 1982: 77-82).

Calisma ortaminda  gereksinimlerini  karsilayabilen bireyler genellikle
memnuniyet duymakta ve psikolojik agidan huzurlu bir durum sergilemektedir. Ancak
bu gereksinimlerini karsilayamayan bireylerde ise, ruhsal bunalim, tatminsizlik ve

benzeri olumsuz psikolojik durumlar ortaya ¢ikabilmektedir (Izgar, 2001: 23)

Tiikenmigligin en belirgin sonucu, bireyin is performansinda gozle goriliir bir
diislis yasanmasidir. Motivasyonlarinin azalmasi ve kendilerini kisitlanmis hissetmeleri,
bireylerin ise duyduklar1 ilgiyi de olumsuz etkiler. Bu durum, calisanlarin islerine
odaklanmalarin1 zorlastirir ve daha az caba gostermelerine neden olur (Maslach ve
Zimbardo, 1982: 77). Sonug olarak is performansindaki bu diisiis, yalnizca bireyin
verimliligini degil, ayn1 zamanda 6rgiitiin genel basar diizeyini de olumsuz yonde etkiler
(Maslach ve Leiter, 1997: 73-74). Tiikenmislige bagli olarak gelisen duygular ¢ogunlukla

1 yerinde ortaya ¢iktig1 i¢in, olumsuz sonuglar da dogrudan is yeri ve isle baglantilidir.

Orgiitsel diizeyde tiikenmisligin sonugclar1 arasinda; miisteri iliskilerinde olmasi
gereken 6zenin gosterilmemesi, ikili iletisimde bozulmalar, is performansinda ve hizmet
kalitesinde diisiis, 6zensizlik kaynakli is kazalar1 ve bunlara bagli mali kayiplar yer
almaktadir. Bu tiir sorunlar zamanla 6rgiitsel bagliligin zayiflamasina ve ¢alisanlarin isten
ayrilma egilimlerinin artmasina yol agmaktadir (Kili¢ ve Seymen, 2011). Ozellikle hizmet
sektoriinde tiikenmislik sikga karsilasilan bir sorundur. Bu sektérde basari i¢in inovasyon
ve yaraticilik biiylik 6nem tasimaktadir. Ancak tilkenmislik yasayan calisanlarin ise

yonelik ilgilerini kaybetmeleri, yenilik yapma motivasyonlarinin azalmasi ve gelismeleri
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takip etmemeleri bu siireci olumsuz yonde etkileyen énemli faktdrlerdendir (Dolgun,
2010).

Tilikenmiglik, bireyin c¢evresindeki olumsuzluklarla baslar ve zamanla is
performansinda diistisle kendini gosterir. Performans diistikliigiine ek olarak; miisterilere
yonelik olumsuz davraniglar, iletisim sorunlari, sosyal izolasyon egilimi, hizmet
kalitesinde azalma, tekrarlayan hatalar, is kazalari, is yerine baghligin zayiflamasi ve
isten ayrilma niyeti gibi pek ¢ok orgiitsel sonu¢ da ortaya cikabilmektedir (Kilig ve
Seymen, 2011).

Kurumlarda tiikenmislige neden olan bir diger dnemli etken ise yoOneticilerin
tutum ve davraniglaridir. Demokratik olmayan ve merkeziyet¢i bir yonetim anlayisinin
benimsenmesi, yapict olmayan elestiri yoOntemlerinin tercih edilmesi, objektif
odiillendirme Olglitlerinin bulunmamasi, ¢alisanlara elestiri ve ddiiller konusunda esit
davranilmamasi, c¢alisanlarin mesleki geleceklerine iliskin gilivensizlik hissetmeleri,
belirsizlik ve engellenmislik yasamalari ile zaman alic1 biirokratik siireglerin fazlaligi gibi
unsurlar, ¢alisanlarda tiikenmislik duygusunun olusmasina zemin hazirlayabilmektedir

(Ozgiiven ve Haran, 2004).

1.4. IS STRESI VE DUYGUSAL EMEK ARASINDAKI ILiSKi

Park ve Han (2013), gergeklestirdikleri ¢alismada is stresi ile duygusal emek
arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamiglardir. Arastirma, Giiney Kore’deki 61 farkl
hastanede gorev yapan 146 hemsireye uygulanan anket yoluyla gergeklestirilmistir. Elde
edilen bulgular, is stresi ile duygusal emek arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak

anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymustur.

Ozgiin (2015), tarafindan yapilan bir ¢alismada, duygusal emek ile is stresi
arasindaki iliskilerin incelenmesi amaglanmistir. Arastirma kapsaminda, izmir ilinde &zel
bir dershanede gorev yapan 130 &gretmene anket uygulanarak veriler toplanmistir.
Aragtirma bulgularina gore, duygusal emek davraniglarinda kadin 6gretmenlerin erkek
Ogretmenlere kiyasla daha samimi davrandiklar1 tespit edilmistir. Medeni durumun
duygusal emek davraniglar ilizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi; ancak bekar

Ogretmenlerin belirli acilardan daha fazla is stresi yasadiklar1 belirlenmistir. Duygusal
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emek davraniglarinin yasa gore anlamli bir farklilik gostermedigi, ancak is stresi
diizeylerinin yasa bagli olarak degistigi saptanmistir. Ayrica, yiizeysel davranis ile is
stresi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmus; ylizeysel davraniglarin is

stresini artirici etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir.

Yildiz (2021), tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emek ile is stresi arasinda
iliskileri incelemeyi amaglamistir. Calisma Istanbul ilinde 347 belediye personeline
yapilan anket uygulamasi sonucunda veriler elde edilmistir. Arastirma sonucunda
duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif yonlii ve istatiksel olarak anlamli bir iliski

oldugu saptanmustir.

Demirel (2022) tarafindan yapilan ¢alismada, duygusal emek ile ig stresi arasindaki iligki
incelenmistir. Ankara’daki kamu kurumlarinda gbrev yapan 560 calisana uygulanan
anket araciligiyla elde edilen verilere gore, duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif

yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Karimi ve arkadaslar1 (2014) tarafindan gerceklestirilen calismada ise duygusal emek ve
alt boyutlar1 ile is stresi arasindaki iligkiler incelenmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugunu
kadinlarin olusturdugu bu arastirmada, duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif yonlii
ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu saptanmustir. Ayrica, ylizeysel davranis ile

1s stresi arasinda da pozitif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir.

Gokmen (2017) tarafindan yapilan arastirma, Konya’daki kamu kurumlarinda ¢alisan 273
kisiye uygulanan anket verileri dogrultusunda yliriitiilmiistiir. Calismanin sonucunda,
duygusal emek ile is stresi arasinda negatif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki
oldugu belirlenmistir. Ayrica, derinlemesine davranig ve samimi davranis ile is stresi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamustir.

Acar (2019) tarafindan yiiriitiilen arastirmada, Konya ilindeki okul yoneticilerinden 254
kisiye uygulanan anket verileri incelenmistir. Arastirma sonucuna gore, duygusal emek
ile is stresi arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu tespit

edilmistir.

Jorayeva (2021) tarafindan yapilan calismada ise duygusal emek ve is stresinin

tiikenmislik iizerindeki etkisi incelenmistir. Istanbul’da gérev yapan 215 ugus gorevlisine
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uygulanan anket verilerine dayanan bu ¢alismada, duygusal emek, is stresi ve titkenmislik
diizeyleri arasinda anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Arastirma sonucunda, duygusal
emegin yiizeysel rol yapma boyutunun, duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma boyutlariyla
pozitif ve anlamli iligkiler gosterdigi tespit edilmistir. Bununla birlikte, dogal duygularin
artmastyla kisisel basar1 hissinin de arttigi gdzlemlenmistir. Is stresinin ise duygusal

titkenme ve duyarsizlagsma boyutlarini pozitif ve anlamli bigimde etkiledigi saptanmastir.

Karakas ve arkadaslar1 (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, duygusal emek ile is stresi
arasindaki iligkiler incelenmistir. Konya ilinde kamu kurumlarinda calisan 273 kisiye
uygulanan anket sonucunda elde edilen verilere gore, duygusal emek ile is stresi arasinda
negatif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
erkeklerin kadinlara kiyasla daha fazla duygusal emek sergiledigi belirlenmistir. Bekar
calisanlar ile erkek calisanlar arasinda ise duygularini ifade etme big¢imi ve is stresi
diizeyleri bakimindan farklilik oldugu saptanmistir. Egitim durumuna gore duygusal
emek diizeylerinin farklilik gosterdigi, egitim diizeyi arttikca calisanlarin duygularini

daha 6n planda tuttuklar1 sonucuna ulasilmistir.

Lv, Xu ve Ji (2012) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada ise duygusal emek, tiikenmislik
ve ig stresi arasindaki iligkiler incelenmistir. Konaklama sektoriinde ¢alisanlara yonelik
yapilan arastirma sonucunda, yilizeysel davraniglarin tiikenmislik iizerinde pozitif yonde
etkili oldugu; buna karsin, duygusal ¢cabanin tiikenmisligi azaltic1 (negatif yonde etkili)
bir unsur oldugu belirlenmistir. Ozellikle yiizeysel duygusal ifadelerin duygusal

tiikenmisligi artirdig1; duygusal ¢abanin ise bu tilkenmisligi azalttig1 saptanmustir.

Akdu ve Akdu (2016) tarafindan yapilan caligmada, duygusal emek, is stresi ve
tilkenmislik arasindaki iligkiler incelenmistir. Istanbul’da turist rehberlerine uygulanan
anket verilerine dayanarak yiiriitiilen bu ¢aligmada, duygusal emek ile is stresi arasinda
pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Ayrica, is
stresi ile tiikenmislik arasinda da pozitif ve anlamli bir iliski bulunmustur. Mesleki
deneyim ile tiikenmislik diizeyi arasinda anlamli bir iliski oldugu, en yiiksek tiikenmislik
diizeyinin 21 y1l ve lizeri deneyime sahip ¢alisanlarda gozlendigi belirlenmistir. Yas ile
tiikenmislik diizeyi arasinda da anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bunun yani sira,

duygusal emek ile tiikkenmislik arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir



63

iliski oldugu bulunmustur. Aracilik analizine gore ise, duygusal emek degiskeninin is

stresi ve tilkkenmiglik arasindaki iliskide kismi araci rol oynadig1 sonucuna ulagilmistir.

1.5. IS STRESI VE TUKENMISLIK ARASINDAKI ILiSKi

Xu ve Yang (2018) tarafindan yapilan ¢alismada, is stresi ile tilkenmislik arasindaki
iligkiler incelenmistir. Arastirma sonucunda, is stresi ile tiikkenmislik arasinda pozitif
yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu tespit edilmis; is stresinin
tilkenmislik seviyesini tahmin etmede Onemli ve belirleyici bir unsur oldugu ifade

edilmistir.

Dincerol (2013) tarafindan yapilan c¢alismada ise isteki tiikenmiglik ile mesleki
tikenmislik arasindaki iliskiler ele alimmistir. Arastirma sonucunda, demografik
degiskenler agisindan tiikenmislik diizeylerinde farkliliklarin bulundugu belirlenmistir.
Ayrica 6gretmenlerin isteki tiikenmislik diizeyleri ile mesleki tilkenmislik diizeyleri

arasinda anlamli bir iligki oldugu saptanmustir.

Pines ve Keinan (2005) tarafindan gergeklestirilen calismada, Israilli polis memurlarinin
stres ve tilkkenmiglik diizeyleri incelenmistir. Elde edilen bulgular, is stresi ile tiilkenmislik

arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugunu gostermistir.

Wang ve arkadaslar1 (2014) tarafindan Cin’in 6zerk bir bolgesinde yapilan ¢alismada,
521 polis ¢alisanina uygulanan anket verileri analiz edilmistir. Calisma sonucunda, stres

ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Demir (2019) tarafindan yapilan arastirmada, Hatay ilinde gorev yapan 437 0gretmene
uygulanan anket sonuglarina gore, is stresi ile tiikkenmislik arasinda pozitif yonlii ve

anlaml bir iliski oldugu saptanmustir.

Khattak ve arkadaslar1 (2011) tarafindan Pakistan’da bankacilik sektoriinde 237 ¢alisana
uygulanan anket verilerine dayanarak yapilan arastirmada, is stresi ile tlikenmislik

arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmistir.



64

Yu ve arkadaglar1 (2015) tarafindan Cin’de gergeklestirilen ¢alismada, 387 ortaokul
O0gretmenine uygulanan anket verileri dogrultusunda analizler yapilmistir. Sonug olarak,

1§ stresi ile tiikkenmislik arasinda pozitif yonlii bir iligski oldugu belirlenmistir.

Baklaci (2013) tarafindan yapilan ¢aligsmada, is stresi ile tilkenmislik arasindaki iligkiler
incelenmis; tiikkenmislik ile is stresi arasinda pozitif yonli ve istatistiksel olarak anlaml
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica, demografik degiskenlerden yasin tiikenmislikle
negatif yonlii anlaml bir iliskiye sahip oldugu, gelir diizeyi arttik¢a is stresinin arttigi;
ancak gelir diizeyi diistiikge tiikenmislik seviyesinin arttigi belirlenmistir. Bununla
birlikte, mesleki deneyim ile tiikenmislik arasinda da negatif yonde anlamli bir iligki

tespit edilmistir. Yani, hizmet siiresi arttik¢a tiikkenmislik diizeyi azalmaktadir.

Baykan (2014) tarafindan Kayseri ilinde gorev yapan 280 aile hekimi iizerinde yapilan
calismada, is stresi ile toplam tiikenmislik arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
tespit edilmemistir. Ancak, 50 yas ve iizerindeki hekimlerin tiikkenmislik diizeylerinin
anlamli sekilde yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica, ¢alisma ortamindan memnun
olmayan hekimlerin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma agisindan daha fazla
tilkkenmislik yasadiklar1 belirtilmistir. Aile hekimligine geg¢is siirecinde maas artis1 olumlu
bir gelisme olarak degerlendirilirken; artan is yiikii ve stres, olumsuzluklar arasinda yer

almstir.

Halitoglu (2024) tarafindan yapilan ¢alismada, 300 kisiye uygulanan anket sonuglarina
gore 1is stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki
oldugu saptanmistir. Ayrica, egitim seviyesi arttik¢a tiikenmiglik diizeyinin azaldig:

belirlenmistir.

Kim (2020) tarafindan gergeklestirilen arastirmada, duygusal emek, is stresi ve
tilkkenmislik arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirma sonucunda, ylizeysel davranigin
stres ve tiikenmislikle pozitif yonde iligkili oldugu; derinlemesine davranisin ise
tiikkenmislikle negatif yonde iliskili oldugu belirlenmistir. Ayrica, samimi davranigin stres

ve tiikenmislikle negatif yonde iligkili oldugu tespit edilmistir.
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1.6. TUKENMISLIK VE DUYGUSAL EMEK ARASINDAKI iLISKi

Secer ve Timar (2004) tarafindan yapilan calismada, duygusal emek ile tiikkenmislik
arasindaki iligkiler incelenmistir. Arastirma, kamu ve 6zel hastanelerde gorev yapan 159
hemsireye uygulanan anket verileri {izerinden gergeklestirilmistir. Sonuglar, duygusal
emek ile tlikenmislik arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmadigim
gostermistir. Ayrica yas, egitim seviyesi, kidem, medeni durum ve toplam ¢alisma stiresi
gibi demografik degiskenlerin duygusal emek boyutlar1 lizerinde belirgin bir etkisi

bulunmamastir.

Yakar (2015) tarafindan turizm sektoriinde Halkla Iliskiler Departmaninda calisan 200
kisiye yapilan calismada, ylizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligski oldugu tespit edilmistir. Ancak derinlemesine
davranis ile tiikkenmisligin alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamuistir. Ayrica,
samimi davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iligki
belirlenmistir. Duygusal emek ile medeni durum, egitim durumu, sektérde ¢alisma siiresi
ve kadro durumuna iliskin analizlerde anlamlilik saptanmamistir. Benzer sekilde,
tikenmigslik ile yas, cinsiyet, 6grenim durumu ve kadro durumuna iliskin analizlerde de

anlamlilik bulunmamustir.

Basim, Begenirbas ve Can-Yal¢in (2013) tarafindan Ankara ve Eskisehir’de gérev yapan
798 ilkogretim ve ortadgretim dgretmenine yonelik yapilan ¢alismada, kisilik 6zellikleri
ile duygusal tiikkenme arasinda anlamli bir iligki gézlenmemistir. Bununla birlikte, genel
olarak kisilik ozelliklerinin duygusal emegi yordadigi ve duygusal emegin tiim alt
boyutlarmin duygusal tilkenme iizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Duygusal emegin
yas, toplam calisma siiresi ve cinsiyetle anlamli farklilik gostermedigi saptanmistir.
Ayrica, yiizeysel rol yapma davranisinin duygusal tilkenme iliskisinde aracilik etkisi

oldugu gozlemlenmistir.

Caldag (2010) tarafindan Konya’da yapilan ¢alismada, saglik ¢alisanlarinin duygusal
emek ile tiikenmislik arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Arastirmada, saglik calisanlarmin egitim seviyesi ve cinsiyetinin duygusal emek

tizerindeki etkilerinde anlamli farklilik olmadig1 ortaya konmustur. Saglik sektoriinde
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calisanlarin duygusal emek gosterme egilimlerinin egitim diizeylerine gore anlaml bir

farklilik gostermedigi belirlenmistir.

K&se (2020) tarafindan Istanbul’da bankacilik sektdriinde gdrev yapan 412 kisi iizerinde
gerceklestirilen caligmada, duygusal emek ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve
anlaml bir iligki tespit edilmistir. Ayrica, duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif
yonlii anlamli iliski bulunmus; is stresi ile tiikenmislik arasinda da pozitif yonlii anlaml
iliski saptanmustir. Calismada, is stresinin, duygusal emek ile tiilkenmislik arasindaki

iligkide tam aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.

Oral, Seving ve Kose (2011) tarafindan Manisa’da 136 hekime uygulanan anket
sonuclarina gore, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda
pozitif yonlii anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir. Yiizeysel davranis ile kisisel basar1
arasinda ise negatif yonlii anlaml bir iliski saptanmistir. Ayrica, derinlemesine davranig
ile duyarsizlasma arasinda negatif yonlii anlamli iligki bulunmustur. Kamu sektoriinde
calisanlarin 6zel sektore gore daha fazla ylizeysel davranis sergiledikleri ve daha fazla

duygusal emek harcadiklar1 belirlenmistir.

Wharton (1993), duygusal emek igeren ve icermeyen meslek gruplar lizerinde yaptig
karsilastirmali calismada, iki grup arasinda tliikenmislik diizeyleri acisindan fark
olmadigimi ortaya koymustur. Calismada, duygusal emek ve tlikenmislik iliskisini
etkileyen faktorler arasinda oOzellikle otonomiye dikkat cekilmis; duygusal emek
gerektiren islerde calisanlarin otonom hareket etme imkanlarinin kisithh olmasimin

duygusal tiikenmeyi artirabilecegi vurgulanmistir.

Gross (1998) tarafindan 168 yonetici asistani lizerinde yapilan ¢alismada, tiikenmislik ile
yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmus; yiizeysel davranis arttikca
tilkenmisligin de arttig1 saptanmistir. Ayrica kadin calisanlarin erkeklere gére daha fazla
duygusal emek harcadigi, yiizeysel davranis sergileyenlerin miisterilerle olumsuz iligkiler
yasadigl, derinlemesine davranisin ise olumlu iliskilerin gelismesine katki sagladigi

belirtilmistir.
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Zhang ve Zhu (2008) tarafindan yapilan ¢alismada, duygusal emek ve ylizeysel davranig
ile tikkenmislik arasinda pozitif yonlii anlamli iliski; duygusal emegin derinlemesine ve

samimi davranis boyutlar1 ile negatif yonlii anlamli iligski oldugu tespit edilmistir.

Yiicebalkan ve Karasakal (2016) tarafindan Kocaeli Universitesi Meslek
Yiiksekokulu’nda gorev yapan akademik personel iizerinde yapilan ¢alismada, cinsiyet,
yas, toplam c¢alisma siiresi ve aylik gelir gibi demografik faktorlerle duygusal emek
arasinda anlamli iliskiler bulunmustur. Erkeklerin kadinlara gore daha yiiksek diizeyde
duygusal emek sergiledigi, 45-55 yas ve tizerindeki bireylerin daha genglere kiyasla daha
fazla duygusal emek gosterdigi; 16 yil ve lizeri hizmet siiresine sahip bireylerin daha az
kideme sahip olanlardan daha fazla duygusal emek sergiledigi belirlenmistir. Ayrica
diisiik gelir grubundakilerin, yiiksek gelirdekilere gbére daha fazla duygusal emek
sergiledigi tespit edilmistir. Duygusal emek ile tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli
iligkiler bulunmus; yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii, samimi
davranis ile tlikenmislik arasinda ise negatif yonlii ancak diisiik diizeyde iliski

saptanmistir.

Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan turist rehberleri iizerinde yapilan galismada,
derinlemesine davranis ile duyarsizlasma boyutu arasinda negatif; kisisel basar1 hissi ile
ise pozitif yonli anlamli iligki bulunmustur. Turist rehberlerinin derinlemesine duygusal
emek sergileme egilimlerinin arttikca kisisel basar1 algilarinin  yiikseldigi  ve

duyarsizlagsma diizeylerinin azaldig1 sonucuna ulasilmistir.

Grandey (1999) tarafindan yapilan ¢alismada, duygusal emek ile tiikkenmislik arasinda
pozitif yonlii anlaml iliski oldugu; duygusal emegin calisanlarda tiikenmislige neden
oldugu belirtilmistir. Yiizeysel davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlagma ile pozitif

yonlii, kisisel bagar1 duygusu ile negatif yonlii anlaml iligkileri oldugu saptanmaistir.

Ellialt1 (2020) tarafindan yapilan c¢alismada, duygusal emegin tiikenmislik tizerindeki
etkisinde is stresinin aracilik etkisi incelenmistir. Sonuglar, duygusal emegin tiikenmislik
tizerinde anlaml1 ve negatif etkisi oldugunu; is stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii
anlaml iliski bulundugunu gdstermistir. Ancak duygusal emek ile is stresi arasinda
anlaml bir iliski tespit edilmemis ve is stresinin aracilik rolii olmadig1 sonucuna

varilmistir. Mesleki deneyim ile tiikenmislik arasinda anlamli iligski bulunurken, duygusal
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emek ve is stresi ile anlamli iligki saptanmamustir. Yas ile tiikkenmislik arasinda ise anlamli

iliski tespit edilmistir.

Kruml ve Geddes (2000) tarafindan yapilan ¢alismada, yiizeysel davranis ile duygusal

tiikkenme arasinda pozitif yonlii anlamli iliski bulunmustur.

Uzuntarla (2015) tarafindan kamu hastanelerinde gorev yapan 415 hekime yapilan
calismada, tilkenmislik ile duygusal emek arasinda anlamli ve pozitif iliski tespit
edilmistir. Hekimlerin orta seviyenin altinda tiilkenmiglik diizeyine sahip olduklari,
bekarlarin daha fazla tiikenmislik yasadigi, yas ve hizmet siiresi arttik¢a tiilkenmislik
diizeyinin azaldigr saptanmistir. Cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli fark

bulunmamustir.

Aydin (2020) tarafindan Antalya’daki rehber odasina kayitli 312 kisiye yapilan ¢aligmada
ise, duygusal emek ile titkenmislik arasinda pozitif yonlii anlamli iliski oldugu; duygusal
emek diizeylerinde artisin tilkkenmislik diizeylerinde azalma ile iliskili oldugu sonucuna

ulasilmistir.

1.7. IS STRESININ DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKIiSINDE
TUKENMISLIK ARACILIK TLISKi

Literatiir incelendiginde 1s stresi ile duygusal emek arasindaki etkide
tilkkenmisligin aracilifi iizerinde daha 6nce herhangi bir caligmaya rastlaniimamaistir.

Ancak benzer kavramlarin incelendigi az sayida arastirma sonuglar1 asagidadir;

Kim ve Song (2012) tarafindan yapilan ¢alismada, is stresi faktorleri ile duygusal emek
ve 1§ tatmini arasindaki iliskide is tiikenmisliginin aracilik etkisi incelenmistir. Cin’de
hizmet sektoriinde calisan 238 kisiden elde edilen verilere gore, is stresi ile duygusal
emek arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Ayrica, is stresi faktdrlerinin duygusal
emek ve is tatmini iizerindeki etkilerinde tiikenmisligin 6nemli bir aracilik rolii oldugu

belirlenmistir.

Kinter ve ark. (2022) ise Manisa’daki kamu hastanelerinde calisan 226 saglik personeli

tizerinde is yiikii ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide tiikenmisligin aracilik etkisini
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analiz etmistir. Arastirma sonucunda, is yiikii ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligkide

titkenmisligin aracilik etkisi tespit edilmemistir.

Ahmad ve ark. (2016) tarafindan Pakistan’daki ticaret bankalarinda gorev yapan
calisanlar iizerinde gerceklestirilen ¢alismada, is stresi ile tiikenmiglik arasinda pozitif
yonlli anlamli bir iligki bulunmustur. Ayrica is stresi ile isten ayrilma niyeti arasindaki

iliskide tilkkenmisligin aracilik rolii oldugu tespit edilmistir.

Back ve ark. (2020) tarafindan yapilan ¢alismada, klinik hemsirelerin duygusal emek ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide tiikenmisligin aracilik etkisi incelenmistir.
Arastirma sonucunda, duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide

titkenmisligin aracilik etkisi oldugu belirlenmistir.
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IKiNCi BOLUM
ARASTIMA

2.1. ARASTIRMANIN AMACI VE MODELI

2.1.1. Arastirmanin Konusu

Saglik sektorii, ¢calisanlarin stirekli yliksek is yiikii, duygusal emek harcamalari
ve yogun stresle basa ¢ikmak zorunda oldugu bir alandir. Bu sektor, 6zellikle hasta
bakiminda ¢alisan bireylerin hem fiziksel hem de duygusal agidan asir1 yiik altinda oldugu
bir is ortaminda gerceklesir. Is stresi, saglik calisanlarmin karsilastigi en yaygin
zorluklardan biridir ve ¢alisanlarin motivasyonunu, performansini ve genel psikolojik
sagliklarin1 olumsuz ydnde etkileyebilir. Bunun yani sira, duygusal emek, saglik
calisanlarinin isyerlerinde hastalarla etkilesimde bulunurken gosterdikleri duygusal
diizenleme ve ig¢sel duygularini kontrol etme c¢abalarini ifade eder. Duygusal emek,
genellikle hastalarla empatik iligskiler kurmay1 ve onlar1 desteklemeyi gerektiren bir
stirectir. Ancak bu durum, calisanlarin psikolojik ve duygusal kaynaklarini tiikenmesine

neden olabilir.

Tilikenmislik, bu baglamda, is stresinin ve duygusal emegin birlesimiyle ortaya
cikan, calisanlarin duygusal, fiziksel ve zihinsel olarak tiikenmis hissettikleri bir
durumdur. Bu durum, saglik ¢alisanlarinin islerine karsi ilgisizlik, diisiikk verimlilik ve
genel anlamda memnuniyetsizlik yasamalarina sebeb olabilir. Ancak, is stresinin
duygusal emek tizerindeki etkisinde tiikenmislik araciligiyla nasil sekillendigi konusunda
yeterince arastirma yapilmamustir. Bu baglamda, is stresi ile duygusal emek arasindaki
etkilesiminde tiikenmisligin bu siirecteki roliinii anlamak, tiikenmiglik yalnizca bir sonug
degil, ayn1 zamanda is stresi ve duygusal emek arasindaki iligkiyi sekillendiren etken

olarak ele alinacaktir.

Alan yazinda yapilan arastirmalar incelendiginde is stresinin duygusal emek
tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik roliinii inceleyen uluslararasi veya ulusal bir
aragtirmaya rastlanilmamistir. Ancak benzer birka¢ ¢alismadan s6z edilebilir: Kim

vd,(2012); Kinter vd. (2022); Ahmad vd. (2016); Back vd. (2020).
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Is stresi ile duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarin sonuglarina
gore bazi arastirmalarda pozitif anlamli bir iliski saptanirken, bazi arastirmalarda ise
aralarinda negatif yonde ve anlamli bir iliski bulunmustur. Arastirmalar sunlardir; Park
ve Han, 2013; Ozgiin 2015; Y1ldiz,2021; Demirel, 2022; Karimi vd, 2014; Akdu vd,
2016; Kose, 2020; Kim, 2020; Goékmen, 2017; Jorayeva 2021; Kim ve Song (2012);
Karakas vd, 2018; Lv, Xu ve Ji, 2012.

Is stresi ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi ele alan arastirmalar sunlardir; Xu ve
Yang, 2018; Dincerol, 2013; Pines ve Keinan, 2005; Demir, 2019; Lv, Xu ve Ji, 2012;
Khattak vd, 2011; Yu vd, 2015; Wang vd, 2014; Akdu vd, 2016; Baklaci, 2013; Ahmad
vd, 2016; Baykan, 2014; Halitoglu, 2024.

Tikenmislik ile duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarin
sonuclarina gore yapilan aragtirmalarin bazilarinda pozitif anlamli bir iligki saptanirken,
baz1 arastirmalarda ise aralarinda negatif yonde ve anlamli bir iliski bulunmustur.
Aragtirmalar sunlardir: Secer vd, 2004; Yakar,2015; Basim vd, 2013; Caldag, 2010;Kdse,
2020; Oral vd, 2011; Wharton, 1993; Gross, 1998; Zhang vd, 2008; Yiicebalkan vd, 2016;
Kaya vd, 2012; Grandey, 1999; Ellialt1, 2020; Kruml vd, 2000; Jorayeva 2021; Akdu vd,
2016; Uzuntarla, 2015; Aydin, 2020.

Bu bilgiler gore oncelikle arastirmanin temel amaci olan is stresinin (is yiki, is
kontrolii ve sosyal destek) duygusal emek tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik
roliiniin belirlenmesi ve arastirmanin ii¢ degiskeni arasindaki iligkilerin tespit edilmesi
icin Sekil 2.1°deki model gelistirilmistir. Model, calismanin kavramsal cergevesini
olusturan ve arastirmanin degiskenleri olan is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik

arasindaki iligkileri inceleyen arastirmalar dogrultusunda gelistirilmistir.
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2.2 ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

H4 (ab.c)
|
Tiikenmislik
H2 H3

1s Stresi

5 Yiks Hi Duygusal Emek
-I; Kontrol

-Soszval Dastzk

Sekil 2. 1. Arastirma Modeli

Bu tez ¢alismasinin yukarida belirtilen arastirmanin amaci, gelistirilen aragtirma
modeli ve bu tez ¢aligmasinin kavramsal ¢er¢eve boliimiinde yer verilen ve arastirmanin
degiskenleri olan is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iligkileri inceleyen

aragtirmalarin bulgularina dayali olarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1: Is stresi ile duygusal arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir

iliski vardir.

H2: Is stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli

bir iligki vardir.

H3: Tiikenmislik ile duygusal emek arasinda negatif yonlii ve istatistiksel olarak

anlaml bir iligki vardir.

H4: Is stresinin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikkenmisligin aracilik rolii

vardir.

H4a: Is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii

vardir.

H4b: Is kontroliiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiilkenmisligin aracilik

roli vardir.
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H4c: Sosyal destegin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikkenmisligin aracilik

roli vardir.

2.3. ARASTIRMANIN ON KABULLERI VE SINIRLILIKLARI

Arastirma, yalnizca Erzurum iline bagli Atatiitk Universitesi Arastirma
Hastanesinde gorev yapan saglik sektoriinde calisan personelle ile sinirlidir. Anket
uygulamalarma ilisikin olarak Atatiirk Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulundan uygunluk onay belgesi alinmistir (Ek-1). Arastirma Mart-Nisan 2024
tarihleri arasinda gerceklestirilmis olup elde edilen veriler bu donem ve o6rneklemle
sinirlidir. Bu aragtirmada kullanilan anket formlarinda, elde edilecek verilerin yanlizca
akademik amaclar i¢in kullanilacagi ve higbir kisi veya kurulusla paylagilmayacagi
belirtilmistir. Bu nedenle, katilimcilarin anketlerde yer alan ifadeleri dogru algilayarak
gercek goriislerini samimiyetle yansittiklar: varsayilmistir. Ayrica, anketlerde kullanilan
Olcekler daha Once yapilan giivenilirlik ve gegerlilik caligmalari sonucunda tercih
edildiginden, ol¢eklerde yer alan ifadelere verilen yanitlarin katilimcilarin ig stresi,

duygusal emek ve tiikkenmislik diizeylerini dogru sekilde yansittigi kabul edilmistir.

2.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

2.4.1. Evren ve Orneklem

Arastirma evreni Erzurum Iline bagli Atatiirk Universitesi Arastirma
Hastanesinde toplam 1843 saglik ¢alisanindan olusmaktadir. Arastirma evreni érneklem
biiyiikliigiiniin ise %5 hata pay1 ile %95 giivenilirlik siirlari igerisinde olmak iizere,
“314” oldugu tespit edilmistir. * 314 kisiye ulasilip, anket verisi toplanilmistir. Anketlerin

tamami eksiksiz ve dogru sekilde yanitlanmistir.

1 Methesap:https://www.medhesap.com/orneklem-boyutu-hesaplama/
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2.4.2. Veri Toplama Siirecinde Kullanilan Ol¢iim Araglar

Arastirmada nicel verilere dayali olarak arastirma ve Olgme yOntemi
benimsenerek anket uygulamasi yapilmistir. Giivenilirlik ve gecerlilikleri test edilmis
Olgeklere dayanilarak hazirlanmistir. Ankette 9 adet demografik ifade ile baslamakta ve
is stresi, duygusal emek ve tiikenmisligi 6lgmek tizere kullanilan ii¢ farkli 6lgekle devam
etmektedir. Anket Google Form iizerinden kisiler ulasiimistir. Olgeklere dair agiklamalar

asagida belirtilmistir:

Is Stresi Olcegi: Olcek, Theorell ve calisma arkadaslari tarafindan 1988 yilinda
gelistirilmis olup, Tiirk¢eye uyarlanarak gecerlik ve giivenirlik ¢aligmasini Yildirim ve
ark. (2011) tarafindan gerceklestirilmistir. Dortlii Likert tipi bir yapiya sahip olan bu
ol¢cek, toplam 17 maddeden olugmakta ve bireylerin is stresi diizeylerini belirlemek
amaciyla kullanmlmaktadir. Olgek; sosyal destek, is yiikii ile is kontrolii olmak iizere iic

alt boyutu igermektedir. Olgegin 4. ve 9. maddeleri ters ydnde puanlanmaktadir.

o Is Yiikii Alt Olgegi: 1, 2, 3, 4, 5 numarali sorulardan olusmaktadir.
« s Kontrol Alt Olgegi: 6, 7, 8, 9, 10, 11 numarali sorulardan olusmaktadir.
e Sosyal Destek Alt Olgegi: 12, 13, 14, 15, 16, 17 numarali sorulardan

olusmaktadir.

Duygusal Emek Olgegi: Olgek, Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan
gelistirilen Olgege ek olarak, Grandey (2003) ile Kruml ve Geddes’in (2003)
calismalarindaki bazi maddelerin de yer almistir. Olgegi Tiirkceye uyarlanarak gecerlik
ve giivenirlik caligmasini Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan gerceklestirilmistir.
Olgek toplam 13 maddeden olusmaktadir. Olgek, ii¢ alt boyuttan olusmaktadir: yiizeysel

davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranisdir.

« Yiizeysel Davrams Alt Ol¢egi: 1, 2, 3, 4, 5, 6 numarali sorulardan olusmaktadir.
« Derinlemesine Davrams Alt Olcegi: 7, 8, 9, 10 numarali sorulardan
olusmaktadir.

« Samimi Davrams Alt Olcegi: 11, 12, 13 numaral sorulardan olusmaktadir.
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Tiikenmislik Olgegi: Maslach Tiikenmislik Envanteri Genel Formu’nun 6zgiin
versiyonu, alti1 dereceli Likert tipi bir dlgektir ve Maslach ile Jackson tarafindan 1981
yilinda, insanlarla yiiz yiize ¢alisan meslek gruplarina yonelik olarak gelistirilmistir. Bu
envanterin Tiirkgeye uyarlanarak gegerlik ve giivenirlik ¢alismasi Ergin (1992) tarafindan
gerceklestirilmistir. Orijinal altili 6l¢ekleme Tiirk kiiltiiriiyle ortiismedigini belirtmis ve
bu nedenle besli bir 6l¢ekleme (hi¢bir zaman, bazen, genellikle, cogu zaman, her zaman)
sistemine gegmistir. Olgek, tiikkenme, duyarsizlasma ve yetkinlik olmak iizere ii¢ alt
boyuttan ve toplam 16 maddeden olusmaktadir. Tiikenme ve duyarsizlasma alt
Olceklerindeki yiiksek puan, Yetkinlik (ters puanlanmaktadir) alt 6lgegindeki diisiik puan

tiikenmisligi gostermektedir.

o Tiikenme Alt (")lg:egi: 1, 4,7, 10, 13 numarali sorulardan olusmaktadir.
e Duyarsizlasma Alt (")lg:egi: 2,5, 8, 11, 15 numarali sorulardan olusmaktadir.
e Yetkinlik Alt (")lg:egi: 3,6,9, 12, 14, 16 numarali sorulardan olusmaktadir.

2.4.3. Arastirmada Kullanilan Istatistiksel Programlar, Yontemler ve Teknikler

Arastirma verilerinin analizi i¢in SPSS ve eklentisi Process Makro 4.2 paket
programi kullanilmistir. Verilerin analizi i¢in ilk olarak kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik
ve gecerlilik analizleri yapilmistir. Glivenilirlik, bir 6l¢egin hedeflenen olguyu ne kadar
tutarli ve kararli bir sekilde ol¢tiigiinii ifade eder. Giivenilir bir 6lgek, benzer kosullarda
tekrarlandiginda benzer sonuglar saglar. Giivenilirligi degerlendirmek icin farkli
yontemler bulunmaktadir (Kilig, 2016). Bir 6lgme aracinin gegerliligi, onun neyi 6lgmesi
gerektigiyle dogrudan iliskilidir. Olgme araciyla ne Slgiilecekse, aracinin sahip oldugu
Ozellikler baska bir 6zellikle karistirilmadan 6l¢iilmek istenenin 6l¢iilmesidir. Kisacasi,
gecerlilik dogru 6lgme aracinin segilmesiyle, giivenilirlik ise bu aracin dogru 6l¢iim
yapmasini ifade emektedir. Bu yiizden, dogru bir 6l¢iim yapilabilmesi i¢in uygun aracin
kullanilmas1 gerekmektedir. Ornegin, agirhik 6l¢iimii igin dogru ¢alisabilen bir terazinin
tercih edilmesi gibi (Tavakol ve Dennick, 2011; Morgan vd, 2004; Sahin, 2024). Bu
calismada, tek bir uygulamayla 6lgme aracinin i¢ tutarlilifini degerlendiren Cronbach's
alfa giivenilirlik katsayisi tercih edilmis olup giivenilirlige ait kabul edilebilir ve edilemez

degerler su sekildedir (Kilig, 2016):

- 0.00 < a < 0,40 araligindaki degere sahip dlgek giivenilir degildir.
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- 0,41 <a < 0,60 araligindaki degere sahip dlgek diisiik diizeyde giivenilirliktedir.

- 0,61 <a < 0,80 araligindaki degere sahip 6lgek giivenilirdir.

- 0,81 <a < 1,00 araligindaki degere sahip dlcek yliksek diizeyde gilivenilirdir.
Arastirmada kullanilan 6lgekler, dnceden birgok arastirmada kullanilan kapsam

gecerliligini  saglamig ve Tiirkgeye uyarlanmis Olgeklerdir. Bunlarin, arastirma

degiskenleri olan is stresi, duygusal emek ve tiikenmisligi 6lgen dlgekler oldugu kabul

edilmistir.

Korelasyon analizi, iki sayisal degisken arasindaki dogrusal iliskiyi incelemeye
yonelik bir istatistiksel tekniktir. Bu analiz, s6z konusu iliskinin yoniinii (pozitif ya da
negatif) ve giiciinii belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. Eger veriler normal dagilim
gosteriyorsa Pearson Korelasyon Katsayisi, normal dagilim gostermedigi durumlarda ise
Spearman Rank Korelasyon Katsayisi tercih edilmektedir. Bir korelasyon katsayisinin
istatistiksel olarak anlamli sayilabilmesi i¢in p degerinin 0.05’ten kiigiik olmas1 gerekir.
Korelasyon, degiskenler arasinda dogrusal bir bag olup olmadigini ortaya koyar; bir bagka
ifadeyle, bir degiskende meydana gelen degisimin diger degiskeni etkileyip
etkilemedigini gosterir. Korelasyon katsayisi (r), -1 ile +1 arasinda bir deger alir. Pozitif
katsayilar iki degiskenin birlikte arttigini, negatif katsayilar ise bir degisken artarken
digerinin azaldigini ifade eder. Katsay1 degeri 1 veya -1’e yaklastik¢a iliski giicii artar;
0’a yaklastikca ise iliski zayiflar. Korelasyon katsayisinin yorumlanmasinda belirli

araliklar dikkate alinarak iliskinin gilicli degerlendirilirazalmaktadir (Karasar, 2002):

Korelasyon katsayisinin yorumu;

-1 <0.2 ise ¢ok zay1f iliski ya da korelasyon yok,
- 1 0.2-0.4 arasinda ise zay1f korelasyon,

- 1 0.4-0.6 arasinda ise orta siddette korelasyon,

- 1 0.6-0.8 arasinda ise yiiksek korelasyon,

- 1> 0.8 ise ¢ok yiiksek korelasyon oldugu yorumu yapilir.

Arastirma verilerinin normal dagilim gosterip gostermemesi, kullanilacak
istatistiksel analizlerin se¢iminde belirleyici bir faktordiir. Verilerin normal dagilim
parametrik, normal dagilimin olmadig1 verilerde ise parametrik olmayan testler

kullanilmaktadir. Verilerin normal dagilip dagilmadiklan ile ilgili olarak carpiklik ve
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basiklik degerlerine bakilmaktadir. Bu degerler -1,5 ile +1,5 arasinda ise verilerin normal

dagildig1 sonucuna ulasilir (Tabachnick ve Fidell, 2013).

Bu arastirmada kullanilan Olgeklerden elde edilen ortalama puanlarin

yorumlanmasinda asagida belirtilen puan araliklar1 temel alinmistir (Cinar, 2010).
- 1,00-1,80 Cok diistik
- 1,81-2,60 Diisiik
- 2,61-3,40 Orta
- 3,41-4,20 Yiiksek
- 4,21-5,00 Cok yiiksek

Degiskenler arasindaki aracilik roliiniin incelenmesinde yol analizi
kullanilmaktadir. Bu analiz, aragtirmacinin olusturdugu modeldeki degiskenler arasindaki
iligkilerin giiciinii ve anlamliligini test etme olanagi saglar. Basit bir aracilik modeli, Sekil
2.2’de sunulmustur.
a= Bagimsiz degiskenin (X) araci degisken (M) tizerindeki etkisi
b=Araci degiskenin (M) bagimli degisken (YY) tizerindeki etkisi
c¢'=Bagimsiz degisken (X) ile bagimli degisken () arasindaki dogrudan etki
a.b=Bagimsiz degisken (X) ile bagimli degisken () arasindaki dolayli etki

c=Bagimsiz degisken (X) ile bagimli degisken (YY) arasindaki toplam etki
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X Toplam etki(total effect)=c Y

Dolayh etk (indirect effect}=a*b
|

M

N

Dogrudan ethd (direct effect)=c’
X = Y

Sekil 2. 1. Basit ve Aracilik Etki Modeli

Bu tezde, aracilik analizleri i¢in klasik Baron ve Kenny (1986) ydntemine
alternatif olarak, modern bir teknik olan Bootstrap Giiven Araligi Teknigi tercih
edilmistir. Ciinkli baz1 arastirmacilar, Baron ve Kenny'nin (1986) klasik yaklasiminin
aracilik testlerinde sinirlamalart bulundugunu ve bu yontemin giiniimiizde yetersiz
kaldigim1 savunmaktadir. Bu baglamda, Bootstrap Giiven Aralig1 Teknigi, alternatif bir
yontem olarak daha giivenilir ve faydali bir yaklagim olarak 6ne ¢ikmaktadir (MacKinnon
vd, 2002; Preacher ve Hayes, 2004; Rucker vd, 2011; Preacher ve Selig, 2012; Hayes,
2017).

Literatiirde baz1 arastirmacilar, araci degiskenin etkisinin anlamliligini test etmek
amactyla geleneksel olarak Sobel testinden yararlanildigini belirtmektedir. Ancak, bu
testin yerine bootstrap yontemi ile yapilan aracilik analizlerinin daha giivenilir ve saglam

sonuglarin verildigi kabul edilmektedir. (Rucker vd., 2011).

Baron ve Kenny yonteminden farkli olarak, yeni yaklasima gore (Fritz ve
MacKinnon, 2007; Hayes, 2009, 2018; MacKinnon, Krull ve Lockwood, 2000;
MacKinnon ve ark., 2002; Preacher ve Hayes, 2004; Shrout ve Bolger, 2002; Zhao ve
ark., 2010; Giirbiiz vd, 2021);
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e Toplam etki (c), istatistiksel olarak anlamli olmak zorunda degildir.

e Bagimsiz degisken (X) ile arac1 degisken (M) arasindaki etkinin (a), tek basina
istatistiksel olarak anlamli olmasina gerek yoktur.

e Bagimsiz degiskenin (X) etkisi (¢’) kontrol altinda tutuldugunda, araci
degiskenin (M) bagimli degisken (Y) iizerindeki etkisi (b) tek basma anlamli
olmak zorunda degildir.

e Kismi ve tam aracilik kavramlari, yalnizca kalitatif ifadelerle agiklanmak yerine,
aracilik modelinin bulgularinin sayisal verilerle raporlanmasi daha bilimsel bir
yaklagimdir. Bu, dogrudan etki (c’), dolayl etki (a.b) ve toplam etki (c = ¢’ +
a.b) degerlerinin hesaplanarak yapilmalidir.

e Dogrudan etki (c') ve toplam etki (c = c' + a.b) istatistiksel olarak anlamli
olmayabilir; ancak bu, dolayl etkinin (a.b) varligini ortadan kaldirmaz ve
aracilik modelini gecersiz kilmaz.

e Aracilik analizlerinde ve yorumlamalarinda, "aracilik vardir" ya da "aracilik
yoktur" gibi kalitatif degerlendirmeler yerine, sayisal ifadeler kullanilmalidir.
Bu baglamda, dogrudan (c’), dolayli (a.b) ve toplam (c) etkilerin
standartlastirilmis degerleri hesaplanarak etki biiyiikliikleri ve birbirlerine olan

karsilikli biiytikliik oranlar1 karsilastirilmalidir.

e Dolayli etki, dogrudan etki ve toplam etki degerlerinin istatistiksel
anlamliliklari, bootstrap giiven aralig1 ile test edilerek yorumlanmalidir. Ayrica,
dolayl etkinin anlamliligin1 belirlemek i¢in Sobel testi yerine, bootstrap giiven

aralig1 hesaplamalarindan elde edilen bulgular kullanilmalidir.

Bootstrap Giiven Araligi Teknigi, mevcut verilerden daha biiyiikk veri setleri
olusturarak yeniden Ornekleme yapmayr saglar. Bu teknik, kii¢iik Orneklem
biiyiikliikleriyle bile dogru sonuglar elde edilmesine olanak tanir ve analizlerin
yapilmasina imkan verir. Aracilik veya dolayl etki (a*b) olusumunu tespit etmek i¢in,
elde edilen %95 giliven araliginin alt ve {ist smirlari arasinda sifir (0) degerinin
bulunmamas1 gerekmektedir. Eger giliven aralifinda sifir (0) yer almiyorsa, dolayl etki

ve aracilik etkisinin varligi kabul edilebilir (Bayik vd, 2021).
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2.5. BULGULAR

2.5.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirma kapsamina alinan bireylerin tanitict 6zelliklerinin dagilimi Tablo
2.1°de sunulmustur. Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlar: 170’1 (%54.1) kadin, 144’1
(%45.9) erkek oldugu gorilmiistiir. Elde edilen egitim verilere gore 8’i ( %2,5)
ilkégretim, 26°s1 (%11,5) lise, 60’1 (%28,7) 6n lisans, 144’1 (%45,9) lisans, 36’sinin
(%11,5) lisans stii egitim diizeyine sahiptir. Katilimcilarin medeni durumlarina ait
bilgilerine gore 206’inin (%65,6) evli, 108’inin (%34,4) bekar oldugu anlasilmaktadir.
Unvan bilgilerine bakildiginda 76’s1 (%24,2) saglik memuru, 86°s1(27,4,) idari personel,
72’s1 (22,9) hemsire/ebe, 20’si (6,4) eczaci/diyetisyen, 28’1 (8,9) doktor, 32’sinin(10,2)
diger gruplarda oldugu saptanmistir. Katilimcilarin gérev durumlarina bakildigindan 58’1
(%18,5) sozlesmeli, 230’u (%73,2) kadrolu ve 26’s1 (8,3) diger grubunda yer almaktadir.
Ayrica galisanlarin biiyiik bir kismi kadrolu (%73,2), katilimcilarin yas ortalamalarinin
37, aylik gelir ortalamas1 42261-TL, kurumda ¢aligma siiresi 11 yil olup mesleki deneyim

stiresi yaklasik 13 yil olarak saptanmustir.
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Tablo 2.1. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Ozellikler Say1 %
Cinsiyet

Kadin 170 54,1
Erkek 144 45,9
Egitim Durumu

Hkogretim 8 2,5
Lise 36 11,5
On Lisans 60 28,7
Lisans 144 45,9
Lisans Ustii 36 11,5
Medeni Durum

Bekar 108 34,4
Evli 206 65,6
istihdam Sekli

Saglik Memuru 76 24,2
[dari Personel 86 27,4
Hemsire/Ebe 72 22,9
Eczaci/Diyetisyen vb. 20 6,4
Doktor 28 8,9
Diger 32 10,2
Gorev Durumu

Sozlesmeli(4-C) 58 18,5
Kadrolu(4-a) 230 73,2
Diger 26 8,3
Yas (Yil)

Ort+ss.(Min.-Maks.) 37,04+9,60 (20-65)
Ortalama Ayhk Gelir (TL)

Ort+ss.(Min.-Maks.) 42261+12987,1 (18 Bin -100 Bin)
Kurumda Calisma Siiresi (Yil)

Ort+ss.(Min.-Maks.) 8,94+11,10 (1-37)
Mesleki Deniyim Siiresi (Yil)

Ort+ss.(Min.-Maks.) 8,76+13,08 (1-37)

2.5.2. Normallik Testi

Tablo 2.2°de incelendiginde, is stresi 6lgegi, tiikenmislik 6lgegi ve duygusal emek
6l¢egi alt boyutlarinin garpiklik ve basiklik degerleri -1 ile +1 arasindadir. Bu degerler
Olcek ve tlim alt boyutlarinin normal dagilim gosterdigini ve giivenilir bir sekilde analiz
edilebilecegini belirtmektedir. Dolayisiyla degiskenler arasindaki iliskinin tespit
edilmesinde ve demografik 6zelliklere gore ortalamalarin karsilagtirilmasinda parametrik
testler kullanilacaktir. Degiskenler arasi iliski i¢in Pearson Korelasyon katsayisina

bakilacak; katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore iki grubun (cinsiyet, medeni
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durum) ortalamasimin karsilastirilmasinda t-Testi, ikiden fazla grubun (egitim durum,
istthdam sekli) karsilastirilmasinda ise Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA)
kullanilacaktir. ikiden fazla grubun ortalamalarimin karsilastirilmasinda farkli grup veya

gruplari tespit etmek i¢in Post-Hoc LSD testi uygulanacaktir.

Tablo 2.2. Is Stresi Olgegi, Tiikenmislik Olcegi ve Duygusal Emek Olgegi Alt
Boyutlarinin Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Carpiklik Basiklik
is Stresi Olcegi
Is Yiikii -,668 116
Is Kontroli -,681 420
Sosyal Destek -,766 ,601
Olgegin geneli -,118 ,094
Tiikenmislik Olcegi
Tukenme ,110 -,150
Duyarsizlagma 247 -,383
Yetkinlik , 157 ,283
Olgegin geneli -,131 -,075
Duygusal Emek Olcegi
Yuzeysel Davranig ,617 -,408
Derinlemesine Davranis -, 126 -, 886
Samimi Davranig -,.887 ,330
Olgegin Geneli -,251 -,147

2.5.3. Guvenirlik Analizi

Tablo 2.3°deki verilere gore, 15 stresi 6lgegi, tiikenmislik 6l¢egi ve duygusal emek
Olgegi alt boyutlarinin cronbach's alpha katsayilar1 incelendiginde, gilivenirlik

PR

diizeylerinin " giivenilir " ile "yliksek diizey giivenilir" arasinda degistigi goriilmektedir.

Is stresi dlceginde alt boyutlar i¢in cronbach's alpha katsayilar1 0,624 ile 0,889
arasinda degisirken, 6l¢egin genel gilivenirligi 0,701 olarak belirlenmis ve "giivenilir"
olarak degerlendirilmistir. Bu sonuglar, is stresiyle ilgili alt boyutlarin giivenilir dl¢timler

sundugunu gostermektedir.

Duygusal emek Olcegine ait alt boyutlar arasinda yilizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranig alt boyutlarinin cronbach's alpha katsayilar
oldukea yiiksek olup 0,853 ile 0,893 arasinda degismektedir. Olgegin genel giivenirlik

degeri ise 0,732 olarak belirlenmistir ve "giivenilir" diizeyde degerlendirilmistir. Bu
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sonuclar, duygusal emek Olgegi'nin tiim alt boyutlarinin oldukg¢a giivenilir oldugunu

gostermektedir.

Tiikkenmislik 6l¢eginde alt boyutlar i¢in cronbach's alpha katsayilar1 0,669 ile 0,737
arasinda degisirken, dlgcegin genel giivenirligi 0,750 olarak belirlenmis ve "giivenilir"

olarak degerlendirilmis ve giivenilir oldugunu isaret etmektedir.

Tablo 2.3. Is Stresi, Tiikenmislik ve Duygusal Emek Olgekleri Alt Boyutlarinin
Giivenirlik Analizi Sonuglari

Madde Sayis1 Cronbah’s Alpha Giivenirlilik

Is Stresi Olcegi

Is Yiikii 5 0,670 Giivenilir

Is Kontrolii 6 0,624 Giivenilir

Sosyal Destek 6 0,889 Yiiksek diizey giivenilir
Olgegin geneli 17 0,701 Gilivenilir

Tiikenmislik Ol¢egi

Tiikenme 5 0,737 Giivenilir
Duyarsizlagma 5 0,669 Glivenilir

Yetkinlik 6 0,733 Giivenilir

Olgegin geneli 16 0,750 Gilivenilir

Duygusal Emek Olcegi

Yiizeysel Davranig 6 0,872 Yiiksek diizey giivenilir
Derinlemesine Davranis 4 0,893 Yiiksek diizey giivenilir
Samimi Davranig 3 0,853 Yiiksek diizey giivenilir
Olgegin Geneli 13 0,732 Giivenilir

2.5.4. Olgeklere Ait Ortalamalar

Olgeklere ait ortalamalar Tablo 2.4’de gosterilmistir. Tabloya gore Katilimcilarin

Olceklerinden aldiklart puan ortalamalarinin dagilimi incelendiginde ;

Is stresi 6lgeginin toplam puani X=3,46 olarak belirlenmis olup, bu durum is stresinin
yiiksek seviyede oldugunu gdstermektedir. Olcegin alt boyutlarindan is yiikii ve is
kontrolii ortalamalar1 yiiksek diizeyde bulunurken, sosyal destek boyutunun ortalamasi
orta diizeydedir. Is yiikiine iligkin yiiksek puanlar, ¢aliganlarin gérev ve sorumluluklarinin
fazla oldugunu, zaman baskis1 altinda ¢alistiklarini ve is yogunlugunun onlar1 zorladigini
isaret etmektedir.Is kontrolii boyutundaki ortalamanin yiiksek olmasina ragmen is
stresinin azalmasi gézlemlenmemistir. Bu durum, ¢alisanlarin kontrol algisinin yiizeysel

olabilecegini veya verilen yetkiyle birlikte sorumluluklarin da artmasmin is stresini
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azaltmada etkili olmadigin1 diisiindiirmektedir. Sosyal destek boyutunun orta diizeyde

kalmasi ise ¢alisanlarin stresle basa ¢ikmada yeterli destek alamadiklarini isaret edebilir.

Tilikenmislik 6lgeginin toplam puan1 X=1,62 oldugu i¢in tiikenmislik seviyesi ¢ok
diisiik oldugu tespit edilmistir. Alt boyutlarindan duyarsizlasma ve yetkinlik ait
ortalamalar1 ¢ok diisiik diizeydedir. Tiikenme ise diisiik diizeydedir. Bu da galismaya
katilan bireylerin genel olarak diisiik diizeyde tiikenmislik yasadigi diisiiniilebilir.
Ozellikle "yetkinlik" alt boyutunun ortalamasmin oldukca diisiik ¢ikmasi, islerinde
kendilerini yeterince basarili hissetmediklerini, duyarsizlasma diizeyinin de diisiik
olmasi, ¢alisanlarin ise karsi ilgisizlesmediklerini ve kisilerle iliskilerini koruyabildikleri

diistiniilebilir.

Duygusal emek olgeginin toplam puan1i X=2,83 oldugu icin duygusal emek
gosterimi orta diizeyde oldugu tespit edimistir. Alt boyutlarindan yiizeysel davraniga ait
ortalama diisiik, derinlemesine davranis boyutuna ait ortalama orta ve samimi davranisa
ait ortalama yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin genel olarak duygusal
emek gosterdiklerini; ancak bu emegin biliylik oranda samimi ve i¢ten davraniglar
tizerinden gercgeklestigini anlasilmaktadir. Bu da kurum kiiltiiriintin saglikli oldugunu ve

calisanlarin islerine duygusal anlamda da deger verdiklerini diisiindiirebilir.

Tablo 2.4. Olgek Ortalamalari

Olcekler Alt Boyutlar Ort Diizey
Is Is yiikii 3,64 Yiiksek
Stresi Is kontrolii 3,41 Yiiksek
Olgegi Sosyal destek 3,37 Orta
Toplam puan 3,46 Yiiksek
Tiikenmislik Tiikenme 2,09 Distik
Olcegi Duyarsizlagma 1,52 Cok distik
Yetkinlik 1,23 Cok diisiik
Toplam puan 1,62 Cok diisiik
Duygusal Yiizeysel davranig 2,07 Diisiik
Emek Olgegi Derinlemesine davranis 3,15 Orta
Samimi davranig 3,91 Yiksek
Toplam puan 2,83 Orta
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2.5.5. Korelasyon Analizi

Katilimeilarin is stresi, duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iligkinin yont
ve gilicli, Pearson Korelasyon Katsayisi kullanilarak analiz edilmistir. Bu analiz

sonucunda elde edilen bulgular Tablo 2.5’te sunulmustur;

Tablo 2.5. Korelasyon Analizi Sonuglari

N=314 1 2 3 4 5 6
1-Tiikenmiglik Pearson L
p
2-Duygusal Pearson -,136" 1
Emek P ,016
3-Is Stresi Pearson -061 ,106 1
| p 280 061
4-Is Yiikii Pearson 178" 135" ,546™" 1
| p 002 017 000
5-Is Kontrolii Pearson -,233" ,056 ,593™ 131" 1
p ,000 ,323 ,000 ,021
6-Sosyal Destek Pearson -,053 008 615" -,080 ,006 1
p 353 888 ,000 ,160 916

** Korelasyon 0.01 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir. *Korelasyon 0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidr.

Tablo 2.5 incelendiginde, korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgular

asagida su sekilde siralanmaktadir;

Is stresi ile duygusal emek arasinda (r=0,106; p=0,06>0.05) nétr (iliski yok) bir
iliski oldugu tespit edilmistir.

s stresi ile tiilkenmislik arasinda (r=-0,61; p=0.28>0.05) nétr (iliski yok) bir iligki
oldugu tespit edilmistir.

Tiikkenmislik ile duygusal emek arasinda (r=-0,136; p=0.016<0.05) zayif, negatif

yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iligki elde edilmistir.

Is yiikii ile tiikenmislik (r=0,178; p=0.002<0.01) arasinda pozitif yonlii istatistiki
acidan anlamli bir iliski elde edilmistir. Bu da is yiikii artik¢a tiikenmisliginde artigini

gostermektedir.
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Is yiikii ile duygusal emek (r=0,135; p=0.017<0.05) arasinda pozitif istatistiki
acidan anlamli bir iligki elde edilmistir. Bu da is yiikii artikca duygusal emek

gosterimininde artigin1 gostermektedir.

Is yiikii ve is kontrolii (r=0,131, p=0,021) arasinda pozitif yonlii istatistiki agidan
anlamli bir iligki elde edilmistir. Bu da is yiikii arttik¢a is kontrol algisinin da artma

egiliminde oldugunu gdstermektedir.

Is kontrolii ile tiikenmislik (r=-0,233; p=0.000<0.01) arasinda negatif istatistiki
acidan anlamli bir iligki elde edilmistir. Bu da is kontrolii artik¢a titkenmisligin azaldigim

gostermektedir.
Is Stresi ile Duygusal Emek Arasindaki Iliski

Calisanlarin is stresi ile duygusal emek arasindaki iligkiyi gdsteren degerler Tablo
2.5 ve Tablo 2.6’da verilmistir. Bulgulara gore is stresi ile duygusal emek arasinda pozitif
yonlii ve anlamli bir iligki (Tablo 2.5; r=0,106; p=0,06>0.05) bulunmamistir. Aracilik
analizi i¢in yapilan Process makro analizinde de benzer sonuglar elde edilmistir ( Tablo
2.6; =0.1211; p= 0.0816>0.05; %95=-0.0153/0.2575). Giiven aralig1 (0) icerdigi icin

anlamsizdir.

Alan yazilarinda is stresi ile duygusal emek arasinda iliskiyi inceleyen bircok
arastirma bulunmaktadir. Arastirmalarin bazilarinda pozitif yonde anlamli bir iliski
bulunurken bazi arastirmalarda ise negatif yonde anlamli bir iliski oldugu saptanmustir:
Park ve Han, 2013; Ozgiin 2015; Y1ld1z,2021; Demirel, 2022; Karimi vd, 2014; Akdu vd,
2016; Kose, 2020; Kim, 2020; Gokmen, 2017; Jorayeva 2021; Karakas vd, 2018; Hong
ve Lee ,2016; Lv, Xu ve Ji, 2012. Bu arastirmada ise eldeki veriler dogrultusunda is stresi
ile duygusal emek arasinda anlamli bir iligski olmadig: tespit edilmistir. Ellialt1 (2020),
yapmis oldugu calismasinda benzer bir sekilde is stresi ile duygusal emek arasinda
anlaml bir iliski olmadigini tespit etmistir. Ayn1 sekilde Hong ve Lee (2016), duygusal

emegin ile is stresi arasinda anlamli iligki olmadigini tespit etmistir.

Alan yazilarinda yapilan ¢alismalar incelendiginde, duygusal emek ile is stresi
arasinda genellikle pozitif yonde ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulundugu

goriilmektedir. Yani, yliksek diizeyde duygusal emek, ¢alisanlarda is stresi yaratmaktadir.
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Ancak bu arastirmanin bulgulari, literatiirdeki ¢ogu ¢alismanin sonuglariyla paralellik
gostermemektedir. Elde edilen bulgular, 6zellikle kamu sektérde duygusal emegin
orgilitler tarafindan genellikle desteklendigi, calisanlarin islerini kaybetmeme kaygisiyla
ve rekabet ortaminda daha fazla duygusal yatirim yaptiklari bir ortamda duygusal emegin
stresi etkilemedigi seklinde agiklanabilir. Bu durum, ¢alisanlarin iglerini yaparken daha
fazla duygusal caba harcamalarinin, aslinda stres yaratmak yerine islerine daha ¢ok

baglanma ve anlam yiikleme gibi olumlu sonuglar dogurabilmesiyle agiklanabilir.

Sonug olarak arastirmanin H1 hipotezi (s stresi ile duygusal emek arasinda

pozitif yonlii bir iliski vardir) desteklenmemistir.

Is Stresi ile Tiikenmislik Arasindaki Iliski

Calisanlarin is stresi ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi gosteren degerler Tablo 2.5
ve Tablo 2.6’da verilmistir. Bulgulara gore is stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonli
ve anlamli bir iligki ( Tablo 2.5; r=-0,61; p=0.28>0.05) bulunmamustir. Aracilik analizi
icin yapilan Process makro analizinde de benzer sonuglar elde edilmistir (Tablo 2.6; p=-
0.0728; p=0.2797>0.05; %95= -0.2052/0.0595). Giiven araligi (0) icerdigi icin

anlamsizdir.

Is stresi ile tilkenmislik arasinda iliski tespit edilmesi igin yapilan alan yazilarinda
anlamli ve pozitif yonli bir iliski tespit edilmistir. Xu ve Yang, 2018; Dincerol, 2013;
Pines ve Keinan, 2005; Demir, 2019; Lv, Xu ve Ji, 2012; Khattak vd, 2011; Yu vd, 2015;
Wang vd, 2014; Akdu vd, 2016; Baklaci, 2013; Ahmad vd, 2016; Baykan, 2014,
Halitoglu, 2024. Bu arastirmada ise eldeki veriler dogrultusunda is stresi ile tiikenmislik

arasinda anlamli bir iligki olmadig: tespit edilmistir.

Alan yazilarinda yapilan caligmalar incelendiginde, is stresi ile tiikenmislik
arasinda genellikle giiglii ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir. Ancak bu
arastirmada, is stresi ile tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski bulunmamaistir. Bu durum,
literatiirdeki cogu calismanin sonuglariyla paralellik gostermemektedir. Ozellikle kamu
sektorde ¢alisan bireylerin, kendilerini 6nemli ve degerli oldugunu hissetmesi, stresli
durumlar1 daha iyi yonetebilir ve tiikkenmislik riskiyle karsilasmadan, bu durumlarla basa
cikmalari, calisanlarin stresli  kosullara ragmen tiikenmislik yasamamalarindan

kaynaklanabilir.
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Sonug olarak arastirmanin H2 hipotezi (s stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif

yonlii bir iliski vardir) desteklenmemistir.
Tiikenmislik ve Duygusal Emek Arasindaki iliski

Calisanlarin tiikenmislik ile duygusal emek arasindaki iliskiyi gosteren degerler
Tablo 2.5 ve Tablo 2.6’de verilmistir. Bulgulara gore duygusal emek ile tiikenmislik
arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iligki ( Tablo 2.5; r=-0,136; p=0.016<0.05) tespit
edilmistir. Aracilik analizi i¢in yapilan Process makro analizinde de benzer sonuglar elde
edilmistir ( Tablo 2.6; p=-0.1348; p=0.0213<0.05; %95=-0.2494/ -0.0202). Giiven araligi

(0) igermediginde i¢in anlamlidir.

Tiikenmislik ile duygusal emek arasindaki iliski tespit edilmesi i¢in yapilan alan
yazilarinda bazi arastirmalar pozitif yonde anlamli bir iligski tespit ederken bazi
arastirmalarda ise negatif yonde anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Secer vd, 2004;
Yakar,2015; Basim vd, 2013; Caldag, 2010;Kose, 2020; Oral vd, 2011; Wharton, 1993;
Gross, 1998; Zhang vd, 2008; Yiicebalkan vd, 2016; Kaya vd, 2012; Grandey, 1999;
Ellialt1, 2020; Kruml vd, 2000; Jorayeva 2021; Akdu vd, 2016; Uzuntarla, 2015; Aydin,
2020.

Yapilan bu arastirmada eldeki veriler dogrultusunda tiikkenmislik ile duygusal
emek arasinda negatif yonlii ve istatistiki agidan anlamli bir iliski bulunmustur. Caldag
(2010), yapmis oldugu calismada benzer sonug tespit etmistir. Aydin (2020) yapmis
oldugu ¢alismada duygusal emek ile tiilkenmislik arasinda negatif anlaml bir iligki tespit
etmistir. Ayn1 seklide Uzuntarla (2015) tarafindan yapilan ¢alismada da benzer sonug

tespit edilmistir.

Alan yazilarinda yapilan g¢alismalar incelendiginde, tiikenmiglik ile duygusal
emek arasinda pozitif bir iliski bulundugu bir ¢ok ¢alisma mevcutken negatif yonde
iliskinde bulundugu ¢alismalar mevcuttur. Bu arastirmada duygusal emek ile tiikenmislik
arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir. Bu durum, 6zellikle ¢alisanlarin duygusal emek
gerektiren islerde daha fazla 6zveri gosterdiginde, bu emegin onlar1 tiilkenmislikten
uzaklastirip, islerine daha fazla baglanmalarini sagladigini ve ig tatminlerini artirdigindan

kaynaklanabilir.
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Sonug olarak arastirmanin H3 hipotezi (Tikenmislik ile duygusal emek arasinda negatif
yonlii bir iliski vardwr) desteklenmistir.

2.5.6. Aracilik Modelinin Test Edilmesi

Bu ¢aligmanin temel amaci is stresi ve alt boyutlarinin ( is kontrol, is yiikii ve
sosyal destek ) duygusal emek tiizerindeki etkisinde tiikenmislikligin aracilik etkisini
tespit etmektir. Sekil 2.1’deki model dogrultusunda hipotezler gelistirlimistir. Analizler
Hayes (2013) tarafindan gelistirilen Process Macro ile model 4 kullanilarak yapilmistir.
Aracilik roliiniin ortaya konmasinda Bootstrapping (yeniden 6rnekleme) giiven araligi ile
degiskenler arasindaki toplam (total effect), dogrudan (direct effect) ve dolayl etkiler
(indirect effect) hesaplanarak, bunlarin anlamliliklar1 BootLLCI ve BootULCI etkileri
gliven aralik smirlarinin her iki degerin de sifirin altinda veya tistiinde olmasi yani sifir
icermemesi kosuluyla araciligin anlamlilig1 kabul edilir (Hayes, 2013). H4; Tablo 2.6 ve
sekil 2.3’e bakilarak raporlanacaktir;

Tablo 2.6. is Stresinin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmisligin Aracilik

Analiz Sonuglari

Is:{s stresi Bootstrap
=3 St i Etki Katsayis1 | Anlamhihk (Alt stmr/Ust simr
Tuk: Tiikenmislik A .. o
Duy: Duygusal emek (D) p %95 Giiven Arahigy)
' LLCI  ULCI
Toplam Etki (total Is > Duy 0.1309 ¢ 0.0611 20,0062 | 0.2680
effect)
) . Is > Duy 0.1211 ¢ 0.0816 -0.0153 0.2575
a‘i’rgercutd:fr;elzgﬂ Is >Tuk -0.0728 a 0.2797 -0.2052 0.0595
Tuk > Duy -0.1348 b 0.0213 -0.2494 | -0.0202
Dolayl Etki "
(indireet offect) (Is, Tuk) > Duy 0.0098 a*b - -0.0086 0.0372

e Toplam etki: Is stresinin duygusal emek iizerindeki etkisinde (c yolu) giiven
araligr sifir (0) icerdiginden bu etki anlamsizdir ($=0.1309; p=0.0611
>0.05; %95=-0.0062 /0.2680).

e Dogrudan etkiler:

o s stresi duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (c’ yolu) giiven
araligr sifir (0) igerdiginden bu etki anlamsizdir ($=0.1211; p=
0.0816>0.05; %95=-0.0153/0.2575).
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o s stresinin tiikenmislik iizerindeki dogrudan etkisinde (a yolu) giiven
araligt sifir (0) igerdiginden bu etki anlamsizdir (B=-0.0728;
p=0.2797>0.05; %95=-0.2052/0.0595).

o Tiikkenmisligin duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (b yolu)
giiven araligr sifir (0) icermediginden bu etki anlamlidir (f=-0.1348;
p=0.0213<0.05; %95= -0.2494/ -0.0202).

e Dolayl etki (a*b): Is stresi, tilkenmisligin iizerinden duygusal emek
tizerindeki dolayl etkisinde giiven araligt sifir (0) icerdiginden, bu etki
anlamsizdir ($=0.0098; %95= -0.0086/ 0.0372).

Sekil 2.3 gore toplam etki= 0.1309, dogrudan etki= 0.1211, dolayl1 etki= 0.0098
seklindedir. PROCESS Macro ile gerceklestirilecek analizlerin, aracilik ya da dolayl
etkinin (a*b) varligy, Bootstrap yontemiyle elde edilen %95 giiven araligina gore
degerlendirilmektedir. Buna gore, dolayli etki katsayisina (a*b) karsilik gelen giiven
araliginin alt ve st sinirlart sifir (0) degerini icermedigi takdirde, dolayli etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve aracilik etkisinin meydana geldigi kabul
edilmektedir (Giirbliz, 2019). Tablo 2.6 gore dolayli etki (a*b= 0.0098) degeri (-
0.086/0.0372) giiven aralig1 (0) degerini kapsadig: igin aracilik etkisi anlamsizdir.

Sonug olarak arastirmanin H4 hipotezi (s stresinin duygusal emek sizerindeki

etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii vardir) desteklenmemistir.
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5 Topl thi 1309
Is Stresi R LT Duyvgusal Emek

Dolayh Etki (a*b)=0 0008
|

Tikenmislik

Dogrudan etki (¢)=0.1211

Duygusal Emek

Sekil 2.2. Is Stresinin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmislik Aracilik
Modeli ve Etkiler

Is stresinin alt boyutu olan is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde

tilkenmigligin aracilik roliinii tablo 2.7. ve sekil 2.4’¢ bakilarak raporlanaktir;

Tablo 2.7. Is Yiikiiniin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmisligin Aracilik
Analiz Sonuglari

Isy:s yiikii Bootstrap
ys y .o Etki Anlamhhk (Alt simir/Ust sinir
Tuk: Tikenmislik ° . <
Duy: Duygusal emek Katsayisi (B) p %95 Giiven Arahg)
: LLCI ULCI
Toplam Etki
(total effect) Isy > Duy 0.1049 ¢ 0.0168 0.0190 0.1908
- . Isy > Duy 0.1277 ¢ 0.0038 0.0415 0.2140
El?i‘;‘id:f‘}eﬁg“ Isy > Tuk 0.1330 a 0.0016 0.0510 0.2151
Tuk = Duy -0.1714 b 0.0037 -0.2866 -0.0561
Dolayli Etki %
(indirect effect) (Isy, Tuk) > Duy | -0.0228 a*b - -0.0465 -0.0052

e Toplam etki: Is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde (c yolu)
giiven araligi sifir (0) igermediginden bu etki anlamhdir (= 0.1049;
p=0.0168 <0.05; %95=0.0190 / 0.1908).

e Dogrudan etkiler:
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o s yiikii duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (¢’ yolu) giiven
araligi sifir (0) icermediginden bu etki anlamhdir (B= 0.1277; p=
0.0038<0.05; %95=0.0415/ 0.2140).

o s yiikii tiikenmislik iizerindeki dogrudan etkisinde (a yolu) giiven
araligr sifir (0) igermediginden bu etki anlamhdir (B= 0.1330;
p=0.0016<0.05; %95= 0.0560/ 0.2151).

o Tiikkenmisligin duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (b yolu)
giiven aralig1 sifir (0) icermediginden bu etki anlamhidir (f=-0.1714;
p=0.0037<0.05; %95=-0.2866/ -0.0561).

e Dolayl etki (a*b): Is yiikii, tiikkenmisligin {izerinden duygusal emek
tizerindeki dolayli etkisinde giiven araligr sifir (0) igermediginden, bu etki
anlamlidir (B=-0.0228; %95= -0.0465/ -0.0052).

Sekil 2.4 gore toplam etki= 0.1049, dogrudan etki= 0.1277, dolayli etki= -0.0228
seklindedir. PROCESS Macro ile gerceklestirilecek analizlerin, aracilik ya da dolayl
etkinin (a*b) varligi, Bootstrap yontemiyle elde edilen %95 giiven araligina gore
degerlendirilmektedir. Buna gore, dolayli etki katsayisina (a*b) karsilik gelen giiven
araliginin alt ve st sinirlart sifir (0) degerini icermedigi takdirde, dolayli etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve aracilik etkisinin meydana geldigi kabul
edilmektedir (Giirbiiz, 2019). Tablo 2.7 incelendiginde Bootstrap degerine gore
tiikenmisligin, araci degisken olarak negatif yonde ve dolayl etki (a*b=-0.0228 ) degeri
((-0.0465/ -0.0052) giiven aralig1 (0) degerini kapsamadig igin aracilik etkisi anlamlidir.
Tiikenmislik araci degisken olarak, bu iliskide belli miktarda etki (-0.0228) etmektedir.
Is yiikii, tiikenmislik diizeyini artirmakta; artan tiikenmislik ise duygusal emek diizeyini
azaltarak is yiikii ile duygusal emek arasindaki iliski lizerinde ters yonlii bir aracilik etkisi
olusturmaktadir. Bu durum, is yikiiniin artmasiyla birlikte tiikenmislik diizeyinin
yiikseldigini ve bunun sonucunda calisanlarin duygusal emek diizeylerinin azaldigini

ifade etmektedir.

Sonug olarak arastirmanin H4a hipotezi (Is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde

titkenmisligin aracilik rolii vardir) desteklenmistir.
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Toplam etk (c)=0.1049

Is Yika » Duygusal Emek

Dolayh Etki (a*b)= _9 0228
i

Titkenmislik

a=0.1330

Dogrudan etki (¢'y=0.1277
Is Ytk >

Duygusal Emek

Sekil 2.4. Is Yiikiiniin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmislik Aracilik
Modeli ve Etkiler

Is stresinin alt boyutu olan is kontroliiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde

tiikenmisligin aracilik roliinii tablo 2.8. ve sekil 2.5’¢ bakilarak raporlanaktir;

Tablo 2.8. Is Kontroliiniin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmisligin
Aracilik Analiz Sonuglari

Ik:is kontrol . Bootstrap

Tuk: Tiikenmislik Etki Katsayis1 | Anlamhihk (Alt s11.1.1r/Ust st
Duy: Duygusal emek (D) p %95 Giiven Arahgy)

' LLCI ULCI
(Tt?)lt’;f?fgclg k> Duy 0.0444 ¢ 0.3228 -0.0438 0.1326
Dogradan Etki k> Duy 0.0205 ¢’ 0.6551 -0.0669 0.1106
( d‘i’iﬁ effect) Tk > Tuk 0.1774 a 0.0000 -0.2600 -0.0948
Tuk > Duy -0.1348 b 0.0255 -0.2529 -0.0167

](?r‘l’('i?f; fglf‘f‘ec p | (K Tuk) > Duy 0.0239 a*b ; 0.0033 | 00513

e Toplam etki: Is kontrolii duygusal emek iizerindeki etkisinde (c yolu) giiven
araligr sifir (0) igerdiginden bu etki anlamsizdir ($=0.0444; p=0.3228
>0.05; %95=-0.0438/ 0.1326 ).

e Dogrudan etkiler:
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o Is kontrolii duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (¢’ yolu)
giiven araliy sifir (0) icerdiginden bu etki anlamsizdir ($=0.0205; p=
0.6551>0.05; %95=-0.0669/ -0.1106).

o Is kontrolii tiikkenmislik {izerindeki dogrudan etkisinde (a yolu) giiven
aralign sifir (0) igermediginden bu etki anlamhidir (B=-0.1774,
p=0.0000<0.05; %95= -0.2600/ -0.0948).

o Tiikkenmisligin duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (b yolu)
giiven aralig1 sifir (0) icermediginden bu etki anlamlhidir (f=-0.1348;
p=0.0255<0.05; %95= -0.2529/ -0.00167).

e Dolayl etki (a*b): Is kontrolii, tiikkenmisligin iizerinden duygusal emek
tizerindeki dolayl etkisinde giiven araligi sifir (0) icermediginden, bu etki
anlamlidir ($=0.0239; %95= 0.0033/ 0.0513).

Sekil 2.5 gore toplam etki= 0.0444, dogrudan etki= 0.0205, dolayl etki= 0.0239
seklindedir. PROCESS Macro ile gerceklestirilecek analizlerin, aracilik ya da dolayl
etkinin (a*b) varligi, Bootstrap yontemiyle elde edilen %95 giiven araligina gore
degerlendirilmektedir. Buna gore, dolayli etki katsayisina (a*b) karsilik gelen giiven
araliginin alt ve st sinirlart sifir (0) degerini icermedigi takdirde, dolayli etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve aracilik etkisinin meydana geldigi kabul
edilmektedir (Giirbiiz, 2019). Tablo 2.8 incelendiginde Bootstrap degerine gore
tiikenmisligin, arac1 degisken olarak pozitif yonde ve dolayli etki (a*b=0.0239 ) degeri
(0.0033/ 0.0513) giiven aralig1 (0) degerini kapsadigi i¢in aracilik etkisi anlamlidir.
Tiikenmislik arac1 degisken olarak, bu iliskide belli miktarda etki (0.0239) etmektedir. Is
kontrolii dogrudan duygusal emegi etkilemiyor ama araci etki olan tiikenmis analize dahil

edildiginde dolayl olarak etkiledigi anlasilmaktadir.

Sonug olarak arastirmanin H4b hipotezi (Is kontroliiniin duygusal emek iizerindeki

etkisinde tiikenmigsligin aracilik rolii vardwr) desteklenmistir.
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. Topl. thi (c)= 0.0444
Is Kontrol oplam et (2,2 0 Duygusal Emek

Dolayh Etki (a*b)= g 0230
i

Tiitkenmiglik

b=-0.1348

Dogrudan etki (¢'¥=0.0205
Is Kontrol i Duygusal Emek

Sekil 2.5. is Kontroliiniin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmislik Aracilik
Modeli ve Etkiler

Is stresinin alt boyutu olan sosyal destegin duygusal emek iizerindeki etkisinde

tilkkenmisligin aracilik roliinii tablo 2.9. ve sekil 2.6’a bakilarak raporlanaktir;

Tablo 2.9. Sosyal Destegin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmisligin
Aracilik Analiz Sonuglari

Sd:Sosyal destek Anlamhl Bootstrap

Tuk: Tiikenmislik Etki n 1“1 ” (Alt stmir/Ust simir
Duy: Duygusal emek Katsayis1 (B) %95 Giiven Arahgr)

Sd: Sosyal destek P LLCI ULCI
(Tt‘(’){’;f“:fglg Sd > Duy 0.0051 ¢ 0.8876 | -0.0652 | 0.0753
Dosrudan Eiki Sd > Duy 0.0006 ¢’ 0.9876 -0.0693 0.0704
(dirgect effect) Sd > Tuk -0.0319 a 0.3530 -0.0994 0.0356
Tuk - Duy -0.1410 b 0.0165 -0.2561 -0.0259

(e ffowy | (S4.Tuk)>Duy | 00045 a% . 0.0064 | 00187

e Toplam etki: Sosyal destegin duygusal emek tizerindeki etkisinde (¢ yolu)
giiven araligr sifir (0) igerdiginden bu etki anlamsizdir (= 0.0051;
p=0.8876>0.05; %95= -0.0652 / 0.0753).

e Dogrudan etkiler:
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o Sosyal destegin duygusal emek {izerindeki dogrudan etkisinde (¢’ yolu)
giiven aralig sifir (0) igerdiginden bu etki anlamsizdir (B= 0.0006; p=
0.9876>0.05; %95=-0.0693/ 0.0704).

o Sosyal destegin tiikenmislik iizerindeki dogrudan etkisinde (a yolu)
giiven araligi sifir (0) igerdiginden bu etki anlamsizdir (= -0.0319;
p=0.3530>0.05; %95= -0.0994/ 0.0356).

o Tiikkenmisligin duygusal emek iizerindeki dogrudan etkisinde (b yolu)
giiven aralig1 sifir (0) icermediginden bu etki anlamhidir (f=-0.1410;
p=0.0165<0.05; %95=-0.2561/ -0.0259).

e Dolayl etki (a*b): Sosyal destek, tiikenmisligin {izerinden duygusal emek
tizerindeki dolayli etkisinde giiven araligi sifir (0) icerdiginden, bu etki
anlamsizdir (B= 0.0045; %95= -0.0064/ 0.0187).

Sekil 2.6 gore toplam etki= 0.0051, dogrudan etki= 0.0006, dolayl1 etki= 0.0045
seklindedir. PROCESS Macro ile gerceklestirilecek analizlerin, aracilik ya da dolayl
etkinin (a*b) varligi, Bootstrap yontemiyle elde edilen %95 giiven araligina gore
degerlendirilmektedir. Buna gore, dolayli etki katsayisina (a*b) karsilik gelen giiven
araliginin alt ve st sinirlart sifir (0) degerini icermedigi takdirde, dolayli etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve aracilik etkisinin meydana geldigi kabul
edilmektedir (Giirbiiz, 2019). Tablo 2.9 incelendiginde Bootstrap degerine gore
tiikenmisligin, araci degisken olarak pozitif yonde ve dolayl etki (a*b= 0.0045) degeri
(-0.0064/ 0.0187) giiven araligi (0) degerini kapsadigi i¢in aracilik etkisi anlamsizdir.

Sonug olarak arastirmanin H4c hipotezi (Sosyal destegin duygusal emek
tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii vardir) desteklenmemistir.
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Toplam etki (c)=0.0051
Sosyal Destek eptam ot Duygusal Emek

Dolaylh Etkii(a*b)=o_oo45

Titkenmislik

Dogrudan etki (¢"y= 0.0006

Sosyal Destek

Duygusal Emek

Sekil 2.6. Sosyal Destegin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Tiikenmislik Aracilik
Modeli ve Etkiler

Arastirmanin sonucuna gore asagida hipotez testlerinin degerlendirilmesi yapilmistir.

Tablo 2.10. Hipotez Testlerinin Degerlendirilmesi

Hipotez Sonug

H1: Is stresi ile duygusal emek arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli Ret
bir iligki vardir.
H2: Is stresi ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir
iligki vardir. Ret
H3: Tikenmislik ile duygusal emek arasinda negatif yonlii ve istatistiksel olarak

e Kabul
anlamli bir iligki vardir.
H4: Calisanlarin is stresinin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikkenmisligin
aracilik rolii vardir. Ret
H4a: Is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii
vardir. Kabul
H4b: is kontroliiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikkenmisligin aracilik rolii
vardr. Kabul
H4c: Sosyal destegin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikkenmisligin aracilik roli
vardr. Ret
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2.5.7. Demografik Ozelliklere Gore Ol¢ek Ortalamalarinin Karsilastiriimasi

Yapilan analizler sonucunda verlerin normal dagilimmin sergilendigi tespit
edilmistir. Demografik 6zelliklerine gore ortalamalarin karsilanmasinda parametrik
testler tercih edilmistir. iki grup (cinsiyet, medeni durum) ortalama karsilastiriimasinda
t-Testi, (yas, gelir ve mesleki deneyim siiresi) ortalamalarin karsilagtirmasinda
korelasyon ve ikiden fazla grup (egitim durumu ve meslek gruplari ) karsilastirilmasinda
ise Tek Yonli Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Yalnizca anlamli farklilik

gosteren sonuglar tablo halinde verilmistir.

2.5.7.1 Cinsiyete Gore Ortalamalarin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore is stresi, duygusal emek ve tiikkenmisligin
ortalamalar1 arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla t-Testi yapilmistir. Arastirma
sonucunda sadece anlamli olan degiskenler tablolanmistir. Elde edilen analiz sonuglari

Tablo 2.11 'de gosterilmektedir.

Tablo 2.11. Cinsiyete Gore Ortalamalarin Karsilastirilmasi (t Testi)

N=314 Cinsiyet N X SS t p
Kadin 170 3.75 0.805 «
Duygusal Emek Frkek 144 353 0319 2.107 0.025
*p<0.05 ise gruplarin ortalamalar1 arasinda fark vardir. SS: Standart Sapma, X: Ortalama

Tablo 2.11°daki bulgulara gore katilimcilarin cinsiyetleri bakimindan duygusal
emek ortalamasinin anlamli oldug: tespit edilmistir (p<0.05). Kadinlarin duygusal emek
ortalamasinin (X=3.75) erkeklere (X=3.58) gore daha yiiksek seviyede oldugu
goriilmektedir. Bu farklilik sdylede agiklanabilir: toplumsal cinsiyet rollerinden, mesleki
dagilimdan ve is yerindeki beklentilerden kaynaklanabilir. Toplumsal cinsiyet rollerinin
ve kiiltiirel beklentilerin bir sonucu olarak kadinlar, duygusal emek ve bakim islerinin
merkezinde yer almiglardir. Genellikle miisteri hizmetleri, egitim, saglik gibi duygusal
emegin yogun oldugu sektorlerde ¢alismaktadirlar ve bu alanlarda ¢alisanlardan yiiksek
diizeyde duygusal emek gostermeleri beklenmektedir. Bu toplumsal beklentiler,
kadinlarin daha fazla duygusal emek gostermelerine neden olabilir. Kadinlar sadece isin
yerinde degil ev ortaminda da duygusal emek gosterirler. Bu yiik, evdeki
sorumluluklariyla birlestiginde, kadinlarin isyerindeki duygusal emek diizeyini daha da

artirdigi ~ disiiniilebilir.  Bunlarin ~ sonucunda is  yerlerinde, performans
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degerlendirmelerinde yapilirken sadece isin liretkenligi degil, ayn1 zamanda duygusal
emegin de goz oniinde bulundurularak degerlendirme yapilabilir. Is yerlerinde hem
kadinlar hem de erkekler i¢in psikolojik destek ve danismanlik hizmetleri sunulabilir.
Calisanlarin duygusal yiiklerini hafifletmek i¢in duygu yonetimi ve kigisel destek

saglamak amaciyla ¢esitli programlar diizenlenebilir.

Tablo 2.11°’da elde edilen bulgular alan yazinda yapilan gesitli arastirmalar
tarafindan desteklenmektedir. Grandey (2000), yapilan ¢alismada kadinlarin erkeklerden
daha fazla duygusal emek harcadigini tespit etmistir. Morris ve Feldman (1996),
kadinlarin duygularin1 gésterme egilimlerinin erkeklere gore daha fazla oldugunu ve bu
nedenle kadinlarin duygusal emek davranislarinin erkeklerden daha fazla olacagini tespit
etmistir. Koksel (2009) yapmis oldugu calismada da kadmlarin duygusal emek
gosteriminin erkelere gore fazla oldugu tespit etmistir. Cinar (2010) yapmis oldugu
caligmada kadinlarin is stresi erkeklerden fazla oldugunu tespit etmistir. Oral vd, (2011)
tarafindan yapilan ¢alismada da benzer sonug tespit edilmis kadin hekimlerin erkek
hekimlere gore daha fazla duygusal emek gosterildigi tespit edilmistir. Yiicebalkan vd,
(2016) tarafinda yapilan calismada da aym sekilde kadinlarin erkeklere gore daha fazla
duygusal emek gosterdigi tespit edilmistir.

Bu arastirmalarin aksine, Acar (2019) yapmis oldugu calismada erkeklerin
kadinlara kiyasla daha fazla duygusal emek gosterdigini tespit etmistir. Benzer sekilde,
Gross (1998) tarafindan gerceklestirilen calisma da erkeklerin kadinlara gore daha fazla
duygusal emek harcadifimi ortaya koymustur. Ote yandan, Uzuntarla (2015) yaptig1
aragtirmada cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski bulunmadigin

belirtmistir.

2.5.7.2. Egitim Durumuna Gére Ortalamalarin Karsilastirilmasi

Katilimeilarin egitim durumlarina gore is stresi, duygusal emek ve tilkenmisligin
ortalamalar1 arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) yapilmistir. Elde edilen analiz sonuglar1 Tablo 2.12'de gosterilmektedir.
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Tablo 2.12. Egitim Durumuna Go6re Ortalamalarin Karsilastirilmasi (Anova)

_ Egitim Farkh gruplar
N=314 | rumu N X S8 F P (Post- Hoc LSD)
[Ikogretim 36 3.43 0.47
Lise 8 3.39 0.50 Yiiksek Lisans
; . On Lisans 90 3.38 0.45 N mezunu
Is Stresi Lisans 144 3.46 0.43 3478 1 0.000 digerlerinden
Yiiksek 36 | 378 | 047 farkhdur
Lisans
[kogretim 36 3.46 0.48
Lise 8 3.76 0.64 Yiiksek Lisans
Sosyal On Lisans 90 3.15 0.97 " mezunu
Destek Lisans 144 3.31 0.91 5.544 1 0.000 digerlerinden
Yl.lksek 36 379 0.72 farklidir.
Lisans
[Ikogretim 36 3.25 0.55
Lise 8 3.01 0.85 Yiiksek Lisans
. .. On Lisans 90 3.27 0.68 " mezunu
Is Kontroli Lisans 144 3.51 0.64 7.902 1 0.000 digerlerinden
i farklidur.
P 36 | 38 | 071 arklidir
Lisans
[kogretim 36 1.79 0.70
Lise 8 1.83 0.41 Yiiksek Lisans
. o On Lisans 90 1.67 0.49 % mezunu
Tiikenmislik Lisans a4 153 0.57 3.622 | 0.007 digerlerinden
Yiksek 36 | 141 | 049 farkhdr.
Lisans

Tablo 2.12°deki katilimcilarin bulgulara gore is stresi ile egitim ortalamasinin
anlamli oldug tespit edilmistir (p<0.05). Ozellikle yiiksek lisans mezunularin daha fazla
1§ stresi gosterdigi anlasilmistir. Bu durum yiiksek lisans gibi daha ileri diizeyde egitim
almig bireylerin is yerinden daha yiiksek beklentilere girmesinden kaynaklanabilir.
Ayrica iist pozisyonlarda gorev almak isteginden bu tiir yiiksek beklentiler, kisilerin
kendilerine yonelik baskilarini artirabilir ve is stresinin yiikselmesine neden olabilecegi
diisiintilebilir. Egitim seviyesi yiiksek olan bireyler, isyerlerinde daha fazla rekabet ile
karsilasabilirler. Bu da onlarin performanslarini siirekli olarak daha yiiksek seviyede
tutma hissine neden olarak stresi artirabilir. Kariyer hedefleri agikca belirlenmeli ve bu
hedeflere ulasmak i¢in bir yol haritasi ¢izilerek ilerlemek stresi azaltabiliecegi
diisiiniilmektedir. Alan yazilarinda bu ¢alismay1 destekleyen caligmalar bulunmaktadir.
Oriicii vd, (2011) tarafindan yapilan calismada egitim diizeyi arttikga stres diizeyinin

azaldigini gosteren negatif yonlii bir iligski saptanmistir. Baklaci (2013) yapmis oldugu



101

calismada is stresinin egitim durumu (p=0,027) ile ilgili anlaml bir iligkisi oldugunu
tespit etmistir. Lisans egitim alan bireyler lise egitimi alan bireylere gore daha fazla stres
yasadigini belirlemistir. Bu aragtirma sonucunda farkli olarak: Yilmaz vd, (2003); Yetisen
(2010); Wharton vd, (1993); Kose (2020) tarafindan yapilan ¢alismada egitim seviyesi

arttik¢a, bireylerin i stresinin azaltig1 tespit etmistir.

Sosyal destek ile egitim durumu ortalamasinin anlamli oldugu tespit edilmistir
(p<0.05). Ozellikle sosyal destegin yiiksek lisans mezunlarm daha yiiksek oldugu
anlasilmistir. Bu durum yiiksek egitimli ¢alisanlarin daha fazla sosyal destege ihtiyag
duyduklarini ve sosyal destek aglarini kurmakta daha basarili olduklar1 diisiiniilebilir. Tyi
bir sosyal destek sistemi, ¢calisanlarin daha giivenli ve huzurlu bir ortamda ¢alismasina ve
is yerinde stresi daha aza indirebilir. Alan yazilarinda yapilan incelemeler sonucunda
destekleyen ¢alismalar bulunmaktadir. Gokmen (2017) yapmis oldugu calismada egitim
durumu artik¢a sosyal destek artigini tespit etmistir. Uzuntarla (2015), hekimler tizerinde
yaptig1 aragtirmada, egitim diizeyinin artmasi sosyal deste davranigini da etkiledigini
belirtmistir. Yani egitim seviyesi arttikca sosyal destek egilimi de artmaktadir. Demirel
(2022) yapmis oldugu calisma da egitim diizeyinin artmasiyla daha fazla destek
algilandig1 tespit etmistir. Jorayeva (2021) Ucus personeli iizerine yapilan tez
calismasinda, daha yiiksek egitim seviyesine sahip personelin, is stresini yonetmekte daha

basarili oldugu ve bunun sosyal destek ile baglantili oldugu belirtilmistir.

Is kontrolii ile egitim durumu ortalamasi arasinda anlamli oldugu tespit edilmistir
(p<0.05). Ozellikle is kontrolii yiiksek lisans mezunlarin daha yiiksek oldugu
anlagilmistir. Bu durum egitim seviyesi daha yiiksek bireylerin, daha fazla bilgi ve
beceriye sahip olmalar1 ile daha iist pozisyonlarda gorev yapmalar1 nedeniyle islerinde
daha fazla kontrol sahibi olma egiliminde olduklar1 diistiniilebilir. Bu da ¢alisanlarin is
stireglerini sekillendirme ve yonlendirme konusunda daha fazla kontrol sahibi olmalarini
icin desteklenmesi onerilebilir. Alan yazilarinda yapilan incelemeler sonucunda
destekleyen caligmalar bulunmaktadir. Uzuntarla (2015), hekimler iizerine yaptigi
arastirmada, egitim seviyesi yliksek bireylerin yalnizca empatik ve duygusal becerilerinde
degil; ayn1 zamanda is ortamindaki 6zerklik, karar verebilme ve siireglere miidahale etme
konusunda da daha yiiksek bir kontrole sahip olduklarini belirtmistir. Bu durum, is
kontroliiniin egitimle birlikte arttigim1 gostermektedir. Gokmen (2017) yapmis oldugu

calismada egitim diizeyi yiiksek bireylerin is siireclerine daha fazla miidahale edebildigi,
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karar alma siireglerinde daha fazla yer alabildigi ve bu nedenle is kontrolii algilarinin daha
yiikksek oldugu ifade edilmistir. Kalinkara vd, (2018) yapmis oldugu calismada is

kontroliiniin egitimle birlikte artigin1 tespit etmistir.

Tiikenmisglik ile egitim durumu ortalamasi arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir (p < 0.05). Ozellikle yiiksek lisans mezunlarmin tiikkenmislik diizeylerinin daha
diisiik oldugu goriilmiistir. Bu durum, yiiksek egitim diizeyine sahip calisanlarin
genellikle kendi is siireclerini yonlendirme ve karar verme yetkisine sahip pozisyonlarda
gorev almalarindan kaynaklanabilir; dolayisiyla tiikkenmisligi daha az diizeyde
deneyimledikleri diisiiniilmektedir. Is yerlerinde calisanlara ileri diizey egitim ve sertifika
programlarina katilma firsatlarinin  sunulmasi, c¢alisanlarin  kisisel ve mesleki
gelisimlerine katki saglayarak is tatminini artirmakta ve deneyim kazandirarak
tiikenmislik riskini azaltmaktadir.Alan yazin taramalarinda da bu durumu destekleyen
cesitli calismalar bulunmaktadir. Ornegin, Jorayeva (2021) ugus personeli iizerinde
yaptig1 ¢alismada, egitim diizeyi yliksek bireylerin daha fazla duygusal emek gosterdigini
ve bunun tikenmigligi azalttigini belirtmistir. Uzuntarla (2015) ise doktorlar tizerinde
yaptig1 arastirmada, yiliksek egitim diizeyine sahip saglik c¢alisanlarinin daha az
tikenmislik yasadigini saptamistir. Benzer sekilde, Basim vd. (2006) ve Halitoglu (2024)
calismalarinda da egitim durumu ile tiikkenmislik arasinda ters yonlii bir iliski oldugu
tespit edilmistir.Buna karsin, Sahin (2021) tarafindan yapilan bir ¢calismada farkli bir
bulgu ortaya c¢ikmistir. Bu c¢alismada lisans ve lisansiistii egitim seviyesine sahip
hemsirelerin daha yiiksek diizeyde tiikenmislik yasadigir goriilmiistiir. Bunun nedeni
olarak, yiiksek egitimli hemsirelerin is ortamindaki beklentilerinin daha yiiksek olmas1 ve
bu beklentilerin kargilanmamas1 sonucu yasanan hayal kirikligi gosterilebilir. Ayrica,
egitimli bireylerin sistemdeki eksiklikleri daha net gorebilmeleri, tiikenmislik diizeyinin

artmasina neden olabilmektedir.

2.5.7.3. Meslek Gruplarima Goére Ortalamalarin Karsilastirilmasi

Katilimcilarin egitim durumlarina gore is stresi, duygusal emek ve tiikenmisligin
ortalamalar1 arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) testi yapilmistir. Elde edilen analiz sonuglar1 Tablo 2.13'de gosterilmektedir.
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Tablo 2.13. Meslek Gruplarina Gore Ortalamalarin Karsilastirilmasi

Farkl gruplar
N=314 Meslek N X SS F p (Post- Hoc
LSD)
Saglik Memuru 76 3.38 0.41
Idari Personel 86 336 | 0.40 Doktorlarm
. . Hemsire/Ebe 72 3.60 0.48 e .
Is Stresi Eczaci/Diyetisyen | 20 3.24 0.47 5,894 0.000% dlgfilkelrlldnl;ien
Doktor 28 3.73 0.69
Diger 32 3.53 0.27
Saglik Memuru 76 3,66 0,74
Idari Personel 86 3,27 0,71 Hemsire/ebe
is yiki  [cmsire/Ebe 72 | 417 | 052 | 47065 | 0,000% | digerlerinden
Eczaci/Diyetisyen 20 3,22 0,84 Farklidir
Doktor 28 3,53 0,48 ’
Diger 32 3,70 0,52
Saglik Memuru 76 3,22 0,77
Idari Personel 86 3,31 0,73 Doktorlar
Is Kontrolii Hemslre/Ebe. 2 & 0,59 42,15 0,000* digerlerinden
Eczaci/Diyetisyen 20 3,25 0,52 Farklidir
Doktor 28 4,18 0,54 ’
Diger 32 3,35 0,58
Saglik Memuru 76 1,75 0,49
Idari Personel 86 1,45 0,55 Doktorlar
Tiikenmislik Hemslre/Ebe. 73 1,77 L 6,159 0,000* digerlerinden
Eczaci/Diyetisyen 20 1,78 0,67 Farklidir
Doktor 28 1,35 0,61 ’
Diger 32 1,58 0,37
Saglik Memuru 76 2,91 0,60
Idari Personel 86 2,68 0,48 Doktorlar
Duygusal | Hemsire/Ebe 72 2,79 0,56 - . .
Emek Eczaci/Diyetisyen 20 2,58 0,56 5071 0,000 dlieillgfgfen
Doktor 28 | 308 | 043 ardidit
Diger 32 3,04 0,53

Is stresinin meslek gruplarina gore anlamli oldugu tespit edilmistir. Ozellikle
doktorlarda (X=3,73) daha yiiksek oldugu anlasilmistir. Bu durum nedenleri mesleki
sorumluluklar, giinliik hasta sayisinin fazlaligi ve c¢alisma kosullarindan kaynaklandigi
diisiiniilebilir. Orgiitsel destek ve is yiikiinii azaltilmas: ile is stresinin azalabilecegi
onerilmektedir. Uzuntarla (2015) yapmis oldugu ¢alismada hekimlerin yogun is temposu,
hasta sorumlulugu, uzun ¢alisma saatleri, duygusal yiikk ve kurumsal baskilar gibi
nedenlerle yiiksek diizeyde is stresi yasadiklari tespit edilmistir. Arastirmasinda

doktorlarin, diger saglik personeline kiyasla daha yiiksek stres yasadiklar1 belirtilmistir.

Is yiikii agisindan hemgire/ebe grubu en yiiksek puana sahiptir (X=4,17). Bu da bu

meslek grubunun digerlerine kiyasla hemsirelerin ig yiikiinii daha fazla algiladiginm
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gostermektedir. Hemsireler, yalnizca hasta bakimindan sorumlu degillerdir. Aym
zamanda ilag yonetimi, tibbi cihazlarin kullanimi, hasta takibi ve aile ile iletisim gibi ¢ok
sayida gorevlerini olmasi is yiikiiniin fazla algilandig1 diisiiniilebilir. Personel sayisini
artirmak, calisma saatlerini diizenlemek ve is yiikii dagilimini esit sekilde paylagtirmak
Onerilebilir. Alan yazinda yapilan arastirmada destekleyen ¢aligmalar bulunmaktadir.
Kalinkara vd, (2018) yapmis odugu ¢alismada is yiikiiniin en fazla hemsire oldugunu
tespit etmistir. Atasoy ve Yorgun (2011) calismada ayni sekilde en fazla is yikiini

hemsireler de tespit etmistr.

Is kontrolii ile meslek gruplari arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir.
Ozellikle doktorlar yiiksek puan almustir (X=4,18). Bu da doktorlarin meslek gruplar
icinde daha fazla kontrol algiladigin1 ve islerini daha bagimsiz bir sekilde yaptiklari i¢in
islerinde daha fazla kontrol sahibi olmalar1 disiiniilebilir. Calisanlarin yiiksek
performanslari i¢in Odiillendirilebilir ve basarilar1 takdir edilebilir. Bu, kontrol hissini
daha fazla artirabilecegi diigiiniilmektedir. Alan yazinda yapilan arastirmada destekleyen
calismalar bulunmaktadir. Kalinkara vd, (2018) yapmis oldugu calismada benzer sonug
olarak is kontroliiniin en fazla doktorlarda oldugu tespit etmistir. Atasoy vd, (2011)

yapmis oldugu calisma da is kontroliin hekimlerde daha fazla oldugu tespit etmistir.

Tiikenmislik ile meslek gruplari arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Ozellikle doktorlar diisiik puan almistir (X=1.35). Bu da doktorlarm meslek gruplari
icinde daha az tiikkenmislik gosterdiklerini isaret etmektedir. Doktorlarin tiikenmisliginin
az olmas1 meslek i¢indeki deneyim, is tatmini, gii¢lii bir sosyal destek ve profesyonel
miidahale gibi faktorlerle iligkili oldugunu diisiiniilmektedir. Alan yazinda yapilan
arastirmada destekleyen ¢aligsmalar bulunmaktadir. Shanafelt vd, (2012) yapmis oldugu
caligmada doktorlarin diger meslek gruplarma gore tiikenmislik hissetmesi daha az
oldugu tespit etmistir. Atasoy vd, (2011) yapmis oldugu calisma da doktorlarin daha az
tikenmiglik hissetigini tespit etmistir. Tung (2008) tarafindan yapilan calismada

doktorlarin, hemsirelere gore daha diisiik tiikenmislik yasadiklarini tespit etmistir.

Duygusal emek ile meslek gruplar1 arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir.
Ozellikle doktorlar en yiiksek puan1 almistir (X=3,08). Bu da doktorlarin meslek gruplari
icinde daha fazla duygusal emek gosterdiklerini isaret etmektedir. Doktorlarin hastalarla

daha yogun bir sekilde etkilesimde bulunmasi ve hastalarin yasamlarini dogrudan
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etkileyen kararlar vermeleri gibi faktorler kaynakladigi diisliniilebilir. Doktorlarin,
hastalarla duygusal yiik tasimadan daha etkili iletisim kurmalarini saglayacak egitimlerin
verilmesi Onerilebilir. Alan yazinda yapilan arastirmada destekleyen c¢aligsmalar
bulunmaktadir. Maslach vd (2008) yapmis oldugu ¢alismada doktorlarin yiiksek diizeyde
duygusal emek gosterdigini tespit etmistir. Oral vd, (2010) tarafindan yapilan ¢alismada
hekimlerin, mesleki rollerinin bir pargasi olarak yliksek diizeyde duygusal emek

kullandiklar1 tespit edilmistir.

2.5.7.4. Yas, Gelir ve Mesleki Deneyim Siiresine Ait Ortalamalarin Karsilastirilmasi

Katilimeilarin yas, gelir ve mesleki deneyim siirelerine gore is stresi, duygusal
emek ve tikenmisligin ortalamalari arasindaki farkliliklarin belirlenmesi amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen analiz sonuglar1 Tablo 2.13'de

gosterilmektedir.

Tablo 2.14. Yas, Gelir ve Mesleki Deneyim Siiresine Gore Ortalamalarin
Karsilagtirilmasi

.. . Mesleki
Olgekler Yas Gelir Deneyim Siiresi

. r -0,006 0,218 0,036
Is Stresi

p 0,916 0,000* 0,527
. r 0,007 0,318 -0,001
Is kontrolii

p 0,901 0,000* 0,984

r -0,137 0,054 -0,065
Is yiikii p 0,015* 0,343 0,254

r -0,174 -0,111 -0,152
Tiikenmislik

p 0,002* 0,049* 0,007*

r -0,136 0,073 -0,093
Duygusal Emek

p 0,016* 0,199 0,102

Yas ile is yukii (r=-0,1378, p=0,015) arasinda anlamli negatif yonlii bir iligki tespit
edilmistir. Yas arttikca katilimcilarin is yiikiiniin azaltig1 tespit edilmistir. Bu da yas
ilerledikge, calisanlar daha fazla deneyim ve bilgiye sahip oldugundan islerini daha
verimli ve hizli bir sekilde yapmalar1 savunulabilir. Deneyimli ¢alisanlar, daha az ¢aba

harcayarak daha fazla is basarabilirler. Bu durum, is yiikiinii yonetmeyi kolaylastirabilir
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ve daha az stresli hale getirebilir. Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgular ile
literatlirdeki caligsmalarla benzerlik bulunmaktadir. Kalinkara (2018) ayni sekilde yas
ilerdikce 1s yiikkii azaldigimi tespit etmistir. Diger c¢alismalarda da benzer sonug

bulunmustur (Caldag 2010; Oral ve Kdse 2011; Grandey 2000; Koksel 2009).

Yas ile tiikenmislik (r=-0,174, p=0,002) arasinda anlaml1 negatif yonli bir iligki
tespit edilmistir. Yas artikca tiikenmisligin azaldigi tespit edilmistir. Bu da yas
ilerledikce, calisanlar islerini daha iyl yonetmeye ve stresle basa ¢ikmaya daha yatkin
hale gelidiginde tiikenmislik diizeyinde azalma meydana geldigi diistiniilebilir. Deneyim
kazandik¢a, insanlar zor durumlarla daha etkili basa c¢ikma ydntemleri gelistirir.
Tiikenmiglik genellikle stresin bir sonucu oldugundan, stres yonetimi becerilerinin
artmasi, tlikenmislik riskinin azalmasina yardimci olabilecegi diisiiniilebilir. Bu arastirma
sonucunda elde edilen bulgular ile literatiirdeki ¢alismalarla benzerlik bulunmaktadir.
Ellialt1 (2020) yapmis oldugu ¢calismada yasin tikkenmislikle ( p=0,002) anlamli bir iliskisi
oldugunu tespit etmistir. Baklaci (2013) yapmis oldugu calisma tiikenmisligin yas ile
negatif ve anlamli bir iligkisi oldugu tespit etmistir. Ayni sekilde Uzuntarla (2015) yapmus
oldugu calismada katilimcilarin tilkenmiglik diizeyleri ile yas negatif yonlii anlaml bir
ilisik tespit etmistir. Tung (2008) yapmis oldugu calismada tiikenmisligin yas ile negatif

ve anlaml bir iliskisi oldugu tespit etmistir.

Yas ile duygusal emek (r=-0,136, p=0,016) arasinda anlamli negatif yonlii bir
iligki tespit edilmistir. Yas artikca duygusal emek azaldigini tespit edilmistir. Bu da
yaslandikca, insanlar genellikle daha fazla deneyim kazanir ve hayatin zorluklariyla basa
c¢itkma konusunda daha dayanikli hale gelirler. Yasin ilerlemesiyle birlikte, duygusal
emegi yonetme sekli degisebilir. Duygusal emek gerektiren durumlara daha sakin bir
sekilde yaklagimlarindan kaynaklandig: diisliniibilir. Alan yazinda yapilan arastirmada
destekleyen caligmalar bulunmaktadir. Oguz vd, (2016) tarafindan yapilan ¢aligmada
yasin, duygusal emek siirecine etki eden faktorlerden biri oldugu ve yasga biiylik
calisanlarin duygusal emek davranislarinda daha basarili olduklarini tespit edilmistir.
Caldag ( 2010) tarafindan yapilan ¢alismada da ayni sekilde yas ile duygusal emek

arasinda negatif bir iliski tespit edilmistir.

Gelir ile is stresi (r=0,218, p=0,000) arasinda anlamli pozitif yonlii bir iligki tespit

edilmistir. Bu da calisanlarda gelir diizeyi arttik¢a, is stresininde arttigini1 gostermektedir.
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Yiksek gelir diizeyine sahip bireylerin, genellikle daha fazla sorumluluk tasiyan
pozisyonlarda yer almasi ile birlikte zaman baskisi, performans beklentileri ve karar
verme yiikli, zamanla is stresinin artirdigi diisiiniilebilir. Stresi azaltmaya yonelik
egitimler verilerek silire¢i daha iyi yonetmeleri onerilebilir. Bu arastirma sonucunda elde
edilen bulgular ile literatiirdeki calismalarla benzerlik bulunmaktadir. Erdur (2019)
tarafindan yapilan ¢alismada banka ¢alisanlarinin is stresi diizeyleri ile gelirleri arasinda
anlamli bir iligski bulunmustur. Yiiksek gelirli ¢calisanlarin daha fazla sorumluluk tasidigi
ve bu durumun is stresini artirdigr belirtilmistir. Karadal (2011) tarafindan yapilan
aragtirma bulgularina gére katilimcilarin gelir ile is stresi arasindan pozitif anlamli bir

iligski oldugunu tespit etmistir.

Is kontrolii ile gelir arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir
(r=0,318, p=0,000). Bu da gelir diizeyi yiikseldik¢e bireylerin ig lizerindeki kontrol
algilarinin  arttigint  gostermektedir. Arastirmada elde edilen bu bulgular, mevcut
literatiirde yer alan ¢aligsmalarla paralellik gostermektedir. Kalinkara (2018) tarafindan
yapilan arastirma bulgularina gore katilimcilarin gelir ile is kontrol arasindan pozitif

anlamli bir iligki oldugunu tespit etmistir.

Tiikkenmislik ile gelir (r=-0,111, p=0,049) arasinda anlaml1 negatif yonlii bir iligki
tespit edilmistir. Tiikenmislik ile olan negatif korelasyonlar ise daha yiiksek gelir
diizeyine sahip olan katilimcilar daha diisiik tiikenmislik yasadiklarin1 gostermektedir.
Kamu sektoriinde ¢aliganlar genellikle daha sabit gelirler ve belirli maas diizenlemelerine
tabidirler bu da onlarin maaglariin diisiik olmasina neden olabilir. Calisan
motivasyonunu artiracak yontemler ile odiiller, takdir programlari ve mesleki gelisim
firsatlar1 sunulularak tiikenmislik azaltilacagi 6nerilebilir. Bu aragtirma sonucunda elde
edilen bulgular ile literatiirdeki ¢aligmalarla benzerlik bulunmaktadir. Baklaci (2013)
yapmis oldugu calismada benzer bir seklide tilkenmislik ile gelir arasinda anlamli negatif

bir iligki tespit etmistir.

Mesleki deneyim siiresi tiikkenmislik (r=-0,152, p=0,007) arasinda negatif yonlii
anlaml bir iligki tespit edilmistir. Mesleki deneyim siiresi artikca titkenmisiligin azaldig:
gbzlenmistir. Deneyimli ¢alisanlar, mesleki yasamlarinda karsilastiklar1 zorluklarla daha
once ylizlesmis olduklarindan, isin gerekliliklerini daha i1yi anlar ve zor durumlarla basa

¢ikmada daha tecriibelidirler. Bu da tiikenmislik hissini azaltabilir. Bu arastirma
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sonucunda elde edilen bulgular ile literatiirdeki galismalarla benzerlik bulunmaktadir.
Baklac1(2013) yapmis oldugu calismada tiikenmislik ile mesleki deneyim anlamli negatif
bir iligki tespit etmistir. Ayn1 sekilde Alexander vd, (1985) tarafindan yapilan ¢caligmada
tikenmislik ile mesleki deneyim siiresinden negatif bir iliski tespit edilmistir. Ellialti
(2020) yapmis oldugu ¢aligmada mesleki deneyim tecriibesi tiikenmislik anlamli negatif
bir iligki tespit edilmis olup duygusal emek (p=0.66) ve is stresi (p=0,69) ile anlaml
olmayan bir iliski tespit edilmistir. Aymi sekilde Uzuntarla (2015) yapmis oldugu
calismada katilimcilarin tikkenmislik diizeyleri ile hizmet siireleri arasindaki iligkiye
bakildiginda; hekimlerin yaslar1 ve hizmet siireleri arttikga tiikenmisligin olumsuz sekilde
etkilendigi, yani azaldig tespit edilmistir. Farkli olarak ise Shanafelt vd. (2012) yapilan
calismada deneyimli doktorlar, daha 6nce karsilastiklart stresli durumlarla basa ¢ikma
becerilerini gelistirmis ve tikkenmislik semptomlarin1 daha iyi yonetebilmektedir. Yeni
mezun doktorlar veya mesleki deneyimi az olan doktorlar ise tiikkenmislik agisindan daha
yiiksek risk altinda oldugunu tespit etmistir. Baykan vd, (2014) tarafindan yapilan
arastirma ise aile hekimlerinin ¢aligma siiresi artikg¢a tiikenmisliginde artigini tespit

etmistir.

Bu sonuglar, katilimeilarin yas, gelir ve mesleki deneyim gibi 6zelliklerinin is
algilarim etkiledigini ve bu faktorlerin is stresi, tlikenmislik ve duygusal emekle cesitli

diizeylerde iliskili oldugunu gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calismada, is stresi, duygusal emek ve tiikenmislik konular1 ele alinmistir.
Arastirmanin amaci, kamu hastanesinde gérev yapan ¢alisanlarin, is stresinin, duygusal
emek ve tiikenmislik iizerindeki etkilerini incelemektir. Ozellikle, is stresinin ve duygusal
emegin calisanlar iizerinde tiilkenmislik seviyelerini nasil etkiledigi ve bu siirecte

tiikenmislik aracilik etkisi arastirilmaktadir.

Is stresi ve alt boyutlarmin is yiikii, is kontrolii ve sosyal destek, duygusal emek
ile tikenmislik arasindaki iligkiler incelenmis ve demografik faktorlerin (cinsiyet, yas,
egitim diizeyi, mesleki deneyim siiresi) bu iliskiler lizerindeki etkileri degerlendirilmistir.
Oncelikle, giivenirlik analizi sonuglarina, kullanilan lgeklerin (is stresi, duygusal emek
ve tikenmiglik G6lgegi) Cronbach Alpha degerleri giivenilir oldugu bulunmustur. Bu

sonuglar, dlgeklerin giivenilir ve i¢ tutarli oldugunu gdostermektedir.

Aragtirmanin bulgulari, is stresinin “Yiiksek” seviyede oldugu alt boyutlari olan
is yikii ve is kontrolii “Yiiksek” seviyede sosyal destek ise “ Orta ” seviyede iliskili
oldugu tespit edilmisir. Buna da is yerindeki stresin yiiksek oldugunu ve genel olarak is
yiikii, kontrol, sosyal destek gibi faktérlerin is stresini artirdigi isaret etmektedir. Ozellikle
yiiksek is yiikii ve sosyal destegin orta seviyede olmasi durumunda, ¢alisanlarin is stresini
yonetmekte zorlandigini gostermektedir. Yiiksek is yiikii, calisanlarin stres seviyesini
art181 i¢in is yiikliniin yeniden dagitilmasi, is siire¢lerinin gozden gecirilmesi ve gerekirse
ek destek alinmasi faydali olabilir. Sosyal destegin orta seviyede olmasi, ¢aliganlarin zor
anlarinda yeterince destek bulamamalarma yol acabilir. Is yerindeki destek sistemleri,
ekip calismast ve mentorluk programlar1 giiglendirilerek stresle basa ¢ikmalari
kolaylastirilabilir. Duygusal emek sergilenmesi “Orta” seviyede oldugu alt boyutu olan
yiizeysel davranis “Diisiik” seviyede derinlemesine davranis “Orta” seviyede ve samimi
davranigta “Yiksek” seviye oldugu tespit edilmistir. Buda calisanlarin duygusal emek
sergileme konusunda bir denge kurmus olabileceklerini gostermektedir. Yiizeysel
davranigin® Diisiik” oldugu calisanlarin duygusal emeklerini fazla maskeleme geregi
hissetmedigini daha saglikli ve siirdiiriilebilir bir duygusal emek seviyesi oldugunu isaret
etmektedir. Yiizeysel davranigin * Diisiik  olmasi, duygusal emegin daha dogal ve igsel

bir seviyede sergilendiginden diisiiniilebilir. Derinlemesine davranigin *“ Orta ” seviyede
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oldugu calisanarin belirli bir diizeyde ic¢sel duygusal emek sergiledigi diisiiniilebilir.
Samimi davranisin “ Yiiksek ” oldugu ise calisanlarin daha dogal ve icten bir sekilde
davrandiklarina isaret edebilir. Yiizeysel davranisin diisiik samimi davranisin yiiksek
olmasi ¢alisanlarin dengeli bir sekilde duygusal emek sergilediklerini diisiinmektedir. lyi
bir ¢alisma ortami daha az derinlemesine davranis sergilenmesine ve samimi davranisin
daha da artmasina neden olacagi disiiniilebilir. Tiikenmislik ise “Cok diisiikk” seviyede
alt boyutu olan tiikenme “Diisiik” seviyede duyarsizlasma ve yetkinlik “Cok diisiik”
seviyede oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin tiikenmisligin ¢ok diisiik seviyede oldugu
bu da calisanlar agisindan tiikenmislik belirtileri gostermediklerine isaret eder.
Tiikenmenin diisiik duyarsizlagsma ¢ok diisiik olmasi ¢aliganlarin iglerine karsi duyarli ve
ilgili olduklarini, yetkiligin ¢ok diisiik olmasi ise calisanlarin kendi becerilerine,
yeterliliklerine ya da islerinde basarili olma duygularina sahip olmadiklarini, ancak yine
de tikkenmisligi ¢ok etkilemedigi gorilmektedir. Calisanlarin is yerinde tiikenmislik
yasamadiklarimi ve islerine olumlu bir sekilde baglandiklarini ancak, yetkinlik seviyesinin
diisiik olmasi uzun vadede potansiyel bir sorun olabilecegi bu yiizden ¢alisanlarin

gelisimlerine yatirim yapmak faydali olacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin bulgular1 arasinda yapilan degiskenler arasindaki iligkilerin

korelasyon ve Process Makro analiz sonuglaria gore ;

H1: Is stresi ile duygusal emek arasinda nétr (iliski yok) olarak anlamli bir iligki

bulunmamastir.

H2: Is stresi ile tiikenmislik arasinda nétr (iliski yok) olarak anlamli bir iliski

bulunmamastir.

H3: Tiikenmislik ile duygusal emek arasinda negatif yonlii ve istatistiksel olarak
anlaml bir iligki tespit edilmistir. Calisanlarin duygusal emek gosterimleri artikga
tilkkenmisligin azaldig diisiiniilebilir. Calisanlarin is yerindeki duygusal deneyimlerinin
tikenmislik diizeylerini etkileyebilecegini gostermektedir. Buradan yola ¢ikilarak
duygusal emek stireclerini daha saglikli yonetmelerine ve tiikenmislik diizeylerini

azaltmalarina yardime1 olabilecegi onerilmektedir.

Aragtirmanin temel amaci olan aracilik belirlemek iizere eski yaklasim olan Baron

ve Kenny (1986) yontemine alternatif olarak, modern bir teknik olan Bootstrap Giiven
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Aralig1 Teknigi tercih edilmistir. Ciinkii bazi arastirmacilar, Baron ve Kenny'nin (1986)
klasik yaklagiminin aracilik testlerinde sinirlamalart bulundugunu ve bu yodntemin
giinlimiizde yetersiz kaldigin1 savunmaktadir. Bu baglamda, Bootstrap Giiven Araligi
Teknigi, alternatif bir yontem olarak daha giivenilir ve faydali bir yaklasim olarak 6ne
¢cikmaktadir (MacKinnon vd, 2002; Preacher ve Hayes, 2004; Rucker vd, 2011; Preacher
ve Selig, 2012; Hayes, 2017). PROCESS Macro ile gergeklestirilecek analizlerin, aracilik
ya da dolayli etkinin (a*b) varligi, Bootstrap yontemiyle elde edilen %95 giiven araligina
gore degerlendirilmektedir. Buna gore, dolayli etki katsayisina (a*b) karsilik gelen gliven
araliginin alt ve st sinirlarn sifir (0) degerini icermedigi takdirde, dolayli etkinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu ve aracilik etkisinin meydana geldigi kabul

edilmektedir (Giirbiiz, 2019). Ik olarak;

H4: Is stresinin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikenmisligin araciliginin
anlamli bulunmadigi tespit edilmistir. Bu bulgulara gore is stresi duygusal emek
tizerindeki toplam etkisi=0.1309, dogrudan etkisi= 0.1211 ve tiikenmislikten kaynaklanan
dolaylt etkisi=0.0098"dir (Sekil 2.3). Dolayli etki Bootstrap giiven araliginda ( %95=-
0.0086/ 0.0372) sifir igerdigi i¢in aracilik etkisi anlamli degildir.

H4a: Is yiikiiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik rolii
anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulara gore is yiikii duygusal emek iizerindeki
toplam etkisi= 0.1049, dogrudan etkisi= 0.1277 ve tiikkenmislikten kaynaklanan dolayli
etkisi=-0.0228"dir (Sekil 2.4). Dolayli etki Bootstrap giiven araliginda ( %95=-0.0465/ -
0.0052) olup, bu aralik sifir degerini icermediginden, tiikenmisligin aracilik etkisinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilmistir. Bulgulara gére is yiki ile
duygusal emek tizerindeki etkisinde tiikenmislik bu iliskide anlaml1 bir aracilik etkisinin
oldugunu gostermektedir.Dolayli etki, Bootstrap yontemiyle elde edilen %95 giiven
araliginin sifir degerini icermemesi, tilkenmisligin bu iligkide etkili bir faktdr oldugunu
ortaya koymaktadir. Is yiikii, tiikenmislik diizeyini artirmakta; artan tiikenmislik ise
duygusal emek diizeyini azaltarak is yiikii ile duygusal emek arasindaki iligki lizerinde
ters yonlii bir aracilik etkisi olusturmaktadir. Bu durum, is yiikiiniin artmasiyla birlikte
tiikenmislik diizeyinin yiikseldigini ve bunun sonucunda c¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerinin azaldigini ifade etmektedir. Buradan yola ¢ikilarak ¢alisanlarin is yiiklerinin
adil ve dengeli bir sekilde dagitilmasi, tiikenmisligi azaltarak duygusal emegin

stirdiiriilebilirligini artirabilir.
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H4b: Is kontroliiniin duygusal emek iizerindeki etkisinde tilkenmisligin aracilik
roliiniin anlamli oldugu tespit edilmistir. Buna gore, is kontroliiniin duygusal emek
tizerindeki toplam etkisi=0.0444, dogrudan etkisi=0.0205 ve tiikkenmislik {izerinden
dolayli etkisi=0.0239 olarak hesaplanmistir (Sekil 2.5). Dolayli etkinin %95 giiven aralig
(0.0033-0.0513) araliginda yer almakta ve bu aralik sifir degerini igermediginden,
aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir. Aragtirmaya
gore, 1$ kontrolii ile duygusal emek {izerindeki etkisinde tiikenmisligin anlamli bir aracilik
rolii tistlendigini gostermektedir. Baska bir ifadeyle, is kontrolii, tiikenmislik araciligiyla
duygusal emegi etkilemektedir. Orgiitlerin is kontroliinii artiric1 ve tiikenmisligi azaltici
stratejiler gelistirmesi, ¢alisanlarin duygusal emegi daha saglikli bir sekilde

yonetmelerine katki saglayabilir.

H4c: Sosyal destegin duygusal emek tizerindeki etkisinde tiikenmisligin aracilik
anlamli degildir. Bu bulgulara gore sosyal destek duygusal emek {izerindeki toplam
etkisi=0.0051, dogrudan etkisi= 0.0006 ve tiilkenmislikten kaynaklanan dolayli etkisi=
0.0045dir (Sekil 2.6). Dolayl etki Bootstrap giiven araliginda ( %95= -0.0064/ 0.0187)

sifir igerdigi i¢in aracilik etkisi anlamli degildir.

Literatiir incelendiginde is stresi ve alt boyutlarinin duygusal emek itizerindeki
etkisinde tiikenmigligin araciligi iizerinde daha Once herhangi bir c¢alismaya
rastlanilmamistir. Bu nedenle, yapilan bu arastirmanin sonuglari, dnceki c¢aligsmalarla

karsilagtirilamamastir.

Arastirmanin bulgularina gore cinsiyet ile duygusal emek diizeyi arasinda anlamli
farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Kadinlarin duygusal emek ortalamasinin erkeklere
gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Buradaki farklilik su sekilde agiklanabilir;
ozellikle saglik sektoriinde gorev yapan kadinlarin i giiciinde daha fazla duygusal yiik
tagimasi, evdeki sorumluluklarla birleserek onlarin is yerinde daha fazla duygusal emek
gostermelerine yol a¢maktadir. Bu bulgular dogrultusunda, kadinlarin is yerinde
erkeklere gore daha fazla duygusal emek harcamalarinin Oniine gecilmesi amaciyla
cinsiyet temelli farkindalik yaratacak miidahalelerin gelistirilmesi onerilebilir. Ozellikle
saglik sektoriinde calisan kadinlarin duygusal emek diizeyinin azaltmaya yonelik, is

yerindeki rol beklentilerinin dengelenmesi 6nemlidir. Kadinlarin duygusal emek harcama
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oranlarini diislirmek i¢in psikolojik dayaniklilik ve stres yonetimi egitim programlar ile

desteklenmesi etkili olabilir.

Arastirmanin bulgulara gore egitim durumu ile is stresi arasinda anlamli bir
ilisgki bulunmaktadir. Egitim durumuna goére ortalamalar farklilhik gostermektedir.
Ozellikle yiiksek lisans mezunlarin digerlerinden daha yiiksek ¢ikmistir. Bu durum egitim
diizeyi artikca iist pozisyonlarda ¢alisma isteginin artmasindan kaynaklanabilir. Egitim
seviyesi artikca is yerindeki sorumluluklarda artabilmektedir ya da egitim seviyesi yiiksek
olan kisiler daha iist pozisyonlarda gorev yaptiklari i¢in is stresleride bununla birlikte
artig1 diisiiniilebilir. Is stresi icin stresle basa ¢ikma becerilerini gelistirmesinde egitimler
ile destek verilebilir. Sosyal destegin egitim durumu ile anlamli bir etkisi oldugunu tespit
edilmistir. Ozellikle yiiksek lisans mezunlarin digerlerinden daha yiiksek ¢ikmistir. Sosyal
destek, calisanlarin is stresini yOnetebilmeleri i¢in oOnemli bir rol oynadigi
diisiiniilmektedir. Yonetici ve ¢alisanlari arasinda giiven temelli bir iligki kurmasi, sosyal
destek aglari gii¢lendilecegi dnerilebilir. Iyi bir sosyal destek sistemi, calisanlarin daha
giivenli ve huzurlu bir ortamda calismasina ve is yerinde stresi daha aza indirilecegi
diistiniilmektedir. Egitim durumu ile is kontrolii arasinda anlam bir iligki tespit edilmistir.
Ozellikle yiiksek lisans mezunlarin digerlerinden daha yiiksek ¢cikmistir. Bu da yiiksek
egitime sahip calisanlar isinde daha daha fazla bilgi ve beceriye sahip olmalar1 nedeniyle
islerine daha fazla kontrol sahibi olma egiliminde olduklar1 diisiiniilebilir. Egitimli
calisanlarin is siireclerinde daha fazla kontrol sahibi olmalarmma olanak taniyacak
yonetimsel degisiklikler yapilarak is kontrol siirecini daha da artirilacagi onerilmektedir.
Egitim durumu ile tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir. Ozellikle
yiiksek lisans mezunlarin digerlerinden daha diigiik cikmistir. Egitim seviyesinin yliksek

olmasi tiikkenmislik riskini azalttig1 anlagilmistir.

Arastirmanin bulgularina gore is stresinin meslek gruplarina gore anlamli oldugu
tespit edilmistir. Ozellikle doktorlarda (x=3,73) daha yiiksek oldugu anlasilmistir. Bu
durum nedenleri mesleki sorumluluklar, giinliik hasta sayisinin fazlaligi ve calisma
kosullarindan kaynaklandig: diisiiniilebilir. Orgiitsel destek ve is yiikiinii azaltilmas ile is
stresinin azalabilecegi dnerilmektedir. Is yiikii ile meslek gruplarina gére anlamli oldugu
tespit edilmistir. Is yiikii agisindan hemsire/ebe grubu en yiiksek puana sahiptir (x=4,17).

Bu da bu meslek grubunun digerlerine kiyasla hemsirelerin is yiikiinii daha fazla



114

algiladigin1 gostermektedir. Hemsireler, yalnizca hasta bakimindan sorumlu degillerdir.
Ayn1 zamanda ila¢ yonetimi, tibbi cihazlarin kullanimi, hasta takibi ve aile ile iletisim
gibi ¢ok sayida gorevlerini olmasi is yiikiinlin fazla algilandig1 diisiiniilebilir. Personel
sayisini artirmak, ¢alisma saatlerini diizenlemek ve is yiikii dagilimini esit sekilde
paylastirmak 6nerilebilir. Is kontrolii ile meslek gruplarma gére anlamli oldugu tespit
edilmistir. Is kontrolii ise doktorlar en yiiksek puani almistir (x=4,18). Bu da doktorlarin
meslek gruplar: iginde daha fazla kontrol algiladigini isaret etmektedir. Bu da islerini daha
bagimsiz bir sekilde yapdiklar1 icin islerinde daha fazla kontrol sahibi olmalar1
diisiiniilebilir. Calisanlarin yiiksek performanslart i¢in o6diillendirilebilir ve basarilari
takdir edilebilir. Bu, kontrol hissini daha fazla artirabilecegi diistiniilmektedir.
Tiikenmislik ile meslek gruplarina gére anlamli oldugu tespit edilmistir. Tiikkenmislik ile
meslek gruplari arasinda anlamli iligki tespit edilmistir. Ozellikle doktorlar diisiik puan
almistir (x=1.35). Bu da doktorlarin meslek gruplar i¢inde daha az tiikenmislik
gosterdiklerini isaret etmektedir. Doktorlarin tiikenmisliginin az olmasi1 meslek i¢indeki
deneyim, is tatmini, giiclii bir sosyal destek ve profesyonel miidahale gibi faktorlerle
iligkili oldugunu diistiniilmektedir. Duygusal emek ile meslek gruplari arasinda anlaml
iliski tespit edilmistir. Ozellikle doktorlar en yiiksek puani almistir (x=3,08). Bu da
doktorlarin meslek gruplart i¢inde daha fazla duygusal emek gosterdiklerini isaret
etmektedir. Doktorlarin hastalarla daha yogun bir sekilde etkilesimde bulunmasi ve
hastalarin yagsamlarini dogrudan etkileyen kararlar vermeleri gibi faktorler kaynakladig:
diistintilebilir Doktorlarin, hastalarla duygusal yiikk tasimadan daha etkili iletigim

kurmalarini saglayacak egitimlerin verilmesi onerilebilir.

Arastirmanin bulgularina gore demografik degiskenlerden olan yas ile duygusal
emek (r=-0,136, p=0,016) arasinda anlamli negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Yas
artikca duygusal emek azaldigini tespit edilmistir. Bu da yaglandikga, insanlar genellikle
daha fazla deneyim kazanir ve hayatin zorluklariyla basa ¢ikma konusunda daha
dayanikli hale gelirler. Duygusal emek gerektiren durumlara daha sakin bir sekilde
yaklagilabilir. Bununla birlikte, yasin ilerlemesiyle birlikte, duygusal emegi yonetme
sekli degisebilir. Yas ile tikenmislik (r=-0,174, p=0,002) arasinda anlamli negatif yonlii
bir iligki tespit edilmistir. Yas artik¢a tiikenmisligin azaldigi tespit edilmistir. Bu da yas
ilerledikce, calisanlar islerini daha 1yi yonetmeye ve stresle basa ¢ikmaya daha yatkin

hale gelidiginde tiikenmislik diizeyinde azalma meydana gelebilir. Deneyim kazandikga,
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insanlar zor durumlarla daha etkili basa ¢ikma yontemleri gelistirir. Tiikenmislik
genellikle stresin bir sonucu oldugundan, stres yoOnetimi becerilerinin artmasi,
tiikenmislik riskinin azalmasina yardime1 olabilir. Yas ile is yiiki (r=-0,1378, p=0,015)
arasinda anlamli negatif yonli bir iligki tespit edilmistir. Yas arttikca katilimcilarin is
yiikiiniin azaltig1 tespit edilmistir. Bu da yas ilerledik¢e, calisanlar daha fazla deneyim ve
bilgiye sahip oldugundan islerini daha verimli ve hizl1 bir sekilde yapmalar1 savunulabilir.
Deneyimli ¢alisanlar, daha az ¢aba harcayarak daha fazla is basarabilirler. Bu durum, is

yiikiinii yonetmeyi kolaylastirabilir ve daha az stresli hale getirebilir.

Aragtirmanin bulgularina gore demografik degiskenlerden olan gelir ile is stresi
(r=0,218, p=0,000) arasinda anlamli pozitif yonlii bir iligski tespit edilmistir. Bu da
calisanlarda gelir diizeyi arttikca, is stresininde arttigin1 gdstermektedir. Yiiksek gelir
diizeyine sahip bireylerin, genellikle daha fazla sorumluluk tasiyan pozisyonlarda yer
almasi ile birlikte zaman baskisi, performans beklentileri ve karar verme yiikii, zamanla
is stresinin artirdig1 diisiiniilebilir. Stresi azaltmaya yonelik egitimler verilerek siiregi
daha iyi yonetmeleri 6nerilebilir. Is kontrolii ile gelir (r=0,318, p=0,000) arasinda anlamli
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Bu durum, gelir arttikca is kontrol algisinin arttig1
tespit edilmistir.Duygusal emek ile gelir (r=-0,136, p=0,016) arasinda anlamli negatif
yonlii bir iligki tespit edilmistir. Bu da gelir durumu artik¢a duygusal emek gosterimi
azaldigim1 gostermektedir. Gelir durumu 1yi olan calisanlar genelde iist gorevlerde yer
aldiklar1 i¢in insanlarla daha az temas halinde olduklarindan duygusal emek gosterimi
daha az oldugu diisiiniilebilr. Diisiik gelirli ¢alisanlar, islerini kaybetme korkusuyla
duygularin1 daha fazla bastirabilir,miisteri memnuniyeti i¢in daha ¢ok ¢aba
gosterebilirler. Ucret politikalarim1 belirlerken yalmizca performans ya da iiretkenligi
degil, duygusal emek yiikiinii de dikkate almasimasi etkili olacagi Onerilebilir.
Tiikenmislik ile gelir (r=-0,111, p=0,049) arasinda anlaml1 negatif yonlii bir iligki tespit
edilmistir. Tikenmiglik ile olan negatif korelasyonlar ise daha yiiksek gelir diizeyine
sahip olan katilimcilar daha diisiik tiikenmislik yasadiklarini gostermektedir. Kamu
sektorlinde calisanlar genellikle daha sabit gelirler ve belirli maas diizenlemelerine
tabidirler bu da onlarin maaglariin diisiik olmasina neden olabilir. Calisan
motivasyonunu artiracak yontemler ile ddiller, takdir programlart ve mesleki gelisim

firsatlar1 sunulularak tiikenmislik azaltilacagi 6nerilebilir.
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Arastirmanin bulgularina gore demografik degiskenlerden mesleki deneyim siiresi
ile tikenmislik (r=-0,152, p=0,007) arasinda anlamli iliskiler bulunmustur. Mesleki
deneyim siiresi artik¢a tiikkenmisligin azaldig1 gézlenmistir. Deneyimli ¢alisanlar, mesleki
yasamlarinda karsilagtiklar1 zorluklarla daha once yiizlesmis olduklarindan, isin
gerekliliklerini daha iyi anlar ve zor durumlarla basa ¢ikmada daha tecriibelidirler. Bu da

tiikkenmislik hissini azaltilabilecegi onerilebilir.

Literatiir incelendiginde is stresi ve alt boyutlarinin duygusal emek tizerindeki
etkisinde tiikenmigligin araciligi ilizerinde daha once herhangi bir ¢alismaya
rastlanilmamigtir. Bu nedenle, yapilan bu arastirmanin sonuglari, dnceki caligsmalarla
karsilastirillamamigtir. Bu bakimdan tiikenmisligin aracilik rolii {izerinde daha fazla

caligma yapilmasi alana katki saglayabilecegi diigiilmektedir.

o s stresinin yiiksek oldugu durumlarda galisanlarin duygusal emeklerini nasil daha
strdiiriilebilir sekilde yonetebilecegi konusunda egitimler diizenlenebilir. Bu
egitimlerde stres yonetimi, empati gelistirme ve duygusal farkindalik gibi
konulara odaklanilabilir.

e (Calisanlar, ozellikle yiiksek is yiikii ve diisiik sosyal destek ile basa ¢ikabilmek
icin stresle basa ¢ikma becerilerini artiracak sekilde egitilmelidir.

o Yiiksek is yiikii ve diisiik sosyal destek gibi stres faktorlerinin tiikenmislik
iizerinde olumsuz etkiler yarattigi goz oOnilinde bulundurularak, tiikenmislik
seviyelerini azaltmaya yonelik programlar gelistirilebilir. Bu programlar,
calisanlarin islerine duyarliligini artirmaya ve yetkinlik duygularini desteklemeye
yonelik olmalidir.Ayrica, tlikenmisligi engellemek i¢in is siireclerinde
degisiklikler yapilarak, calisanlarin daha fazla sosyal destek almasi saglanabilir.

e Kadinlarin duygusal emek harcama seviyelerinin erkeklerden daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. Bu nedenle, saglik sektoriinde kadin ¢alisanlarin isyerindeki rol
beklentilerini dengeleyecek sekilde politikalar gelistirilmesi 6nemli oldugu
diistiniilmektedir. Psikolojik dayaniklilik, stres yonetimi ve duygusal emek
dengeleme konusunda egitimleri verilebilir.

e Gelir diizeyinin arttikca is stresi artmaktadir, ancak gelir diizeyi artik¢a duygusal
emek arasinda azalmaktadir. Bu durum, daha yiiksek gelirli ¢alisanlarin duygusal

emeklerini daha az gosterdigini ortaya koymaktadir. Duygusal emek yiikiiniin
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daha az oldugu pozisyonlarda ¢alisan kisilerin, isyerinde daha az stres yagamasi
saglanabilir.

Yas ve mesleki deneyim arttikca, tiikenmislik ve is yiikii seviyeleri diismektedir.
Bu nedenle, deneyimli ¢alisanlarin is yiiklerini daha verimli sekilde yonetmeleri
icin rehberlik ve liderlik firsatlar1 sunulabilir.Ayrica, deneyimli c¢alisanlara
yonelik 0zel egitimler ve mentorluk programlari, geng¢ calisanlar ile bilgi
aktarimini artirarak tiikkenmislik riskini azaltabilir.

Hemsireler meslek gruplarinin yiiksek is yiikiinii algiladiklar1 ve bu durumun stres
diizeylerini artirdigi tespit edilmistir. Bu nedenle, 6zellikle bu meslek grubundaki
calisanlara yonelik is yiikii paylasimi ve sosyal destek saglayan stratejiler
gelistirilmelidir.

Ekip icindeki is boliimii ve ¢aligma saatlerinin diizenlenmesi, ¢alisanlarin daha
dengeli bir is yiikii altinda ¢aligmalarini saglayabilir.

Sosyal destegin is stresini yonetme iizerindeki olumlu etkileri goz oniinde
bulundurularak, is yerinde daha giiclii sosyal destek aglari olusturulmalidir.
Ozellikle yiiksek stres altinda calisan personel i¢in daha iyi bir destek sistemi
kurmak, is stresini azaltabilir.Calisanlar arasindaki giiven duygusunu artiracak
stratejiler, stresin yonetilmesinde yardimer olabilir.

Calisanlarin tiikenmislik riskini azaltmak ve is motivasyonlari artirmak i¢in
mesleki gelisim programlarina yatirim yapilmalidir. Bu, hem ¢alisanlarin islerine
olan baglhliklarini artirabilir, hem de tiikkenmislik gibi olumsuz sonuglari
engelleyebilir.

Ozellikle saglik, egitim, giivenlik ve sosyal hizmetler gibi insan iliskilerinin
yogun oldugu sektorlerde caliganlarin duygusal emek yiikii géz Oniinde
bulundurularak, bu emegi taniyan ve maddi karsiligin1 veren yeni iicret politikalart
gelistirilmelidir.

Uzun yillar boyunca yiiksek diizeyde duygusal emek harcayan calisanlar igin
erken emeklilik, yipranma payr veya ek prim giinleri gibi diizenlemeler
diisiiniilmelidir. Ozellikle tiikenmislik riski yiiksek meslek gruplarinda bu tiir

politikalar, ¢alisan sagligin1 ve hizmet kalitesini olumlu etkileyebilir.
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Politika yapicilar, ¢alisanlarin duygusal dayanikliligini artirmak amaciyla hizmet
ici egitimler, psikolojik danigmanlik hizmetleri ve duygusal destek programlarini
zorunlu hale getirmeli ya da tesvik etmelidir.

Mevcut performans Ol¢liim kriterleri genellikle nicel ¢iktilara odaklanmaktadir.
Duygusal emek gibi goriinmeyen ama hizmet kalitesini dogrudan etkileyen

unsurlar da performans kriterlerine dahil edilmelidir.
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