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DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ARASINDAKI ILiSKi: SATIS
DANISMANLARINA DAIR BiR INCELEME

Insan kaynagmin dogru kullanimi1 ve ona etki eden faktdrler giiniimiizde isyerleri
acisindan 6nemli bir hale gelmistir. Duygusal emek davranislari, ¢alisanlarm isinde
sergiledigi davranislar1 ylizeysel, derinden ve dogal duygular olarak yerine getirmeleri
seklinde degismektedir. Bu degisikligin de calisanda yarattig1 etkileri farkli sekillerde
ortaya c¢ikabilmektedir. Bu degisikliklerin de calisanin Tiikenmislik seviyelerine gore
derinlikleri degisebilmektedir. Calisanin igsyerinde kendisinden beklenilen davranis
kaliplarim sergilerken yasadigi tiikenmislik seviyeleri onun davraniglarindaki boyutlari
etkileyebilmektedir.

Duygusal emek davranislarmin yogun olarak kullanildigi hizmet sektoriinde,
Ozellikle satis danigmanlar1 giin i¢inde farkli miisteriler ile iletisimde olduklar1 igin
motivasyon ve miisteri odakliligini her yeni miisteride kaybetmeden yiiksek diizeyde
uzun siire tutmaya ¢alismalar1 duygusal kontrol gerektirmekte ve dolayisiyla
danigmanlarda stres ve yorgunluk yaratabilmektedir.

Bu calismada Bursa ili merkezi icerisinde sifir ara¢ bayilerinde calisan satis
danigmanlarma duygusal emek davraniglarinin boyutlarini ve tiikkenmisligin onun
iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla anketler dagitilmistir. Bursa ili merkezinde
calisan 142 adet satis danismanina anketler ulastirilmig fakat 121 danismandan olumlu
geri doniis alinmustir.

Toplanan anketler sonucunda satiy danigsmanlarinin duygusal emek davranig
seviyeleri arttiginda tiikenmislik seviyelerinin de pozitif artis gosterdigi goriilmiistiir.
Duygusal emek alt boyutlarindan ylizeysel rol yapma ile tiikenmislik alt boyutlar:
arasinda pozitif ve anlaml bir iligki goriiliirken dogal duygular ile tiikenmislik alt
boyutlar1 arasinda negatif bir iliski goriilmiistiir. Derinden rol yapma ile tiikenmislik alt
boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki bulunamamustir.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND
BURNOUT: A REVIEW OF SALES CONSULTANTS

The correct use of human resources and the factors affecting it have become
important for workplaces today. Emotional labor behaviors vary in the way that
employees perform their behaviors at work as superficial, deep and natural emotions.
The effects of this change on the employee can occur in different ways. The depth of
these changes may vary according to the burnout levels of the employee. The burnout
levels experienced by the employee while exhibiting the behavior patterns expected
from him in the workplace can affect the dimensions of his behavior. In the service
sector, where emotional labor behaviors are used intensively, especially since sales
consultants are in contact with different customers during the day, trying to keep their
motivation and customer focus at a high level for a long time without losing their
motivation and customer focus with each new customer requires emotional control and
therefore can create stress and fatigue in consultants. In this study, questionnaires were
distributed to sales consultants working in new vehicle dealerships in Bursa city center
in order to determine the dimensions of emotional labor behaviors and the effect of
burnout on them. Questionnaires were sent to 142 sales consultants working in the city
center of Bursa, but positive feedback was received from 121 consultants. As a result
of the collected questionnaires, it was seen that when the emotional labor behavior
levels of sales consultants increased, their burnout levels also increased positively.
While a positive and significant relationship was observed between the sub-dimensions
of emotional labor, surface acting and the sub-dimensions of burnout, a negative
relationship was observed between the natural emotions and the sub-dimensions of
burnout. No significant relationship was found between deep acting and burnout sub-
dimensions.
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GIRIS

Insan iliskileriyle son donemde 6n plana ¢ikan satis ve pazarlama sektorii,
basarinin  calisgan ve miisteri arasindaki iligkinin = yogunlugu araciligiyla
ulagilabileceginin 6rneklerinden birisidir. Yogunlugun seviyesinde belirleyici faktorler
miisterilerin aldiklar1 hizmet ve gordiikleri degerle dogru orantilidir. Ayn1 zamanda bir
miisterinin tekrar ziyaret etmesini saglamak bir ziyaret frekansi olusturabilmek
strekliligi  saglamaktadir. Strekliligin saglanmasinda miigteri memnuniyetinin
gerekliligi sirketler tarafindan anlasildigindan, kurulan iliskilerde duygusal bir baglanti
olmas1 hizmetin pozitif neden oldugundan, hizmeti veren ve hizmeti alan arasinda da bir
deger olusturmaktadir. Deger olusumunun temelinde isletmeye miisteri olarak gelen
kisinin hizmet aldig1 calisan tarafindan duygularmin ve taleplerinin anlasildigindan
emin olmas1 gerekir. Talepler bir beklenti olusturmakta bu beklentinin de hizmeti veren
tarafindan karsilanabilmesi gerekmektedir. Gerekli yetkinliklere sahip olunmasi
giinlimiizde sadece yeterli olmamakla birlikte calisanin miisterisiyle duygusal olarak da
etkilesime gecebilmesi, kendisinden beklenen duygu ve durum degisikliklerine igsel
olarak katilimi gerektirmekte, i¢sel katilim c¢alisanin dogal olarak anlik olusan
duygularin1 oldugu gibi gostermesi seklinde de ortaya ¢ikabilirken; gostermesi gereken
duygular1 yiizeysel olarak da gosterebilmektedir. Dogal duygularin gizlenerek ¢alisanin
kendisinden talep edilen veya miisterisinin beklentisi dogrultusunda duygu sergilemesi
yapay olmakta ve ekstra bir ¢aba sarf edilmesini gerektirmektedir. Bu ¢abalarin uzun
stireli devam etmesi ¢alisanda birtakim sonuglar dogurabilmektedir. Stres, tiikenmislik
ve isten uzaklagma bunlarin basinda gelmektedir. Duygusal emek ile ilgili yapilan
arastrmalarda ozellikle tiikenmisligin ¢alisanlarin en sik yasadigi olumsuzluk olarak
ortaya ¢iktigi goOrilmektedir (Eroglu, 2014, s. 151). Otomotiv sektdriinde satis
departmaninda calisanlar arasinda 6zellikle rekabetin yogun olmasi, satis i¢cin belirli
periyotlarda kendilerinden beklenen bir hedefin olmasi ve satig baskismin olusu
kendilerine satiga gotiirebilecek her tlrli metodu denemelerini gerekli kilmaktadir.
Calisanin yogun olarak 6z duygularini bastirarak miisterisinin beklentisi dogrultusunda
duygular sergilemesi uzun siireli devam ettiginde, c¢alisanda tiikkenmislige neden
olabilmektedir. Oysa dogal duygularin sergilenmesi negatif bir sonu¢ dogurmamakta ve

calisani  yipratmamaktadir. Isyerine gelen her miisteriyle ortak duygularm



paylagilamayacagi bilindigine goére c¢alisanlardan miisteri tiplerine gore farkh
duygulanimlar sergilemeleri beklenmektedir. Otomotiv sektoriinde satis departmaninda
farkli tiriinler ve hizmetlerin miisterilere ulasmasi hedeflense de temel faktor, iliskiyi
kuran ve tanitimi yapan ¢alisanlarda belirleyici olmaktadir. Son zamanlarda bu durumun
Oneminin artmasi sirketlerin ¢alisanlarinda aradig1 6zelliklerin gesitlendirmesine neden
olmaktadir. Calisma hayatinda farkli miisteri profillerine uyum saglayabilen, kisilik
analizini kisa diyaloglar sonrasinda yapabilen, gosterilmesi gereken duygularin
rahatlikla benimsenerek duygu degisimine agik ¢alisanlar genellikle tercih edilmektedir.
Duygusal emek ve tiikkenmisligin literatlirde birbiriyle ¢ok yakm iliskiye sahip iki
kavram oldugu goriilmektedir. Calisanlarin kendilerinden beklenen duygu degisimlerini
saglayabilmesi ve bunun da Otesinde kendilerinden beklenen davranislari
sergileyebilmeleri  hissetmeleri ~ gereken  duygular1  hissedebilmeleri  veya
hissedebiliyormus gibi davranabilmelerine baghdir. Burada harcanan ekstra bir ¢aba
calisanda zamanla bir yorgunluk ortaya c¢ikarabilmekte ve devam etmesi halinde
tilkenmislige dogru ilerleyebilmektedir.

Duygularin yonetimi olarak da degerlendirilebilen duygusal emek kavramsal
olarak ilk kez 1983 yilinda Hochschild’in yayimladigi “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi)”
isimli kitabinda yer almistir. Kavramin literatiire kazandirilmasiyla birlikte sosyal
bilimler alaninda c¢alisma gergeklestiren ¢ogu arastirmaci, konuyla yogun olarak
ilgilenmistir. Duygusal emegi, tiyatroya benzeten Hochschild ¢alisanlar1 aktor, isyerini
sahne ve miisterileri de seyirci olarak nitelendirmektedir. Akt6riin davranislari, seyirci
iizerinde ne kadar etkilesim birakabiliyorsa kisi o kadar etkili ya da duygularini basarili
bir sekilde seyircisine gore dizenleyebiliyor demektir. Ayrica Hochschild’e gore,
duygusal emek olarak nitelendirebilmemiz i¢in kisinin {icret aliyor almasi
gerekmektedir.

Yukarida da belirtildigi tizere, duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki baglanti
dogrultusunda yapilan bu arastirmanin amaci, Bursa ili icerisinde faaliyet gosteren sifir
ara¢ satig bayilerinde ¢alisan satis danigmanlar1 arasinda, duygusal emegin yogunlugu
ve neticesinde tilkenmislikle olan iliskisinin ortaya konulmasidir. Belirli hedeflerinin
olusu ve bu hedefi gerceklestirmek icin belirli-smirli bir siireye sahip olan satis

danigmanlar1, belirtilen ¢alisma sartlar1 altinda, karsilastiklar1  her miisteride



kendilerinden beklenen duygu durum degisikliklerini saglayabilmeleri beklenmektedir.
Satis danigmanlari iizerinde yapilan arastirmalarin sinirliligi, duygusal emek ile ilgili

calismalara yer verilmesinin gerekliligini ortaya koymaktadir.



BIiRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK KAVRAMLARI
1.Duygusal Emek Kavram

Insanmn oldugu her yerde duygularm da oldugu yadsmamaz bir gercektir.
Kurumsal beklentiler ve gorev gerekliliklerine gore davranilmasi istenilen bir orgiitte,
calisanin hissettiklerini bu ¢er¢cevede yansitmasi zorunlu hale gelmistir. Satis
danigmanlar1 gibi birebir, insan iliskilerinin sik kullanildigi hizmet sektori
calisanlarinin gilin igerisinde motivasyonlarmi yiiksek tutup olumsuz duygular
minimalize etmeye ¢alismalar;; duygu kontroline devamli bagvurmalarini

gerektirmektedir.

Duygu kavrami aslinda yasanilan durumlara karsi kiginin hissettigi psikolojik
halleridir. 1800’11 yillarda baslanan ¢aligmalarda Feldman duyguyu yasanilan durumlar
karsisinda kiside olusan bedensel ve ruhsal degisiklikleri tetikleyen unsurlar olarak

degerlendirmektedir (Gilsevgi, 2021, s. 26).

Ashforth ve Humphrey; duygularin kisiye 6zel farkliliklar gosterebileceginden
bahsetmislerdir (Arbak, 2004, s. 27).

Goleman duygusal emegi, duygu ve beraberinde gelen davranislari birbirine
baglayarak yasanilan his ve onun fiziksel ve zihinsel sonuglar1 olarak tanimlamistir

(Akcay & Coruk, Temmuz, 2012, s. 4).

Kisilerin yasamlarinda siirekliliklerini saglayabilmeleri adma girdikleri her
ortamda bulunan diger kisilerle iletisimi ve onlara uyumu i¢in duygularini kontrol
edebilmeleri 6nem kazanmaktadir. Aksi halde kisi diglanabilmekte ve yabancilasma
yasayabilirler. Bunun Onlenebilmesi ig¢in duygu denetimi kisinin adaptasyonunu
kolaylastirabilecektir (Altan & Ozpehlivan, 2019, s. 81).

Hizmet sektorinde ozellikle bireysel performansin 6ne ¢ikmasi duygularin
denetlenmesiyle dogru orantilidir. Calisanlarm  birebir  kurdugu iliskilerde,
kendilerinden beklenen davramig kaliplarmi ortaya koyabilmeleri i¢in hissetmeleri
gereken duygular1 yonetebilmeleri gerekmektedir ve bunu yapabilenler basarili olarak

1



kabul edilmektedir (Altan & Ozpehlivan, 2019, s. 81). Hizmet sektoriniin ve
igverenlerin bu dogrultudaki beklentileri, ¢alisanlar iizerinde bazi etkilerde (olumlu ve

olumsuz) bulunmaktadir.

Tim bu degerlendirmeler dogrultusunda yapilan arastirmalarda, duygusal
emegin calisanda yarattigr sonuglara bakildiginda tiikkenmislik Oncelikli olarak
gelmektedir. Calisan, yasadigi bir olay karsisinda o an hissettiklerini degil de
gostermesi gereken duygular1 ortaya koydugu i¢in duygularini denetleme yoluna
giderek zihinsel bir efor sarf eder. Zamanla bu davranigin tekrar etmesi bir tiikenmislik
seviyesine ulagabilmekte hem zihinsel hem fiziksel yipranmalar yaratabilmektedir

(Oral & Kose, 2011, s. 474).

Hochschild, ¢alisma ortaminda gosterilen fiziksel ve gozle goriilebilen davranig
degisikliklerinin is kurallar1 dogrultusunda degismesini duygularin yonetimi seklinde
ifade etmektedir (Oral & Kdose, 2011, s.466). Bu durum icin duygusal emek ifadesinin
kullanilmasinin sebebi ise kontrol edilen duygularm bir ticret karsihiginda yapilmasidir.
Sosyallesmenin ve grup icerisinde davraniglarin belirlenmesinde grubun etkili oldugu
diisiincesini tastyan sosyal kimlik kurami temelinde Ashforth ve Humphrey ise gerekli
gorilen duygunun o an icin gosterilmesini duygusal emek olarak tanimlamaktadir
(Unlt & Ydarir, 2011, s. 84). Dolayisiyla emegin (calisanlarm) islerini
gergeklestirirken 6zellikle de iletisim siireci boyunca, kendilerinden beklenilen ve hatta
Ucret almalarini belirleyen duygusal oriintiileri gosterebilmeleri veya gosterememeleri

onemli hale gelmektedir.

Calisanlarin orgiit beklentilerini sergilemesi olarak da goriilen duygusal emek,
isyerinde bulunan kisiler arasindaki iligkilerde kendilerinden beklenen belirlenmis

davranis kaliplarin sergilemeleri olarak da tanimlanmaktadir (UnIU & Ydurur, 2011, s.
84).

Psikoloji literaturiinde “duygu ayar1i” olarak bilinen kavram, kisilerin
gostermeleri gereken duygular1 nerede ve nasil sergilemeleri gerektigini ayarlamalari
olarak bilinmektedir. Grandey “duygu ayar1” kavramiyla ¢alisanlarin miisterileriyle
kurduklari iligkilerde ortaya ¢ikan duygularin dogal olarak olugsmadigini belirtmektedir
ve calisanin kendisinden beklenen ve sergilemesi gereken duygulart Onceden

2



ayarlayabilecegini sdylemektedir. Duygu ayarinin iki ¢esidi vardir; ilki karsilagilacak
duygu meydana gelmeden once olusturan &ncel-odaklh diizenlemedir. Ikincisi ise
duyguyu yasadiktan sonra yapilan tepki-odakli diizenlemedir (Giinova, Palamutguoglu,
& Terzi Palamutguoglu, 2013, s. 46).

Mesleksel cercevede bir bakisla yaklasan Grandey’e gore birebir iligkinin
oldugu, hizmet veren isletmelerde duygusal emek daha ¢ok gorilmektedir. Belirli bir
orgut kiiltlirtiniin olmas1 ve bu kiiltiiriin miisteriye yansitilmas: gerekli oldugu igin
calisanlarin duygularmi kontrol etmesi 6nemlidir . Bahsettigimiz isletme kiiltlirii hem
duygusal hem de davranigsal olarak miisterilerde olumlu imge birakabileceklerin
sayisini arttirmaya olumsuz etki birakabileceklerin de azaltilmasina yonelik olarak
caliganin bilingli ve kendini denetlemesi gerekmektedir (Kdse, Oral, & Taresin, 2011,
s. 170).

Calisanlarin igyerlerinin kendilerinden bekledikleri davraniglari
gergeklestirirken, duygularmi iglerinden geldikleri gibi gdstermek yerine isyerinin
beklentilerini gergeklestirecek sekilde bigimlendirerek ve bu bigimlendirme sirasinda

ekstra bir enerji gostermeleri duygusal emek olarak nitelendirilebilmektedir.
1.2. Duygusal Emek Yaklagimlari
1.2.1.Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek yaklasimlarindan en yaygmn olan1 Hochschild’in bir hava yolu
sirketinin ¢alisanlarinin egitim siirecine katilarak yaptigi incelemeler sonucunda
gelistirilmistir. Calisanlar olarak kastedilen grup, kabin memurlaridir. Ucagin
yolculariyla birebir iletisimde olan, i¢eride tiiketilen tiriinlerin satisimni etkileyebilecek,
yolcularin seyahate dair memnuniyetlerini etkileyebilecek birinci grup olmalar1
nedeniyle Hochschild yolcular1 (miisterileri) “seyirci”, ¢aliganlar1 “aktér” ve ugagi da
(isyeri) sahne olarak degerlendirmistir. Bu sebeple, ¢alisanlar miisterileri duygusal
emeklerini kullanarak etkileyebilmekte ve igyeri beklentilerini karsilayabilmektedirler
(Duman, 2017, s. 32).

Etkileme siirecinde kullanilan davranislar, yiizeysel ve derinlemesine davranig
olmak {iizere iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin kendisinden beklenen duygu
3



durumlarini igsel olarak hissetmese de davraniglarina ve dig goriiniisiine yansitarak
gerceklestirmesi yiizeysel davranig olarak degerlendirilmektedir. Yaptigi eylemleri
icsel olarak benimsemese de o an iletisimde oldugu kisiye (miisteri) yonelik jest,
mimik ve olumlu davranis big¢imleriyle pozitiflik sergilemesidir (Kdse, Oral, &
Turesin, 2011, s. 169).

Hochchild’a gore derinlemesine davramig, bir duygunun seviyesini veya
niteligini degistirmeye c¢alistigimizda ortaya ¢ikar (Hochschild A. , 1979, s. 561).
Derinlemesine davranis ise ig¢sel duygularla sergilenen davranislarin 6zdeslestirilerek
calisanin eylemlerini inanarak gerceklestirilmesidir. Bu 6zdeslestirme kisinin kendini
davranmas1 gerektigi duygulara inandirmasi kendini kandirmasi olarak tanimlanmakta
ve bu duygular1 da igten olarak inanmaya baslamasidir (Kdse, Oral, & Turesin, 2011,
s. 168).

Hochschild hissederek veya rol yaparak yapilsa da bu davranislarin ¢alisanda
olabilecek bazi etkilerinden bahsetmektedir. Inandiginin aksine beklenilen davranislari
sergilemesi, duygu durumlarmi kendini inandirmaya ¢alismasi zihinsel ve ruhsal
olarak tiikenmislik, depresyon ve stres yaratabilir. iki davranis tiirii arasindaki farklara
da deginerek kisilerin bedenine olan etkisi bakimindan derin davranmis 6znel
diisiincelerin de degistirilmesini igerdigi icin igsel bir ¢eliski yaratabileceginden
calisanin kendisine yabancilasma yaratabilir. Siire¢ igerisinde calisan hislerini igin
gerektirdigi duygularla uyumlu hale getirebilirse sorun olmamaktadir (Cukur, 20009, s.
532).

Calisanlar arasinda is diizeylerine gore ayrim yaparak birebir iletisime daha ¢ok
gerek duyan ve yonlendirme yetenegine sahip olanlarin orta ve iist diizey olarak
calisanlar oldugunu, alt smifin ise sadece isine odaklandigim1 bu ylizden duygusal

olarak kendilerini fazla yormadiklar1 goriilmiistiir (Yelek, 2021, s. 7).
1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimm

Bu yaklagimda duygu durumlarindan daha cok calisanin o an gdstermesi

gereken davranisa ve kendini nasil adapte ettigine yogunlagsmistir ¢linkii galisanin



kendini bilingli olarak rol yapmaya alistirmis olmasi duygusal emek harcarken daha az

yorulmasina imkan saglamaktadir (Yelek, 2021, s. 9).

Hochschild’den en biiyiik farklari, Gglincli boyut olarak samimi davranig
boyutunu da eklemislerdir. Hochschild davraniglarin arka planma odaklanirken
“duygu kurallar1” adini verdigi bir kavramla calisanin gostermesi gereken duygulara
odaklanirken; Ashforth ve Humphrey ise davranisin nasil gosterilecegine vurgu

yaparak “gdsterim kurallar1” adin1 verdikleri kavrami ortaya koymuslardir.

Gosterim  kurallari, toplumsal, mesleki ve orgltsel normlara dayanir ve
duygularin ve duygularin ne zaman ve nasil ifade edilecegi ile ilgili kurallardir. Bu
kurallar onceden belli olan veya yapilmasi beklenilen, iletisimi yonlendiren ve
duygunun yogunlugunu ve siiresini etkileyen kurallardir (Ashforth & Humphrey, 1993,
s. 89).

Ashforth ve Humphrey duygusal emek ve davranisa yogunlasarak ¢alisanin rol
yapmay1 siirdiirmesi kendini tanimasinda, rahat ifade edebilmesinde ve rol yapma
davranisin1 kolaylastirma da etkisi olacagindan bahsetmislerdir. Bununla birlikte
Hochschild’den ayri1 olarak duygusal emegin sonuclar1 agisindan sadece kisinin
psikolojisine olumsuz etkisi olmadigi ayn1 zamanda olumlu etkilerinin de oldugunu

konusunda ayrilmaktadirlar (Duman, 2017, s. 32).

Birlikte iligkilendirildigi kavramlara bakarsak duygusal emek cogunlukla is
stresi, uyumsuzluk, tikenme vb. olumsuz duygu durumlariyla iliskilendirilmektedir
(Karaman, 2017, s. 43).

Ashforth ve Humphrey hizmet sektoriinde duygusal emegin diger sektorlere gore
daha fazla ©n plana ¢iktigmi belirtmisler ve bunun sebepleri arasinda miisterilerle ilk
sirada temas eden calisanlarin  sirketlerini temsil ettiklerini ve miisterilerin
bilincaltinda calistiklar1 yerle ilgili olumlu ve olumsuz biitiin duygular:1 onlar biraktig:
icin onemlidir. Diger 6nemli bir kisim da bu sektérde miisterilerin sirketle ilgili veya
sunulan hizmetle ilgili biitiin fikirlerini etkileyen c¢alisanin sergiledigi davranislardir.
Bu sebeple degerlendirilen kriterler ¢ogunlukla duygusal olmaktadir. Sosyal kimlik

kuramimi da duygusal emekle birlestirerek, grup igerisinde bulunan kisiler benzer



davranis sekillerini gostererek daha kolay anlagabilmekte ve birbirine yakin
diistincelere sahip olmaktadirlar. Bu durum bire bir iliskilerde sergilenen duygusal

emegi kolaylastirarak kisinin iizerindeki baskiy1 azaltmaktadir (Ozkan, 2013, s. 67).
1.2.3. Morris ve Feldman Yaklagimi1

Hizmet sektorii isletmelerinin kiyasiya rekabet ettigi gliniimiizde, insan
kaynaginin en iyi sekilde kullamlmasi ortak bir amag¢ haline gelmektedir. Ikili
diyaloglarin  etkilesimiyle ilerleyen c¢alisan-miisteri iliskilerinde  ¢alisanin
performansiin belirleyicisi genelde karsi taraf olmakla birlikte kendisine gosterilen
davranis kurallarina ne kadar bagh kaldigi ve uyguladigiyla da alakali olmaktadir.
Yoneticilerin firmanm hedeflerine ulasabilmesi adma c¢alisanlarindan sergilemesini
bekledigi davranis ve duygu durumlarinin bir taslagmi olusturarak sistemsel bir yapiya
dontistiirmeleri duygusal emegin yonetiminin gerekli oldugunu vurgulamaktadir. Bu
sistemsel yap1 igerisinde duygusal emek bire bir iliskide gosterilen gayret,
programlama ve denetim olarak ifade edilmistir. Diger yaklasimlardan farkina
gelindiginde tanimlanan gosterim kurallarina uyulmasi i¢in gosterilen ¢aba (gayret) ve
kurallarin takip edilmesidir. Calisanin géstermesi gereken duygulari i¢inde hissediyor
olsun veya olmasin ne kadar gostermesi gerektigi calistig1 yerin yonetimine baglidir.
Bu sekilde kendini denetleyerek davranmak kisinin ekstradan emek vermesi demektir
(Polatg1 & Ozyer, 2015, s. 134). Baska bir deyisle Morris ve Feldman, calisanlari
isverenin kendilerinden bekledigi davranisi zaten yasiyor ve hissediyor olsalar da bu

davraniglar1 istenilen davraniglarla Ortiistiirmek zorunda olduklarmi ifade etmislerdir

(Morris & Feldman, 1996, s. 988).

Isletmeler acisindan duygusal emege yogunlasan Morris ve Feldman rekabet
unsuru olarak gosterilen hizmetin miisterilerde biraktigi etkinin, isletmenin basarisini
belirlemede 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Bu nedenle yoneticiler calisanlarin
davraniglarmin sinirlarmi belirlemeye dikkat etmelidirler (Kdse, Oral, & Turesin,
2011, s. 170).



1.2.4.Grandey Yaklasimi1

Duygusal emek i¢in, calisanin isyeri tarafindan belirlenen davranig gdsterim
kurallar1 dogrultusunda duygularini denetlemesi ve rol yapmasidir. Diger bir deyisle
kiginin duygu durumlarini ¢alistig1 yerin hedeflerine yonelik denetlemesi ve iletisimde
olduklarina yansitmasidir. Grandey yaklasimini olustururken diger arastirmacilardan
kendini ayrran noktalardan biri kendisinden 6nce yapilan arastirmalari birlestirerek
biitlinsel bir yaklasimla konuyu incelemistir. Calisanlarin duygularini diizenlerken
dikkate aldig1 isyerlerinin belirledigi kurallara uyum gostermelerini  duygu
diizenlemesi olarak adlandirmis ve farkli bir noktaya deginerek kisinin duygularini
diizenlemesi kendisine olumsuz etkide bulunabilirken isyeri i¢in olumlu etkide
bulunabilecegini vurgu yapmistir. Benzer bir yaklasimla kisi rol yapmaya alistikga
duygularmi kontrol etmede gelismekte ve duygusal emekten kaynakli stres ve benzeri

olumsuz duygularin etkisini azaltabilmektedir (Delibas, 2021, s. 13)
1.3. Duygusal Emek Davranislar1
1.3.1. Yiizeysel Davranis

Calisanin duygularini isyeri tarafindan belirlenen duygusal gosterim kurallarina
uygun olarak gostermesidir. Hissettikleriyle sergilemesi gereken duygular farkli olsa
da, miisteriye yonelik olani se¢erek davranmasidir. Kisinin davraniglarma direkt bir
miidahale olmadan davranis standartlarinin ¢izilerek belirli kurallar ortaya konarak
sergilenen davraniglarin  takibinin kolaylastirilmast amaglanmistir (Basim &

Begenirbas, 2012, s. 79).

Oznel duygularin gosterilmeden rol yapryormuscasmna miisteriye yonelik
duygularin 6ne ¢ikarilmasi, yiizeysel davranisin diger davranislar sekillerinden ayiran

noktadir (Yicebalkan & Karasakal, 2016, s. 189).

Diger davranis sekillerine gore c¢alisana olan duygusal etkisi daha fazla
olabilmektedir. Bu davranis temelinde hissedilenden farkli davranilmasini gerektirdigi

icin kiside stres, tiikkenmislik vb. olumsuz duygu durumlarini olusturmasi daha

muhtemeldir (Yelek, 2021, s. 30).



Calisanlarin, istemedigi davranislar1 da gostermesi anlamma gelen yiizeysel
davranig, isletmenin beklentileri dogrultusunda hareket etmenin ¢alisan1t zorlayan
yonleri olmasi nedeniyle isiyle alakali tedirginlik ve bask1 olusturabilir (Yurdr, 2011, s.
86).

Tedirginlik ve baski, duygusal uyumsuzluk vyaratabilmektedir. Hizmet
sektoriinde c¢alisan biri karsisindaki kisi ne kadar zorlayici olursa olsun pozitif
davranmaya calismas1 6znel hislerini saklamasi bunu da yaparken jest, mimik ve beden
hareketleri yoluyla gergeklestirmesi ¢alisan tarafindan belirli gosterim yontemlerini
bilmesini gerektirmektedir. Cogunlukla bu taklit edici davraniglar1 tetikleyen sey,
kiginin isini kaybetme korkusu ve miisterilerinden olumlu doénit almak gibi
sebeplerden olusmaktadir. Belirli davranis standartlarinin olusu iletisim siirecinde
calisanlarin  kontrolii ellerinde tutmalarini kendilerini denetlemelerini davranis

standartlarina uymalarin1 gerektirmektedir. (Yelek, 2021, s. 30).
1.3.2. Derin Davranis

Sergilenen emek bakimindan yiizeysel davranisa gore kisi, rol yapmayi
icsellestirerek gostermesi gereken davranisi hissederek ortaya koymaktadir. Calisan
her seferinde yiizeysel davranista oldugu gibi rolii bilingli olarak tekrarlamak yerine
gerekli duygular1 kendine 6greterek davranislarmi derinlestirebilir (Yildiz & Dumlu,

2020, s. 556).

Kiginin sergiledigi davranislara 6nceden ve kendini gostermesi gereken duygu
durumlarmma hazirlayarak gostermesi derin davranis olarak adlandirilmaktadir.
Hazirlanirken karsisindaki miisteriyi anlamaya g¢alisarak bir problem varsa ¢oziime

gotiirecek davranislarin calisanin kendini inanarak gostermesidir.

Derin davranisa farkli bir agidan bakan Hochschild, calisanin gostermesi
gereken davranislar1 ekstra efor sarf ederek sergilemesi aktif boyut olarak
degerlendirmis, diger boyutu da caliganin belirli duygular1 etkin olarak gostermeye
calismadan, Onceden Ogrenip davranigt gostermesi gereken zamanda da kendini
zorlamadan dogal akisinda gdstermesi olarak tanimlamaktadir. Calisan isini kaybetme

korkusuyla ya da istlerinin baskisiyla davranislarinda bir degisiklige gitmeden kendi



isteyerek bunu gercgeklestirmesi, olusabilecek olumsuz etkileri aza indirmekte bunun

yani sira kiginin empati duygusunu 6ne ¢ikarmaktadir (Aslan & Mert, 2019, s. 715).

Derin davranis1 benimseyen bir ¢alisan, hissetmesi gereken duygular1 6nceden
ogrendigi i¢in miisteriyle iletisim aninda daha az bask1 yasayarak is stresi yiikiinii daha

az yasamaktadir.

Kisinin davranisinda tetikleyici unsur olarak bakildiginda duygular tarafindan
uyarilarak ve hayal gictnun etkisi olarak gorulmektedir. Duygusal uyarilma,
gosterilmesi gereken duygusal duruma kisinin kendini bir oyuncu gibi dnceden
hazirlayarak otomatik gostermesidir. Hayal giiclinden yararlanma ise kisinin zorlandig1
bir anda ge¢cmisine donerek kendini pozitif veya olumlu hissettigi zamanlara donerek

duygu durumunu diizenlemesidir (Unli & Yurir, 2011, s. 86).
1.3.3. Samimi Davranis

Calisanin  hissettigi duygularla gostermesi gereken duygular uyustugunda
davraniglar icten bir hal almaktadir. Davraniglarin dogal olmasi kiside uyumsuzlugu
daha az yaratmakta bu sayede isine ve galistig1 yere daha baglh biri haline gelmektedir
(Karagoz & Karatepe, 2020, s. 2860).

Samimi davranigta kisinin 6znel duygularmi sergiledigi icin yiizeysel ve
derinden davraniglarda oldugu gibi duygularin1 diizenlemek ve denetlemek adina

kendini zorlamamakta dogal davranmaktadir (Basim & Begenirbas, 2012, s. 79).

Hochschild, calisanlarm is geregi gosterdikleri duygular i¢in kisinin kendini
denetlemesi ve duygu durumlarmi diizenlemesi i¢in ekstra efor harcadigindan
bahsetmektedir. Ashforth ve Humphery ise arastirmalarinda, bazi durumlarda ¢alisanin
hissettigi duygularla is yerinin gostermesini bekledigi duygular ortiisebilmekte boyle
zamanlarda kisi ekstra bir emek vermeden dogal davranarak duygularini
gosterebilmektedir. Samimi davranisi diger davranis sekillerinden ayiran 6zelligi
calisanm hissettigi duygularla igyerinin gdstermesini bekledigi davraniglarin uyumlu
olmasidir. Isyerinin ¢alisandan gostermesini bekledigi davramslar ve bu davranislarmn

belirli gosterim sekilleri mevcuttur. Calisanin ekstra c¢aba sarf etmeden sergiledigi



dogal davraniglartyla isyerinin beklentilerinin benzer oldugu bu duruma samimi

duygular denilmektedir. (Ozkan, 2013, s. 70).

Bu davranis tiirlinlin dogal olmasi, diger davranis tiirlerine gore kisi de duygusal
uyumsuzlugu azaltmaktadir. Yiizeysel ve derinden davranig tiirlerinde gosterilmesi
gereken duygular i¢in kisi kendi duygularmi diizenlemek i¢cin emek vermekte ve rol
yapmaktadir. Kisinin kendi duygulariyla celigse bile beklenilen duygular: sergilemesi
onu strese ve tiikenmislige maruz birakabilmektedir (Karagdz & Karatepe, 2020, s.
2860).

Samimi davranmig boyutunda c¢alisanin isyerinde yasadigi durumlar karsisinda
hissettigi duygular ile isyerinin kendisinden gostermesini bekledigi duygularin
ortlismesi, ekstra bir enerji harcamadan davranislarmi  bicimlendirmeden

sergilemesidir.
1.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
1.4.1. Bireysel Faktorler

Cinsiyet: Duygusal emegin yogun olarak kullanildigi hizmet sektorii biiyiik bir
hizla biiylimektedir. Biliylimenin yaninda belirli rol ve meslekler arasinda cinsiyet
bazinda gegisler yavas olmakta ve bazi mesleklere cinsiyetci atiflar devam etmektedir.
Bu durum yatay ve dikey katmanlasma olarak adlandirilmaktadir. Eskiden beri belirli
meslek gruplarmi kadinlarin icra ediyor olusu gilinlimiizde onlarin yapmaya devam
etmesi gereken bir meslek gibi gorulmekte ve bu yiizden cinsiyete 6zel oldugu
diisiiniilmektedir. Diyetisyen, 6gretmen, sekreter, satis danigmani gibi hizmet sektorii
mesleklerinin ¢ogunlugunu kadin ¢alisanlar olusturmaktadir. Fiziksel guciin daha gok
gerekli oldugu montaj gibi islerde ve miihendislik dallarinda da erkeklerin sayis1 daha
cok gorulmektedir. Dikey katmanlasmada ise ¢alisanin isinde iist pozisyonlara dogru
yikselememesi cinsiyet bazli gerceklesmektedir. Cogu yonetici pozisyonlarinda
erkeklerin sayist hala yiliksektir. Bu durum cam tavan olarak adlandirilmakta ve
kadmlarin ¢aliyma hayatlarinda belirli pozisyonlara kadar yilikseldikten sonra orada

duraklamasi olarak 6zetlenebilmektedir (Akdemir & Calis Duman, 2019, s. 519).
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Is hayatinda cinsiyetlerden beklenen davramis ve duygu durumlar1 arasinda
farklar goriilmektedir. Duygusal emek agisindan kadinlardan daha ilimli, pozitif, giiler
yuzlii olmalar1 beklenirken, erkeklerin denetleyici ve kontrolii saglayan davraniglar
gostermeleri beklenmektedir. Hizmet sektorii i¢in bu durum cinsiyetler arasinda bu
kadar keskin olmamakta ve benzer duygularin sergilenmesi beklenmektedir. Kadinlar
ve erkekler arasinda duygu denetimi ve diizenlenmesi bakimindan kadmlarin
duygularin sergilenisine daha ¢ok baktigi gorilmektedir. Grandey ise kadnlarin
duygular1 kontrol etmede daha basarili olduklarint ve bu durumunda islerine olumlu

yansidiklarini sdylemistir (Yelek, 2021, s.34).

Gelir Durumu: Isyerlerinde gosterilmesi gerekli olarak belirlenen davranis ve
duygularmn c¢alisanlar i¢in 6nemli katkilar1 bulunmaktadir. Bu katkilar genellikle maddi
olmakta ve c¢alisanin davraniglarma gore artip azalabilmektedir. Bu durumu
orneklemek gerekirse, hizmet sektoriinde galisan bir garsonun miisteriyle giiler yiizlii
ilgilenmesi, ihtiyaglarin1 kargilamasi memnuniyeti arttiracaktir ve bahsis almasini
saglayacaktir. Calisanin isyeriyle olan iliskisini de etkilemekte maddi ¢iktisinin yiiksek

olmasi ¢alisilan yere baglhiligi da artiracaktir (Gungor, 2009, s. 177).

Duygusal Zeka: Kisinin kendine ve digerlerine dikkat ederek analiz yapmasi
sonucu elde ettiklerini analitik bir sekilde kendi davranislarina yansitabilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Kisinin duygusal zekayi davraniglarma yansitabilmesi kendi
duygularmi yonetebilmesi ve yonlendirebilmesinden gegmektedir. Duygusal emek ile
baglantis1 buradan gelmektedir. Duygusal zekanin yiiksek olmasi sosyal etkilesimlerde
kisiye avantaj saglamakta, kolay iletisim kurabilmesini, kendisini rahat tanitabilmesine

olanak tanimaktadir (Sat, 2015, s. 3).

Yas: Yasca biiyiik calisanlarin is tecriibelerinden kaynakli duygu dagarciklarmin
daha fazla olusu, genc birine gore isyerinde daha fazla vakayla karsilastiklar1 igin
duygularini daha rahat kontrol edebilme olanagi tanimaktadir. Miisterilerin yasca daha
biiyiik miisterilere itibar gostermesi, onlar1 dinlemeye egilimli olmalar1 rol yapmalarini

kolaylastirmaktadir (Kaya & Ozhan, 2012, s. 114).

Empati: Calisanin  gostermesi  gereken davranisi  belirleyebilmesinde
karsisindaki miisteriyi iyl analiz edebilmesi Onemlidir. Bu ag¢idan kendini

11



karsisindakinin yerine koyarak diisinmek olarak nitelendirebilecegimiz empati
duygusal emek i¢in Onemli bir yetenektir. Duygusal emek boyutlar1 baz alinarak
bakildiginda yiizeysel davranista kisi kendi diisiincelerini gizleyerek gostermesi
gereken duygular1 sergilemekte, derinden davranista ise kisi karsisindakini anlamaya

calisarak empati davranigini sergilemektedir (Tun¢ & Gitmez, 2013, s. 46).

Duygulanmim: Bireylerin yasadiklar1 bir olaya veya bir bagkasma duygusal olarak
yaklasma egilimi olarak nitelendirilmektedir. Kisi duygulanim yasarken bu pozitif ve
negatif agirlikli olabilmektedir. Pozitif duygulanim da kisi kendisinden gosterilen
olumlu duygular1 ¢aba sarf etmeden, iginden gelerek gostermesi durumudur. Negatif
duygulanim da ise kisi kendisinden beklenilen duygular1 gostermede rol yapma geregi

duymakta ve ekstra ¢aba harcamaktadir (Aslan, 2018, s. 42).
1.4.2. Orgitsel Faktorler

Otonomi: Sozlik anlamindan yola ¢ikilirsa kiginin kendi kendine karar
verebilme yetisidir. Duygusal emek ile olan iliskisi isyerinin c¢alisana goérev ve
sorumluluklarmi yerine getirmesi i¢in sagladigi yetki alamidir. Bu yetki alaninin
varligi kisinin smirlarmi bilmesine yardimci olmakta bu sayede davranislarmi
dizenleyebilmektedir. Belirlenen smirlar ¢alisanlarin  davranis alanlarin1  fazla
kisitlamakta ve baskilamaktaysa daha fazla rol yapmak zorunda kalmakta ve duygusal
emege daha sik bagvurmaktadirlar. Calisanlarin hepsinde olmasa da bir boliimiinde bu

durum olumsuz etki olusturabilmektedir (Oral & Kdse, 2011, s. 470).

Orgiitsel Tletisim: Calisilan isyerinde boliimler arasinda, galisanlar arasinda
hedefleri gerceklestirmek igin ve gerekli enformasyon akigini saglamak amaciyla
kurulan bir iletisim agidir. Calisanlara faydasi islerinde yasadiklar1 olumsuzluklar
birbirleriyle paylasmalarma olanak tanimaktadir. Isyerinde boyle bir iletisim agmin
olmasi ¢aliganlarin yilizeysel davraniglarina, ast ve iistlerin birbirleriyle olusturduklar
iletisimin ve iistlerinden gelen geri bildirimin ise derinlemesine davranisa etkisi oldugu
gorulmektedir . Calisanlar ve yoneticileri arasinda olan iletisimin kuvvetli olmas: daha

az duygusal emek sergilemelerine neden olmaktadir (Ozkan, 2013, s. 72).
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Is Rutinligi: Isyeri tarafindan belirlenen kurallar gergevesinde isini rutin bir
surecte yapan calisanlarda, isine ve birlikte c¢alistigi kisilere karsi yabancilagsma
gorilebilmektedir. Oznel diisiincelerini bir kenara birakip yoneticilerinin bekledigi
davraniglara  gore kendini uyarlamasi ¢alisanda  isine  kars1  ilgisizlik
olusturabilmektedir. Calisan duygusal emek davranis cesitlerinden yilizeysel davranisi
sergilemeye daha fazla egilimli olmaktadir. Derin ve samimi davranis igin
miisterileriyle empati kuramamakta, anlays gdsterme istegini kaybetmektedir (Unal &

Erdz Su, 2014, s. 205).
1.5. Duygusal Emegin Sonuglar1
1.5.1. Olumlu Sonuglar

Performans: Oncelikle motivasyon ve kisinin duygular1 performansini
etkileyenler etmenler arasindadir. Firmalar arasi rekabette insan faktoriiniin Oonemi
ortaya ¢iktigindan beri elde edilebilecek verimi maksimize etmeye c¢alisan yoneticiler,
calisanlar1 yonlendirmeye agirlik vermektedir. Belirli davranis ve gdsterim kurallari
olusturarak ¢alisanlarin davranis kaliplarmi olusturmaya c¢alismaktadirlar. Duygusal
emek boyutlarindan derinlemesine davramig ve samimi davramig sekillerini
gosterebilenler icten gelen duygularla islerini yaptiklar1 i¢cin performanslari da ona

gore artis gostermektedir (Bagc1 & Bursali, 2015, s. 76).

Is Tatmini: Belirli bir siire boyunca ¢alisan bir kisinin edindigi tecriibeler
sonucunda isine karsi hissettigi olumluluk ve olumsuzluk halleri olarak
tanimlanabilmektedir. Calisanin isiyle alakali yakaladig1 uyum kendisinde bir mutluluk
olusturacaktir ve bu da “is tatmini” olarak ge¢mektedir. Bu sebeple ¢alisanin isiyle
olan uyumu davranis sekillerini etkileyebilmekte rol yapma geregini ortadan kaldirarak
derinden ve samimi davranmasma neden olabilir. Icinden gelerek davranan calisan is
tatminin daha yiliksek yasamakta aksi durumda zorunluluk hissiyle hareket ederse rol
yapmak zorunda kalarak zaman icerisinde tlkenebilir ve is tatminsizligi yasayabilir
(Pala & Tepeci, 2014, s. 26).
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Motivasyon: Yoneticiler tarafindan ¢alisanlarin sergiledigi davraniglara karsilik
aliman olumlu geri doniisler ¢alisanda tatmin olusturmakta ve davranislari tekrar etme

istegi uyandirmaktadir (Eroglu, 2014, s. 151).

Ekonomik Fayda: Genellikle hizmet sektérinde ¢alisanlarda miisteri
memnuniyeti kavrami 6ne ¢ikmaktadir. Karsisindaki kisiyi anlamaya yonelik olan bu
kavram c¢aligana ekonomik olarak da geri doniis saglamaktadir. Kendilerine pozitif ve
ilgili davranan kisilerle iletisim kurmak isteyen miisteriler yoneticiler tarafindan da
fark edilerek davranisi yayginlastirabilmek adina ddiillendirmekte ve bunu ekonomik
olarak yansitmaktadirlar. Sirket tarafindan belirli davranislarin kaliplastirildigi ve
yayginlastirilmaya c¢alismak amaciyla prim ve benzer maddi destekler saglanmasi
calisanda ileriye doniik maddi olarak avantaj saglamas1 mutluluk saglayacaktir. Ornek
vermek gerekirse bir araba satin almak isteyen miisteri i¢in kendisiyle arabanin tiim
detaylarini anlatan ve giiler yiizle karsilayan bir satis danismani miisterinin de tercihi
olacaktir ve bu tercih sonucunda satisin gergeklesmesi sonucunda bir odiillendirme

gergeklestiginde sonuglar1 pozitif ¢iktilara sebep olmaktadir (Oguz, 2015, s. 101).
1.5.2. Olumsuz Sonuglar1

Yabancilasma: Belirli bir sire¢ sonucunda kiside baskalarina karsi ilgisizlik,
dikkate almama ve kendini bagkalarindan uzaklastirmaya yonelik davraniglara
sergilemeye baslamaktadir. Duygusal emekle olan baglantis1 ¢alisan kendisinden
gostermesi beklenilen duygularla 6znel duygular1 ¢elistigi zaman kisi ruhsal olarak
yorulmakta bu ¢eliski devam ettikge isine yabancilasma yasanmaktadir (Aslan & Mert,
2019, 5. 1742).

Tiikenmislik: Yogun bir duygusal hakimiyetin oldugu ve misterilerle birebir
iliskinin sik oldugu isyerlerinde, isyerinin beklentisi dogrultusunda 6znel diistincelerini
diizenleyerek calisanda bir stres ve yorgunluk yaratabilmekte ayni zamanda 6zel
hayatinda da i hayatinin sorunlarmi devam edebilmektedir. Genellikle yuzeysel
davranis seklinde sik goriilmektedir. Yoneticileri tarafindan belirli davranislari
gostermesi beklenen ¢alisan bunlar1 kendine bir yiik ve zorunluluk olarak gérmekte bu

sebeple duygularini degistirme yoluna basvurmaktadir. Belirli bir slirecin sonucunda
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kisi de yipranma, ise karsi uzaklagma baslayabilmektedir (Sezici & Guven, 2016, s.
112).

Mobbing: Isyerlerinde belirli bir grubun bir kisiye veya kisilere yonelik olarak
yaptig1 duygusal baski ve yildirma davraniglari sonucunda ¢aliganin  isinden
uzaklagsmasma yol agmaktadir. Ozellikle mobbing davranismin belirli bir kisiye ve
diizenli bir sekilde uzun siire devam ettigi goriiliir. Belirli bir grup icerisinde negatif
duygularin sik sergilenmesi diger kisilerin de psikolojik durumlarmi etkileyerek
davranislarmi degistirebilmektedir. Olumsuzlugun kaynagi grup disina uzaklastirma
veya gormezden gelme gibi tavirlar sergilenebilmektedir (Yilmaz & Kaymaz, 2014, s.
75). Duygusal emek ile olan baglantisina gelindiginde mobbinge maruz kalan ¢alisan
isyerinin kendisinden bekledigi ve miisterilerinin ihtiyaglarina ve degisen taleplerine
gore sergilemesi gereken davranislari gosterebilmek icin daha fazla duygusal emek

harcayacaktir.

Isten Ayrilma Niyeti: Calisanin isine baglihiginmn azaldigi, kendisinden
beklenilen davranislarin bir zorunluluk halini aldig1 donemde kisi isten uzaklagma
niyetine girmektedir. s tatminini etkileyen unsurlara gelindiginde; isin kendisi, alman
ticret, ylikselme firsat1 ve is arkadaslar1 6zellikle onemlidir (Korkmaz, Siinnet¢ioglu, &
Koyuncu, 2015, s. 16). Calisanin isinden soguyarak bir ayrilis siirecine girmesi

sergiledigi uzun siireli duygusal emek davranislar1 sonucunda meydana gelmektedir.
2. Tiikenmislik Kavram

Insan kaynaginin énem kazanmasiyla birlikte ydneticiler bu kaynaktan en iyi
sekilde verim almaya odaklanmaktadirlar. Bu sebepten otiirli c¢alisanlarin
performanslarini arttirmaya yonelik uygulamalar getirerek sonu¢ beklemektedirler.
Sorumluluklarinin ve kendilerinden beklentinin ¢ok olmasi ¢alisanlarda bir duygusal

yorgunluk ve tiikenmeye neden olabilmektedir (Akytrek, 2020, s. 36).

Kelime ilk olarak Freudenberger tarafindan mesleki olarak yorulma, basarisizlik
ve isten soguma olarak hizmet sektorlii calisanlari iizerinden tanimlanmaya
calisilmistir. Kavramin gelisimi ve giiniimiizdeki haline ulasmasini saglayanlar

arasinda Maslach ve Jackson biiyiik bir 6neme sahiptir. Calisanin isine olan ilgisinin
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ve ciddiyetinin zamanla kaybolmasi, misterilerine yeterli ilgiyi gosteremeyerek
bedenen is yerinde olmasima ragmen kendini ise verememesi olarak tanimlamaktadirlar

(Maslach, 1998, s. 68).

Tiikenmigligin belirtilerini ortaya koyarak tanimimi yapmaya g¢alisan Pines ve
Aronson’a gore motivasyon ve istegin kaybolmasi, ¢alisanda kendini gergeklestirme ve
sorumluluklarin da kaybolmasi durumunun siirekli hale gelmesi bilissel ve bedenen

yorgunluk yaratmaktadir (Capri, 2006, s. 63).

Cherniss ise karmasik isyeri siiregleri, c¢alisanin davraniglarini belirleyen
smirlarin baskinligi ve bu durumlara uyum saglayamayan ve bas edemeyen kisinin
girdigi stres olarak belirtmistir. Bu karmasik yapmin calisanda olusturdugu olumsuz
duygular isinden uzaklagsmasma kadar gidebilmektedir. Ayni zamanda Cherniss
tiikenmigslik kavramini bir siire¢ olarak ele almistir. (Cam & Engin, 2017, s. 501).

Edelwich ve Brodsky’e gore, bireyin isine karsi olan yiiksek beklenti seviyesi
gergeklikle farklilik gosterdiginde bir hayal kiriklig1 yaratabilmektedir. Ayni1 zamanda
tikenmisligin kisiden kaynakli da olusabilecegini belirterek kendi potansiyelinin
tizerinde hedefler olusturmasi beraberinde basarisizligi getirebilmekte ve birey kendini

suclayarak degersiz hissedebilmektedir (Duru, Duru, & Balkis, 2014, s. 1265).

Shirom ve Melamed ise tiikenmisligi, ¢cok boyutlu bir kavram olarak ele
almaktadirlar. Duygusal tiikenme, fiziksel yorgunluk ve biligsel yipranma olarak
nitelendirmektedir. Shirom tiikenmisligi enerji ile bagdastirarak kisinin duygusal,
fiziksel ve biligsel enerji kaynaklarina sahip oldugunu belirtmektedir. Duygusal,
fiziksel ve biligsel olarak tlice aywrmakta ve birbirleriyle olan iligkilerini

vurgulamaktadir (Ulbegi & Iplik, 2017, s. 22).

Farber tiikenmisligi 6gretmenlik meslegi iizerinden ele almugtir. Ogretmenlerde
ilk baslarda islerine yiiksek baglilik ve motivasyon ile baslarken, is kosullarmin zorlu
sartlar1 nedeniyle beklentilerden farkli bir gerceklik olusu hayal kiriklig1 ve kizgmlhiga
doniiserek ise baglilikta azalmaya, bireyde kirginlia ve Onemsizlik olarak farkli

semptomlar ortaya ¢ikarmaktadir (Baser & Cobanoglu, 2011, s. 128).
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Storlie’e gore tiikenmislik, insanlarin hayatlarinda karsilastiklari olumsuz
olaylar1 reddettigi zamanlarda ortaya c¢ikan bir olay olarak degerlendirmistir.
Yasadiklar1 negatif olayina farkina varip bunu ifade edememeleri durumu insanlarda
genel bir umutsuzluk ve tiikkenmislik hali ortaya ¢ikarmaktadir. Insanlarm yasadiklar
olaylar karsisinda gelistirdikleri sikkinlikk durumu bir slire sonra yerini onu

kabullenmeyle birlikte uyum seklinde devam etmektedir. (Marasli, 2005, s. 27).

Perlman ve Hartman’a gore tlikenmislik, ¢alisanlarin is hayatlarinin yaninda
0zel hayatlarini da etkileyerek is ve 6zel hayat dengelerini bozabilmektedir. Calisanda

fiziksel rahatsizliklar da olusturabilmektedir (Poyraz & Siiriictioglu, 2015, s. 10)

Dolan, tukenmisligi, ¢alisanin is hayatinda motivasyon ve enerjisinin eksikligi
nedeniyle rutin yaganilanlara karsi bile tahammiilii kalmamasi ve genel bir olumsuz

duygu havasi tasimasi olarak tanimlamaktadir (Yildiz E. , 2012, s. 40).

Calisanlarin sadece is hayatmi degil 6zel hayatlarmi da etkileyecek sekilde bir
olumsuz psikolojiye sahip olmalari, yasadiklarina karsi tahammiilsiiz ve heyecanlarini
kaybetmis olmalar1 gibi sonuglar1 olan ve belirli bir siire boyunca olumsuz durumlara

maruz kaldiktan sonra belirtileri ortaya ¢ikan bir kavramdir.
2.1. Tiikenmislik Yaklasimlar1

Kavram literatiire katildiktan sonra bir¢ok arastirmacinin ilgisini ¢ekmistir. Bu
bolimde tiikenmislik kavramina farkli bakis acilar1 sergileyen arastirmacilarin
yaklasimlarima bakilacaktir. Yaklagimlar; Cherniss, Edelwich ve Brodsky, Pines,

Perlman ve Hartman, Scott Meier, Susan ve Sheridan, Leiter, Maslach’dur.
2.1.1.Cherniss Tiikenmislik Modeli

Diger modellere gore daha cok on plana ¢ikan bu modelde, tiikenmislik
isyerinde  yasanilanlara kars1 calisanin  gOstermis  oldugu tepki olarak
degerlendirilmekte ve stresin ¢alisanda olusturdugu olumsuz duygulara bagl olarak

hareket etmesi seklinde tanimlanmaktadir (Giirbliz & Karapinar, 2014, s. 270).
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Calisanlar ise girdiklerinde belirli bir birikim ve beklentiyi beraberlerinde
getirmektedirler. Isyeriyle bu beklenti ve taleplerin uyumlu olmamasi stresin

deneyimlenmesini sebep olmaktadir (Burke, Shearer, & Deszca, 1984, s. 165).

Gergeklik soku olarak da adlandirilan ¢alisanlarin ise baslamadan Once ise dair
diisiinceleriyle basladiktan sonraki gordiiklerinin uyusmamasi tiikenmisligin temel
sebeplerinden oldugu modelde belirtilmektedir. Oncelikle stres baslayarak ¢alisan bu
durumla bas edemediginde ise gitmeme seklinde siire¢ devam etmektedir (Altay, 20009,
S. 5).

Tikenmisligi bir siirecin neticesinde ortaya ¢ikan bir durum olarak
aciklamaktadir. Bu sekilde belirtmesinin sebebi tikkenmisligin olusabilmesi i¢in kisinin
strese maruz kaldigini fark etmesi, karsilik vermesi seklinde donemleri kastetmektedir.
Kisi gosterdigi direng sonrasinda {istiin gelebilirse olumSuz baskiyr ortadan
kaldirabilmektedir fakat tam tersi oldugu durumlarda tiikenmislik olarak

nitelendirdigimiz doneme maruz kalmaktadir (Benlier & Yildirim, 2017, s. 356).

Calisanlarin isten bekledikleriyle gergekte karsilastiklart uyum gostermediginde
sergiledikleri duygusal emek davranislarinin diizeyi diisebilmektedir. Ise olan
ilgilerinin azalmas1 kendilerinden beklenen duygusal kontrolii diisiirecektir ve

dolayisiyla duygusal emek davraniglar1 da azalacaktir.
2.1.2.Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Hizmet sektorii ¢alisanlarinda bir¢ok miisterinin ihtiyaglarina karsilik vermeye
calisirken yasadigr fiziksel ve zihinsel yorgunluk olarak tanimlamaktadirlar.
Ilgilendikleri miisterilerden olumlu ddniis alamamalar1 bunun sonucunda maddi kayip
yasamalar1 ve bu kayiplarindan dolay1 yeni miisteri arayisma girerek yorulmakta ve
yogun calisma saatlerine kendini maruz birakmaktadir. Calisanin  hedeflerinin
gerceklesmemesi ve calisma sartlarinin  ¢alisgam1  zorlamasi onu tiikkenmislige

itebilmektedir (Giildiken & Saldamli, 2018, s. 312).

Tiikenmisligin gelisim asamalarini; heves, durgunluk, hiisran ve ilgisizlik olarak
tanimlamaktadirlar. Ilk olarak calisanmn isine umutlarla, beklentilerle ve yiiksek bir
enerjiyle baslayarak islerinde uzun saatler ¢aligmaktadirlar. Sonrasinda is ve 0Ozel
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yasam dengeleri bozulabilmektedir. Bu durumla birlikte ¢alisan isine devam etmekte
fakat adaletli bir tGcret alamadigini, bekledigi yiiksek statii ve saygmin gelmedigini
gordiigiinde durulmaktadir. Bu durumlarin ¢dziilememesi durumunda c¢alisan isini
sorgulamaya ve bu isin hedeflerine uygun olup olmadigimi degerlendirmeye
baslamaktadir. Calisanin elde ettigi ¢iktilar ile beklentilerinin uyusmamaya devam
ederken ¢aligabilecek bagka bir isinin olmayis1 ve mevcut isine devam etmek zorunda
kaldigi durumda da dordiincii asama ilgisizlik wveya duygusuzluk olarak
nitelendirilebilecek asama meydana gelmektedir (Yasko, 1983, s. 110).

Farkli bir ¢cok miisteriyle karsilasan calisanlarda farkli duygular1 sergilemesi
gerekmektedir. Her miisteriye uyumlu davraniglar gostermeye caligmasi g¢alisanda
ekstra bir duygusal emek sarf etmesine ihtiyag duyulmaktadir. Gosterilen g¢aba
neticesinde beklenilen maddi ve manevi kazanglarin alimamamasi ¢alisanda
tikenmisligeyol agabilecektir. Ve dolayisiyla miisterilere gosterilen ilgi ve alaka

azalmakta duygusal emek diisiis gostermektedir.
2.1.3.Pines Tiikenmislik Modeli

Bu modelde tiikenmislik diger yaklagimlara benzer bir sekilde stresle direkt
olarak iliskilendirilmistir. Fiziksel, zihinsel ve duygusal olarak (¢ boyutlu olarak
tilkenmisligi agiklamaktadir. Fiziksel bitkinlik olarak adlandirilan ilk boyut ¢alisanin is
temposundan halsizlige diismesi ve motivasyonun diizenli olarak diisiik olmasidir.
Zihinsel bitkinlikte ise ¢alisan zihinsel olarak yorgun oldugu icin iletisimde oldugu
miisterilere gereken Onemi verememekte, Onemsiz ve olumsuz duygular
sergilemektedir. Duygusal bitkinlikte ise calisanin strese bagli olarak yasadigi
basarisizlik hissi, geride kalmighk, umutsuzluk ve caresizlik gibi duygular
gorilmektedir (Giilbayrak & Aktas, 2020, s. 417). Adi gegen duygularin, duygusal
emek kavrami s6z konusu oldugunda calisanlar iizerinde olumsuz psikolojik etkileri

olabilecegi ifade dilebilir.

Calisanlarin islerine yiiksek motivasyon ve beklentilerle girerek kendilerine
yiksek kariyer basamaklar1 hedeflediklerini belirtmektedir. Sahip olduklari bireysel
cevreler onlar1 kariyer yollarinda farkli sekillerde etkilemektedir. Destekleyici bir
¢evrenin olusu ¢alisanin isine daha motive basarili olmasina sebep olurken, stresli ve
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olumsuzlugun ¢ok oldugu bir ¢evreye sahip olunmasi ¢alisanin da basarisiz olmasina

ve tiikenmisligine sebep olabilmektedir (Pines, 1994, s. 383).

Pines’m psikoanalitik perspektifine gore, kisiler g¢ocukluk zamanlarindan
doyuramadiklar1 i¢sel duygularini olgunlastiklarinda is hayatina girerek bir anlam
kazandiracak meslek arayigina girmektedir. Hedefleri ve beklentileri olan kisi bu
giidiiyle isine yogunlasmakta aradigi anlami bulamadiginda da mutsuzluga kapilmakta

ve anlam arayisini kaybetmektedir (Capri, 2006, s. 64).

Bu modelde tiikenmisligin daha ¢ok kisisel bagar1 alt boyutuna vurgu yapilirken;
calisan hissettigi basarisizligin neticesinde isine ve kendisine karsi negatif duygulari
yogun olarak beslemeye baslamaktadir. Hayatina dair olan anlam arayisini
yitirebilmekte ve isinde miisterilerine karsi sergiledigi rol davranislarinda isteksizlik

hissedebilmektedir.
2.1.4.Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Ozellikle hizmet sektoriinde birebir iliskilerin yogun yasandig1 islerde stres ve
yogunluktan dolay1 is arkadaslarina ve miisterilere gerekli dnemi gdosteremeyerek ise
kars1 duyarsizlasma yasandigi goriilmektedir. Belirli bir siire¢ sonucunda olusan strese
kars1 verilen bir tepki olarak goriilen tilkenmislik fiziksel, duygusal tiikkenme, is liretimi
ve hizmet verilene karsi duyarsizlasma olarak 3 boyuta sahiptir. Calisanin hizmet
sagladig1 kisilere 6nem vermemesi, iginin kendini tatmin etmemesinden kaynakli
kendini isinden geriye ¢cekmesi olarak tanimlanmaktadir (Perlman & Hartman, 1982, s.
6). Burada da duygusal emek baglaminda ¢alisan eger, orgiitiin kendisinden bekledigi
davranislary, yilizeysel davranig diizeyinde gerceklestirmek zorunda kalirsa

duyarsizlagsma sorununun yasanma olasilig yiikselecektir
2.1.5. Scott Meier Tiikenmislik Modeli

Calisanin isiyle ilgili geri doniislerin az olmasi yani anlamli pekistireglerin
yoklugu, kendine giivenin diisiik olmasindan kaynakli kisisel yeterlilik duygusunun az
olmas1 ve sergilenen emek karsisinda herhangi bir 6diil olmamasi tam tersi durumda
ise biliylk bir ceza beklentisi ¢aliganda tlikenmiglige sebep olabilecegi ifade
edilmektedir (Meier & Susan, 1982, s. 4).
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Bu model u¢ temel boyuttan meydana gelmektedir;

Diistik 6diil veya ceza beklentisinin yiiksek olmasi: Calisanin daha 6nce isinde
yasadiklarindan edindigi tecriibelerine dayanarak karsilasacagi yeni bir olay sonucunda
kazanabilecegi Odiiliin diistikliigii ve cezanin biiyiikliigiini 6nceden biliyor olusu

calisan1 tilkenmislige itebilmektedir.

Kontrol edilebilir yasant1 beklentisinin az olmasi: konu ceza ve ddiile geldiginde
isyerinde ¢abalamasina ragmen karar1 {istlerinin belirleyecek olmasi c¢alisanin

motivasyonunu diisiirmekte ve ¢aresiz birakmaktadir.

Kisisel yeterlilik duygusunun az olmasi: galisanin yapmasi gerekenler icin
kendini yetersiz hissetmesi, yeterli enerjiyi kendinde bulamamasi tiikenmislige neden
olmaktadir (Altay, 2009, s. 5).

Bu modelin en belirgin 6zelligi, calisanin orgiitsel 6diil beklentilerinin karsilanip

karsilanmadigi ve yetersizlik gibi sonuglar sebebiyle cezaya maruz kalmasidir.
2.1.6.Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Model temelinde kisinin kii¢iik yastan olgunlasana kadar olan silirecinde yasadigi

catigmalarin ¢oziilmemesi ve bir sonraki evreye aktarilmasiyla tiikenmislige neden

olabilecegini ifade etmektedir (Cihan & llgar, 2018, s. 32).

Suran ve Sheridan tiilkenmisligi dort farkli boyuttan meydana gelmektedir; ilk
boyut kimlige karsi rol karmasasi, ikincisi yeterlilige karsi yetersizlik, ti¢ilinciisii
iiretkenlige karsit durgunluk ve dordiincii boyut kendini adama ve hayal kirikligina
olarak nitelendirilmektedir (Burg, vd., 2017, s.16).

Gelisimsel bir model olan bu modelde, kisinin egitim c¢agmdan tasidigi
beklentilerin is hayatinda karsilanip karsilanamamasi durumunda yasadigi
tikenmislikten bahsedilmektedir. Kisisel olarak tatmini diisen ¢alisanlarda
sergiledikleri duygusal emek davraniglarun azaltict yonde veya farkli bir kariyer

planinda ilerleyeceklerdir.
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2.1.7.Golembiewski Tiikkenmiglik Modeli

Oncelikle tiikenmisligi bir siire¢ olarak degerlendirmektedir. Diger modeller
arasinda Maslach’in ¢aligmalar1 baz alinarak gelistirilmis bir modeldir ve aralarinda en
cok one ¢ikanidir. Baglangici duyarsizlagmayla oldugunu ifade etmekte ve bununla
birlikte performansini da etkilemektedir. Performansi diisen ¢alisan kisisel basari
hissinin de azaldigim hissederek tiikkenmislige yonelmektedir. Tiikkenmislik hisseden
kisi dolayisiyla basarisinin diisiik oldugunu diisiinmektedir. (Golembiewski, 1990, s.
177).

Tiikenmisligin baslangici olarak duyarsizligi almasiyla diger modellerden
ayrilmaktadir. Duyarsizlasan bir calisan isine karsi gdstermesi gereken hassasiyeti
gostermeyerek isin sorumluluklarindan kagmaktadir. Dolayisiyla sergiledigi duygusal

emek davranislar1 seviyesi diisiik olacaktir.
2.1.7.Shirom ve Melamed Tiikenmislik Modeli

Modelin temeli Hobfoll’un “kaynaklarin korunmasi” kuramindan olusmaktadir.
Bu modelde de vurgu yapilan {i¢ boyut; fiziksel, duygusal ve bilissel tiikenme olarak
ifade edilmektedir. Kisiler sahip oldugu veya kazanmaya calistigi maddi, manevi ve
motivasyon gibi degerleri korumak igin bir caba harcamaktadir. Ozellikle motivasyon
ve kiginin sahip oldugu enerjiyi tiikketmesi sonucu isyerinde rutin gorevlerini yerine
getirirken yorgunluk hissetmesi, miisterilerine anlayisli yaklasamamasi ve ihtiyaglarmi

karsilayamamasina sebep olmaktadir (Shirom & Melamed, 2006, s. 179).
2.1.8.Leiter Tiikenmislik Modeli

Bu modelin kaynagi Maslach modeline dayanmaktadir. Leiter kendi modelinde
ortaya koydugu ¢evresel ve farkl kisiliklerin farkli 6zelliklere sahip olduguna dair iki
farklh sart1 vardir. Maslach modelinde belirtilen ii¢ boyut bu sartlara dayanmaktadir.
Modelin temelinde duygusal tikenmigligin oldugu goriilmektedir. Olumsuz
davraniglara, stres kaynaklarma ve igyerinin gostermesini bekledigi davraniglara karsi

daha hassas olan c¢alisanlar yasadiklar1 ilk etkilesimde duygusal tiikkenmeye maruz

kaldiklar1 kabul edilmektedir (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001, s. 403).
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2.1.9.Maslach Tukenmislik Modeli

Maslach tiikenmisligin yogun olarak hizmet sektorii gibi birebir iligkilerin
yasandigi, ¢alisanlarm islerinde duygularini yonlendirmesi gerektigi ve insanin yapilan

isin ana konumunda oldugu meslek gruplarinda goriildiigiinii belirtmektedir (Capri,
2006, s. 63).

Maslach vd. tiikenmisligi, “baskalar1 tarafindan goriilebilen hem fiziksel hem
duygusal enerjinin azalmasi sonucu ortaya ¢ikan yorgunluk ve bitkinlik hali” olarak
tarif etmektedirler (Maslach, 2001, s. 402).

Bir¢ok arastrma tarafindan desteklenen duygusal tiikkenmisligin ii¢ boyutu
oldugunu ortaya koymuslardir; duygusal tikenme, duyarsizlasma ve Kkisisel basari

yetersizligidir.

Duygusal tiikenmislik genellikle birebir iliskilerin yogun oldugu islerde yogun
duygusal talebe maruz kalan bunun sonucunda yorgunlugun ortaya ¢ikmasi olarak
tamimlanabilmektedir. Maslach, 6zellikle bu boyutu is stresi ile iliskilendirmektedir.
Isyerinin kendisinden talep ettigi gdrevleri yerine getirecek enerjine sahip olmamas,
kendileri tlizerinde baski hissetmeleri ve g¢alisanin kendini isine yOnlendirememesi
seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bahsedilen durumlarin meydana gelmesiyle ¢alisanda is
aidiyetinin kaybolarak ise devamsizlik gibi sonuglar meydana gelebilmektedir (Sezici
& Gilven, 2016, s. 115).

Duyarsizlagma ise ¢alisanin artik duygularimdan yoksun ve karsi tarafi da anlama
kaygis1 giitmeden davranmasi olarak ifade edilebilmektedir. Duyarsizlasmanin devam
etmesi bir siire sonra calisanda is arkadaslarma yonelik olumsuz davranislar
sergilemesi ve olumsuz diisiinceler olusturmaktadir (Maslach, 1998, s. 69). Diger
boyutlara kiyasla etrafinda ¢alisan kisilere olan etkisi agisindan bakildiginda daha fazla
oldugu belirtilmektedir.

Kigisel basar1 ise c¢alisanin kendi isine dair basarisiz hissetmesi, isini
yapabilecegine dair guveninin diisiik olmasi seklinde literatiirde tanimlanmaktadir.

Diger boyutlara gore c¢alisanin kendine yonelik bir degerlendirmesi olarak
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nitelendirilebilecek kisisel basar1 boyutu ise karsi ilgisizlik dolayisiyla basarisizlik
hissi ve tiikkenmisligi olusturmaktadir (Ozkanan, 2021, s. 321).

2.2. Tiukenmisgligin Alt Boyutlar1

Duygusal tiikkenmigligi tic farkli boyuta ayiran Maslach ve Jackson bunlari;
duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin diismesi olarak adlandirmaktadir

(Maslach & Jackson, 1981) . Asagida da bu ii¢ boyuta dair agiklamalar yer almaktadir:
2.2.1. Duygusal Tikenme

Diger boyutlar arasinda en temel ve Onemlisi duygusal tikenmislik alt
boyutudur. Duygusal tlikenmisligin ¢alisanda fiziksel ve ruhsal olarak en ¢ok etkiyi
birakan boyut olmasinin sebebi olumsuz duygular ve stresin burada yasanmasidir.
Diger alt boyutlarinda ¢alisanda tetikleyicisi olarak gorilmekte asir1 is yiikiiniin varligi
calisanin isinden uzaklasmasina neden olmakta ve kavram bu cercevede ele

almmaktadir (Unli & Ydirir, 2011, s. 187).

Duygusal tiilkenme ¢alisanin duygusal olarak tiikenmesi ve motivasyon eksikligi
ile sekillenmektedir. Bu eksiklik ve tiikenmislik sonucu c¢alisan miisterilerine karsi
sorumluluklarmni yerine getirememekte ve kendini yetersiz hissetmektedir (Eroglu,

2014, s. 150).
2.2.2. Duyarsizlagsma

Calisanin isine karsi sorumlulugu yokmus gibi davranarak kendisinden beklenen
davranislar1 sergilemekten uzak bir sekilde hareket etmesidir. Genellikle olumsuz,
empatiden yoksun ve asir1 davraniglar gostermesi seklinde ortaya g¢ikabilmektedir.
Calisanin yasadig1 duygusal bunalim sebebiyle de kendini korumak i¢in etrafindakilere

duyarsiz yaklagmaktadir (Kaplan & Ulutas, s. 168).

Duygusal olarak ¢alisanin tiikenmis hissetmesi kendini yetersiz hissetmesine ve

karsisindakinin taleplerini yerine getiremez hatta anlayamaz hale gelmesine sebep

olmaktadir (Yildirim & igerli, 2010, s. 124).
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2.2.3. Kisisel Basarmin Diismesi

Temelinde c¢alisanin kendine olan farkindaligiyla ortaya g¢ikan bir evre olan
kigisel basar1; ¢alisanin 6nceki davraniglariyla suanki davranislar1 arasindaki farki fark
ederek miisterilerine uzak davraniglarinin g¢alistigi yere faydasinin olmadigini fark
ettigi zaman kigisel basarisizlik hissine kapilmaktadir (Yenihan, Cakir, & Alabasoglu,
2018, s. 49).

2.3. Tikenmislige Etki Eden Faktorler

Duygusal tiikenmisligin meydana gelebilmesi i¢in belirli etkenlerin var olmasi
gerekmektedir. Ve oOzellikle bu etkenlerin belirli bir sire devam etmesi sonucu
tetiklenmektedir. Bu etkenleri bireysel ve Orgiitsel olmak tizere iki grup altinda

incelenecektir.
2.3.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler ¢alisandan galisana farklilik gosterebilmektedir. Bazilar1 ayni
etkenlerden etkilenip tiikkenmislik yasarken digerleri yasamayabilir. Calisanin ¢alistigi
yerde iletisimde bulundugu insanlardan olusan etkenlerden bahsedilmektedir (Hasirci
& Orlict, 2020, s. 251).

Bireysel faktorler denildiginde ilk akla gelen ¢alisanlarin sahip oldugu kisilik
Ozelliklerinin tiikenmislige olan etkileridir. Freudenberger, A tipi kisilige sahip olan
calisanlarin karsisindakini diisiinemeyen, gercek¢i olmayan beklentileri olan, kendine
giivenmeyen ve yonetilmeye acik olan insanlar olduklarindan bahsetmektedir. Bu tip
kisilige sahip olanlarin da duygusal tikenmislik duygusuna daha c¢abuk
kapilabilecegini ve daha yogun yasayabileceklerinden bahsetmektedir (Ardig &
Polatgi, 2008, s. 71).

Genellikle A tipi kisilik yapisina sahip olanlarin yiiksek tempo ¢alisan,
rekabetci, isine yogunlasmis kisiler olmalarindan kaynakli sosyallikten kendilerini
soyutlamislar ve bu nedenden dolay1 da ¢aligan isin yogunluguna maruz kalip bununla
miicadelede kaynaklar1 azalmaktadir. Dolayisiyla strese maruz kalabilmektedir
(Dolgun, 2010, s. 5).
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Duygusal tiikenmisligi tetikleyen Ozellikler arasinda ¢alisanin  beklenti
dizeyleri, benlik imaji ve demografik G6zellikler gibi 6zellikler de varsayilmaktadir.
Ayn1 zamanda Onceki beklentileriyle ¢alisganin mevcut sartlart uyugsmamasi duygusal

tilkenmisligin olusmasinda ayr1 bir etkendir.

Beklenti diizeyleri kavraminin dnciisii Freudenberger’dir. Calisanin beklentileri
ile dogrudan iligskili olan tiikenmislik, bunlar1 gerceklestirememesi sonucunda
iiziintiiye yol agmakta ve tiikkenmislik yaratmaktadir. Bu {ziintii i¢csel catigmalar
yaratmakta kendi beklentilerine ulasamayan c¢alisan motivasyonunu kaybederek
emegini bosa harcamaktadir. Ozgiiveni yiiksek ¢alisanlarm yasadiklar1 her problemi
bir gelisim firsat1 olarak degerlendirirken tilkenmislik duygusuna kapilmis ¢alisanlarda
yetersizlik yogun olarak hissedilmektedir. Yasadigi sorunlar karsisinda kendini eksik

gorerek yorgunluga ¢abuk kapilmaktadir (Hasirc1 & Oriicii, 2020, s. 265).
2.3.2. Orgutsel Faktorler

Bu bolimde Maslach ve Leiter’in tanimlamalarindan yola ¢ikarak is yiikii,
kontrol, ddiiller, aidiyet, adalet ve degerler basliklar1 seklinde tanimlanmustir. Isyerinde
varolan bu kavramlarla ¢alisanin iligkisi onun ise olan istekliligini, motivasyonunu ve

verimliligini etkilemektedir (Budak & Siirgevil, 2005, s. 97).

Is Yiikii: Calisanin isyerindeki gorevlerini kendisinden beklenen diizeyde ve
belirli bir siirede gerceklestirmesidir. Ayni1 zamanda c¢alisanin bir isi yapmasi igin
verilen siirede yapmasi beklenen is miktar1 olarak da tanimlanabilmektedir. Isyeri
tarafindan kendisine verilen goérev ve sorumluluklarm agirligi calisan1 yipratabilmekte
ve tiikenmeye sebep olabilmektedir. Bu gérev akisinin bir sonunun gelmemesi ¢alisani
bunaltmaktadir. Calisan dendisini bunalimdan kurtarmak i¢in gerekli zamani
bulamadiginda ya da kendisi i¢in bos bir vakit yaratamadiginda dongii tekrar etmekte
ve ¢alisan kendini kisir bir dongiiye girmis gibi hissetmektedir. ilerleyen zamanda hem
diger ¢alisanlarla hem de miisteriyle olan iliskilerde olumsuz etkisi olan bu durum

calisani tiikenmislige gotiirmektedir (Kanbur, 2018, s. 127).

Kontrol: Kavram otoriteyle dogru orantili olup, isyerinde ¢alisanin olup

bitenlerle ilgili etkinliginden bahsetmektedir. Isyerlerinde genellikle birden fazla
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yoneticinin olmast kontrolii zorlagtrmakta calisanlar1 da zora sokabilmektedir.
Kontroliin varligi ya da karar siireclerinde calisanin rol almasi kendisine giiveni
arttirmakta aksi bir durumda da glvensizlik yaratabilmektedir. Calisanin kendi

hakimiyet alaninda siiregleri yonetememesi rahatsizlik yaratir. ( (Yalgin, 2018, s. 220)

Odiiller:  Sergilenen emegine karsihk calisanin  isyeri tarafindan
odallendirilmesi olarak tanimlanabilmektedir. Calisanin isyerinden aldigi 6diillerin
maddi ve manevi boyutlariyla ¢alisanin beklentilerini ne kadar karsiladigiyla ilgilenen
Leiter ve Maslach, eger bir igyerinde bir 6diil ve ceza sistemi varsa galisanlar emekleri
karsiligmi alamadiklarimi diisiiniirse yetersiz hissedebilir ve motivasyon diisiikliigline

yol acabilmektedir (Budak & Surgevil, 2005, s. 97).

Aidiyet: Grup olgusuyla birlikte genellikle kullanilan bu kavram, ¢alisanin bir
sosyal gruba Uye olmasi ve iiyeliginin sonucunda kendini gruba ait hissetmesidir.
Aidiyet, genellikle galisanin isyerinde mutlu ve kendini ait hissettigi bir ortam
olustugunda meydana gelmektedir. Birlikte calistig1 is arkadaslarindan memnun
olmayan, kendini oraya ait hissetmeyen kisi duygusal olarak kendini isine
verememekte ve mutsuz hissetmektedir. Calisan1 tilkenmislige iten diger sebeplerden
biri de mutlu olmadig1 is ortaminda yasadigi catigmalarin siirekli tekrar etmesi ve

dolayisiyla duygusal olarak kotii duygular beslemektedir (Altay, 2009, s. 6).

Adalet: isine bagl ve istekli ¢alismanin temelinde calistig1 yerin adaletli oldugu
diisiincesi yatmaktadir. Bu diisiincenin aksi olmasi durumunda calisan igyerindeki
adalete inancin1 kaybederek duyarsizlasmaya baslar. Calisanlarm emekleri karsisinda
aldiklar1 6diil ve yanlis hareketlerinde aldiklar1 cezalarin Glgiisii adaletin belirleyicisi
oldugu gibi istlerin astlara davranislar1 da bir 6lgiit olabilmektedir. Bir adaletsizlik

hissettiginde calisan isinden uzaklagsmaya baslamaktadir (Agras & Geng, 2018, s. 44).

Degerler: Calisanin kendi diislinceleri ve degerleriyle alakali olan bir
kavramdir. Calisanin digerleriyle olan iligkilerini belirleyen degerler, isverenle
arasmdaki iliskinin de yordayicisidir. Iliskilerde bir uyumsuzluk oldugunda ¢alisanin
ise olan istekliligi de degisiklik gosterebilmektedir. Isine olan bagi kendi degerleriyle
farkli oldugunda calisan ekstra bir ¢aba sarfederek {istleri ve miisteriyle ayr1 bir iliski
kurmak zorunda kalabilmektedir (Budak & Surgevil, 2005, s. 97).
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2.4. Tikenmisligin Belirtileri

Ortada bir tilkenmislik oldugundan bahsedilmek igin belirtilerinin bilinmesi
onemlidir. Duygusal, bedensel veya fiziksel ve davranigsal olarak ti¢ farkli sinifta

incelenmistir.

Duygusal Belirtiler: Genellikle ¢alisanin farkli psikolojik durumlar olarak
belirtebilecegimiz psikolojik degisikliklerdir. Olumsuz diisiince yapisi, c¢abuk
sinirlenebilirlik, depresyon, iyimser duygularin kaybolarak daha kati davranislar

olarak belirtilebilir (Helvacit & Turhan, 2013, s. 60).

Bu sekilde baglayan belirtiler ileriki asamada calisanin kendine giivensizlik
yaratarak 6zbenlik kaybi, isine duyarsizlik, kendisine gelen elestirilere duyarsizlik gibi

sekillerde ilerlemektedir (Giiney & Akdag, 2018, s. 448).

Davramssal Belirtiler: Miisteriler ve is arkadaslar1 agisindan fark edilmesi
daha kolay olan, ¢alisanin is arkadaslar1 tarafindan ¢abuk fark edilebilen ve etrafinda
kurdugu iliskilerde belirleyici olan duygularm bedensel tepkilere doniistiigi
disavurumlar genellikle aniden sinirlenme, yasanilan bir olaya ¢abuk tepki verme
seklinde ortaya cikan, isyerinde verilen gorevlerini yerine getirmemek, hassaslagma,
kendine gilivensiz davraniglar ve isteksizlik seklinde goriilmektedir. Calisanin
sergiledigi davraniglar is arkadaglar1 tarafindan daha kolay fark edilebildigi i¢in karsit
veya yardimsever davranislar olusturacaktir. Davraniglarin agiriya kagmasi durumunda

terk edilme, yabancilasma ve yalniz kalma gibi sonuglarla karsilasabilmektedir

(Giilbayrak & Aktas, 2020, s. 416).

Bedensel/Fiziksel Belirtiler: Bir duygusal siirecin son evresi olarak ortaya ¢ikan
fiziksel ve bedensel tepkiler, ¢alisanin yasadigi stres ve tiikenmislik gibi durumlarin
sonucu olarak saglik agisindan degisimler, migren, kilo alip verme, bas agrilar1 ve
mide bulantis1 gibi rahatsizliklar meydana gelebilmektedir (Ardig¢ & Polatgi, 2008, s.
73).
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2.5. Tikkenmisligin Sonuglar1

Kisiligin tiikenmigligin ortaya ¢ikisinda etkili oldugu goriilmektedir. Ayni

zamanda meydana gelen tikkenmisligin kisilige gore degistigi de goriilmektedir.

Tiikenmisligin sonuglar1 bireysel, ¢evresel ve orglitsel olarak siniflandirilmaktadir.

Bireysel Sonuclar: Bireyselden kasit ¢alisanda meydana gelebilecek duygusal
ve bedensel degisiklerdir. Duygusal olarak gergin, sinirli davramiglar ve endiseli
hareketler olarak goriilirken, bedensel olarak bazi rahatsizliklar seklinde ortaya
cikmakta bunlar; kalp rahatsizligi, eklem agrilar1 ve mide bulantisidir (Uzunbacak,
Yildiz, & Uzun, 2019, s. 213).

Calisanin  duygusal olarak kendini tiikenmis hissetmesi is temposunu
kaldiramamasina sebep olmakta ve psikolojik olarak yorgun hissettirmektedir. Bu
sekilde hisseden bir ¢alisan miisterilerine kars1 duyarsiz ve ilgisiz davranabilmekte
miisterilerde olumsuz diisiinceler belirterek calisan1 daha da mutsuz hale getirerek
negatif diisiincelerini arttirarak kendilerine olan giiveni zedelemektedir (Kose, Oral, &

Tdresin, 2011, s. 172).

Cevresel Sonuglar: Genellikle dolayli yollardan ¢alisanlarin  olumsuz
davraniglart miisterilerin memnuniyetini etkilemekte geri doniisii ¢alisana olumsuz
olmakta kendini ve 6zel hayatina kadar uzanan etkileri olabilmektedir (Uzunbacak,
Yildiz, & Uzun, 2019, s. 213).

Isinde yasadig1 sikmtilar1 giin icinde asamayan calisan, olumsuz diisiincelerini
aile hayatina da tasiyarak gerginlik hissedebilmekte ve iletisim sorunlari
yasayabilmektedir. Tiikenmislik yasayan c¢alisan 06zel hayatinda da duyarsiz
davranabilmekte ve davranislari degisebilmektedir (Yenihan, Cakir, & Alabasoglu,
2018, s. 49).

Orgutsel Sonuglar: Orgiitleri dolayli olarak calisanlarmimn hareketleri olumlu
veya olumsuz olarak etkilemektedir. Tiikkenmisligi yasayan calisanlar miisterilerine ve

cevrelerine karst duyarsizlagsmakta, ilgisiz ~davranabilmektedirler. Caliganin
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performanst ve motivasyonu isyerinin rekabetgi Ozelliklerini olumlu etkilemekte
yoklugu da olumsuz yonde etki yaratmaktadir. Miisteri sikayetlerinin artmasi olumsuz
etkilerin basinda gelmektedir. Bu siire¢ icerisinde igyerine de isteksiz gelen calisan
isini aksatmaya, ise gelmeme ve ¢alisma saatlerinde duzensizlik yaratmaya meyilli
olabilmektedir (Helvaci & Turhan, 2013, s. 60).
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IKiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK iLE iLGILI ARASTIRMALAR

Duygusal emek ve tiikenmislik kavramlarina ait bir¢ok arastirmalar mevcuttur.
Literatiirde kavramlara ait calismalarin sebeplerine bakildiginda hizmet sektorii
calisanlarinda yogun bir duygu kullanimi mevcuttur. Bu duygularin kontrolii uzun
saatler boyunca devam etmektedir. Her miisteriye gore farkl gerekliliklerin saglanmasi
yorucu olabilmektedir. Bu sekilde uzun siire ¢aligsan bir kisi bedensel ve zihinsel olarak
farkli yorgunluklar yasayabilir. Yasadiklar1 sonucunda da bas edemedigi olumsuz
durumlar karsisinda stres ve sonucunda tilkenmislik olarak ortaya cikabilecek negatif

sonuclar gorulebilmektedir.
3.1. Duygusal Emek ile Ilgili Arastirmalar

Tlrkay, Unal ve Tasar yaptiklar1 ¢alismada ¢alisanlarin islerinde sergiledikleri
fiziksel ve duygusal emeklerin yaninda ¢evresel bazi motivasyonel etkenler oldugu
belirtilmektedir. Yonetici ve amirler bunlardandir. Onlari destegi ve duygusal emek
beklentisi yiizeysel duygusal emege etki ettigi, ylizeysel duygusal emegin gdsterimi

calisanin ise bagliligni etkiledigi goriilmektedir (Tiirkay, Unal, & Tasar, 2011).

Duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranmis genellikle c¢alisanin
pozitif duygular gostermesi gerektiginde basvurdugu bir davranig boyutu iken negatif
duygularii belli etmemeye c¢alistiginda yiizeysel davraniglar sergilemeyi tercih
etmektedir. Calisanlardan olumlu duygular gostermeleri beklendiginde hissetmeleri
gereken duygular1 benimsemeye ve dogal olarak gostermeye calismaktadirlar. Stres
olugturan kizgmlik gibi duygularda ise hissettiklerini bastirmak igin Yyiizeysel
davraniglar sergileyerek rol yapmaktadirlar (Ytrtr & Unli, 2011).

Harris yaptig1 ¢aligmada duygusal emek ile ilgili gliniimiizde hizmet sektdriiniin
biiylimesiyle birlikte duygusal emek davranislarinin  da beraberinde artig
gostereceginin kaginilmaz oldugunu belirtmektedir. Ayn1 zamanda diger ¢aligmalardan

farkl olarak degindigi farkli bir nokta duygusal emek artigin1 sebeplerinden biri olarak
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tiiketici sayismim artmis olmasi ve tiiketicilerin her yerde olmasinin da etkili oldugunu
belirtmektedir. Yoneticilerin duygusal emek davranislarina yonelmesinin sebepleri
arasinda igyerinde performansin artmasinin da etkili olduguna inanildigini

belirtmektedir (Harris, 2002, s. 556).

Pandey ve Singh duygusal emegin bir ¢caba gerektirmesi sebebiyle hissedilen ve
yansitilan duygularda uyumsuzluklar olabilecegini belirtmektedir. Calisanin gosterdigi
duygu seviyesi ylizeysel boyutta ise is tatminsizliginde artis fakat derin boyutta
duygusal emek sergiliyor ise is tatminsizli§i yaratmayacagini belirtmektedirler.
Calismalarinda duygusal emek ve is tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki

oldugunu ortaya koymuslardir (Pandey & Singh, 2015, s. 553).

Schmidt ve Diestel yaptiklar1 c¢alismada hemsirelerin duygusal emek
davranislar1 ve psikolojik zararlarini incelemislerdir. Biligsel kontrol eksikleri olarak
nitelendirdikleri kavram; c¢alisganin giinliilk duygularindaki kontrol eksikligi, 6z
iradesiyle gdstermesi gereken duygularmm diizenlenmesindeki eksik olarak
belirtilmektedir. Duygusal emek ile olan iliskisine bakildiginda yiizeysel rol yapma
boyutuyla arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu bulunmustur. Yiizeysel rol
yapmanin aksine derinlemesine davranis ile ise anlamh bir iligki tespit edilememistir

(Schmidt & Diestel, 2014, s. 1453).

Kaya ve Ozhan c¢alisanlar1 duygular1 emeklerinde pozitif bir etki yarattig1 gibi
yikksek dozda sergilendiginde de tiikenmislige neden olabilmektedir. Bu g¢alismada
duygusal emegi islerinde yogun kullanan turist rehberleri iizerine bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirmada korelasyon analizi sonucunda turist rehberlerinin
derinlemesine ve samimi davranis sergileme diizeyleri arttikca tiikenmislik
boyutlarindan biri olan duyarsizlasma diizeyinin azaldig1 ve kisisel basar1 hissinin de

artis gosterdigi goriilmektedir (Kaya & Ozhan, 2012, s. 125).

Karakas ve GoOkmen yaptiklar1 calismada memurlarin  glinliik g¢aligma
hayatlarinda yasadiklar1 ig stresi, is tatmini ve duygusal emek arasindaki iliskiyi ele
almiglardir. Arastrma Konya ilinde calisan memurlar ile gerceklestirilmistir.

Sonuglarina gelindiginde is stresinin duygusal emek tarafindan negatif etkilendigi,
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duygusal emek boyutlarindan olan ylizeysel davranisin ise is stresini pozitif olarak

etkiledigi goriilmiistiir. (Karakas & Gokmen, 2018, s. 119).

Giilova ve Palamutguoglu calismalarinda 6grenci isleri personellerinin duygusal
emek ve ise bagliliklar1 arasindaki iliskide amir desteginin etkisini incelemislerdir.
Amir destegi kavrami calisanlarina ilgili, onlara deger verdigini gdsteren amirlerin
onlarda yarattiklar1 etki anlamina gelmektedir. Calisma Ege Bolgesi’nde bulunan iig
devlet Ttniversitesinde c¢alisan Ogrenci isleri personelleri ile gergeklestirilmistir.
Duygusal emek davranisinin ii¢ ¢esidiyle de ise baglilik arasinda pozitif bir iligki
oldugu, amir desteginin oldugu o6grenci isleri calisanlarinda duygusal emek ve ise
baghlik arasindaki iliskinin artti§1 goriilmiistiir (Gilinova, Palamut¢uoglu, & Terzi

Palamutguoglu, 2013, s. 69).

Keles ve Tuna arastrmalarinda calisanlarmm duygusal emeklerini etkileyen
orgiitsel adalet algilarina dair inceleme yapmislardir. Antalya’da bes yildizli otellerde
calisan 1200 kisiye anket ydntemiyle veri toplanmistir. Incelemede orgiitsel adaletin
tiirleriyle duygusal emek davranis boyutlar1 arasinda iliski oldugu ortaya ¢ikmustir.
Orgiitsel adaletin alt boyutlariyla yiizeysel davranis ve derin davranis arasinda pozitif
yonlii, dogal davranil ile ise diisiik pozitif bir iliski oldugu ortaya koyulmustur (Keles
& Tuna, 2016, s. 393).

Biyik ve Aydogan arastrmalarinda orgiitsel vatandaslik ile duygusal emek
arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Tokat 11 Milli Egitim Miidiirliigiine bagli okullarda
gorev yapan 6gretmenlerden olusan bu arastirmada anket yontemiyle dgretmenlerin
duygusal emek ve orgiitsel vatandaslik davranislar1 arasinda pozitif bir iliski
belirlenmistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan ylizeysel davranig ile Orgiitsel
vatandaslik arasinda iliskinin az, derinden davranis ve samimi davranis arasinda ise
kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir. Ogretmenlerde cinsiyet, yas, medeni durum ve
calisma siireleri gibi 6zelliklerin orgiitsel vatandashk ve duygusal emekleri izerinde

etkili oldugu ve farklilik gosterdigi goriilmiistiir (Biyik & Aydogan, 2014).

Unal ve Eréz Su calismada otellerde calisanlarm duygusal emek ve drgiit iklimi
arasidaki iliskiyi incelemislerdir. Trakya bdlgesinde bulunan otellerde ¢alisan 228
adet calisana yapilan anketler sonucu c¢alisanlarin misafirlerle olan iletisiminde
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duygusal emegin boyutlarmi1 sergiledikleri ve sergilenen duygusal emek
davramglarinmn da orgiitsel iklim diizeylerini etkiledigi goriilmiistiir (Unal & Er6z Su,
2014).

Begenirbas ve Meydan’in yaptiklar1 incelemede Ogretmenlerin sergiledikleri
duygusal emek davranislarinin 6rgiitsel vatandaslik davraniglarma olan etkileri tespit
edilmistir. Ankara’da bulunan okullarda calisan 169 O6gretmenle yapilan anketler
sonucunda Orgiitsel vatandaslik davraniglar1 diisiik olan 6gretmenlerin yiizeysel rol
yaptiklari, dogal davranis sergileyebilen Ogretmenlerin ise Orgiitsel vatandaslik
davraniglarmin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Duygusal emek davraniglar1 arasindan
derinden davranisi sergileyenlerin orgiitsel vatandaslik davraniglarinin ylizeyselden

yuksek dogaldan diisiik oldugu goriilmiistiir (Begenirbas & Meydan, 2012, s. 173).

Coruk yaptigi calismada gecmiste calisanlarin duygularinin  dnemsenmeyip
zamanla hizmet sektoriinde igverenlerin rekabeti yakalayabilmek adina insan
kaynaklar1 kullanmaya agirlik verdikleri ve neticesinde duygusal emek davraniglarinin
ve sergilenislerinin 6nem kazandigi goriilmiistiir. Bu kapsamda Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi’nde gdrevli 191 idari personelle yapilan gériismeler sonucunda
cogunlukla duygusal emek davranislarindan samimi davranisi uyguladiklarir goriilmiis

ve yiizeysel davranisi ise daha az sergiledikleri goriilmiistir (Coruk, 2014, s. 80).
3.2. Tiikenmislik ile ilgili Yapilan Arastirmalar

Otacioglu calismasinda tiikenmislik sendromunun miizik 6gretmenlerindeki
seviyesine ve diger iligkili olabilecek faktorleri incelemistir. Bu faktorler calisanin
sosyo-demografik 6zellikleridir. Cinsiyet, yas, ¢alisilan kurum, alman takdir, mesleki
kidem ve ekonomik durumlar ¢alisanin tiikenmisliklerini anlamli olarak etkilemektedir

(Otacioglu, 2008, s. 112).

Janosy, DeBoer, Prager, Vogaeli, Wine & Beacham tarafindan yiiriitiilen bir
calismada calisanlarin tiikenmisligi tam veya kismi olarak yasayabileceklerini
belirtmektedirler. Yasanilan tiikenmislik diizeylerindeki farkliliklarin ¢alisanin
yasadig1 kisisel basari hissiyle alakali oldugunu soylemislerdir (Janosy, DeBoer,
Prager, Vogeli, Wine, & Beacham, 2023, s. 14).
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Tuuli ve Karisalmi yaptig1 calismada tiikenmislik ile ¢alisanlarin igyerlerinde
yasadiklart olumsuzluklarin, c¢atigmalarin, yoneticilerinden gelen is taleplerinin
fazlaligi ve isyerindeki monotonluk ile pozitif bir iliskiye sahip oldugunu
belirtmektedirler. Isyerinde yoneticilerin olumlu yaklasimlari, ¢alisanlarin arasinda
iletisimin agik, igyerindeki isleyisin diizenli ve calisanin kendi iginde kontroliiniin
yiksek oldugunda tiikkenmisligin negatif yonde oldugu belirtilmektedir. Tiikenmisligin
sektorlere gore degisiklik gosterdigini belirterek calisana yoneltilen psikolojik is
talepleri ve yasadigi catismalarin yasadigi tiikenmislik seviyesinde etkili oldugunu

belirtmektedirler (Tuuli & Karisalmi, 1999, s. 444)

Rutherford, Hamwi, Friend & Hartmann’in yaptig1i calismada satig
personellerinin tilkenmiglik diizeyleri Maslach Tiikenmiglik 6l¢egi kullanilarak
incelenmistir. Yapilan arastirmada satig personellerinin tiikenmiglik diizeyleri ile
istatminleri ve Orgiitsel baghliklarinin anlaml iliskiye sahip olduklarini belirtmislerdir

(Rutherford, Hamwi, Friend, & Hartmann, 2011, s. 437).

Okutan, Yildiz ve Konuk ¢alismalarinda Finans ve Muhasebe departmanlarinda
calisan elemanlarin tiikenmislik diizeyleri ve bu diizeyleri demografik faktorlerle
iliskisini incelemistir. Arastirma sonuclar1 arasinda finans ve muhasebe ¢alisanlarinin
tiikenmislik diizeylerinin diisiik, duyarsizlagsma seviyelerinin normal ve kisisel basari
diizeylerinin de yiiksek oldugu goriilmistiir. Genel olarak bu departmanlarda
calisanlarin tiikkenmiglik diizeylerinin de diisiik oldugu gorilmiistiir (Okutan, Yildiz , &

Konuk, 2013).

Naktiyok ve Karabey incelemelerinde iskolikligin tilkenmislikle olan iliskisine
deginmislerdir. Atatiirk Universitesinde gorevli gretim iiyeleriyle yapilan arastirmada
iskolikligin ilerleyen siireglerinde ¢alisanin zihinsel olarak yorulmasi kendisini
duygusal tikenmislige neden oldugu goriilmektedir. Yardimer Dogent olan §gretim
tiyelerinde iskolikligin ve tiikkenmisligin daha yiiksek oldugu goriilmiistur. (Naktiyok &
Karabey, 2005).

Tiimkaya ve Ustu yaptiklar1 ¢aligmada meslege bagliligin tiikenmislikle olan
iligkisi arastirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini Osmaniye Merkez ilgesinde gorev
yapan 275 smif 6gretmeni olusturmaktadir. Sonuclarma gelindiginde tiikenmisligin
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boyutlariyla mesleki tiikenmislik arasinda negatif yonde bir iligki bulunmustur. Meslek
tercihlerini goniilliiliikle yapanlarin goniilsiiz meslegini devam ettirenlere gore
duygusal tiikenmisligi daha az yasamaktadirlar. Cinsiyetler arasinda erkekler arasinda
isini goOniillii olarak tercih edenlerin kadinlara gore daha ¢ok oldugu gorilmiistiir

(Timkaya & Ustu, 2016, s. 281).

Polat arastirmasinda ilkogretim miifettislerinin titkenmislik, orgiitsel baglilik ve
isten ayrilma niyetleriyle ilgili sorular sorulmustur. Yapilan korelasyon analizi
sonucunda oOrgiitsel baglilik, isten ayrilma niyeti ve mesleki tiikenmislik arasinda
anlaml diizeyde ve olumsuz bir iligki goriilmiistiir. Mesleki tlikenmislikle isten

ayrilma niyeti arasinda ise olumlu ve anlamli bir iliski bulunmustur (Polat, 2009).

Pelit ve Tirkmen yaptiklar1 arastirmada turizm sektoriinde otel ¢alisanlarinda
yogun bire bir iligskilerin olmasi duygusal olarak onlar1 ve performanslarmi etkilemekte
bu sebeplere is memnuniyetlerini azaltmakta, tiikenmislige neden olabilmektedir.
Ozellikle otellerde calisanlarm davramislar1 miisteri memnuniyetini etkiledigi gibi bu
durum isletme basarisini da dolayli yoldan etkilemektedir. Sonuglarin tilkenmisligin
tim boyutlarmin otel calisanlarinda gorildiigii ve tiikenmiglik algilarinin yiliksek

oldugu ortaya ¢ikmustir (Pelit & Tirkmen, 2008, s. 135).

Arabac1 ve Akar arastirmalarinda sosyal, demografik ve mesleki 6zelliklerin
tikenmislikle olan iliskisini incelemislerdir. Arastirmanin 6rneklemini Ankara,
Malatya ve Mus illerinde calisan ilkogretim miifettisleri olusturmaktadir. Miifettislerin
tiikenme boyutlarindan duygusal tiikenmeyi orta diizeyde, duyarsizlasma ve kisisel
basar1 boyutunda ise diisiik diizeyde goriilmektedir. Miifettislerin tiikkenmisliklerinin
sosyo-demografik 6zellikleri, kidem ve gelecek algilarindan etkilenmektedir (Arabaci
& Akar, 2010).

3.3. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Iliski

Gunlimizde hizmet sektoriinde ¢aliganlarin bire bir iliskilerinde yogun olarak
duygusal emek sarf ediyor olmalari calisan1 strese sokabilmekte ve sonrasinda

tilkenmislige kadar uzanan bir siire¢ yaratmaktadir.
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Yapilan arastirmalarda duygusal emegin kavramsal olarak genellikle
tilkkenmislikle iligkisi c¢ogunlukla incelenmistir. Tiikenmisligin alt boyutlarindan
duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma genellikle duygusal emegin alt boyutlarindan
yiizeysel ve dogal davranisla iligkilendirilirken derin davranig ¢alisanin kisisel basari

hissiyle iligkili oldugu arastirmalarca ortaya konmus.

Eroglu arastirmasinda duygularin yogun kullanildig: islerde ¢alisanin duygusal
olarak kendisini yenilemesi gerektigini ve bunu gerceklestirecek ortami
yaratamadiginda tiikenmiglige neden olabilecegini  belirtmistir.  Sonuglarma
gelindiginde duygusal emek davraniglarinin alt boyutlarindan olan ylizeysel davranis
ile tiikenmisligin alt boyutlarindan olan duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile pozitif
iliskisi oldugu, kisisel basar1 hissiyle ise negatif yonde iligkisi oldugu goriilmiistiir

(Eroglu S. , 2014, s. 158).

Kinman ve Leggetter yaptiklar1 ¢alismada duygusal emegin hemsirelerin iyi
oluglarimi etkiledigini ortaya koymuslardir. Duygusal emegi daha fazla sergileyen
hemsirelerin daha fazla tiikenmislik gosterdiklerini belirtmislerdir. Ayni zamanda
isyerinde daha fazla duygusal kaynaktan yararlanabilenlerin kendilerini daha rahat
ifade edebildigini dolayisiyla daha az tliikenmislige ugradiklarini1 belirtmektedirler.
Kendisine duygusal destek bulabilen hemsirelerin isleri tarafindan gereken duygusal
yonetimi daha rahat yonetebildiklerini ortaya koymaktadirlar (Kinman & Leggetter,
2016, s. 11).

Daban incelemesinde ortaokullarda calisan Ogretmenlerde duygusal emek
boyutlarindan dogal davranisi sergiledik¢e yasadiklari stresin azaldigini dolayisiyla
tilkkenmisliginde tiim etkilerinin azaldigini belirtmistir. Yiizeysel davranis ile kisisel
basar1 hissi arasinda bir iliski bulunamamis, duygusal tiikenme ve duyarsizlagma

arasinda ise diisiik diizey de de olsa bir iligki bulunmustur (Daban, 2018, s. 95).

Brotheridge ve Grandey’in yaptig1 ¢alismada duygusal emek ve tiikkenmislik
arasindaki iligkinin diizeyleri acisindan mesleksel farkliliklar yasanmadigi
goriilmektedir. Diger arastirmalarda goriildiigli gibi cogunlukla yoneticilik, satis
danigmanlari, biiro ¢alisanlar1 arasinda sik goriildiigi belirtilmistir. Literatiirde varolan
diger caligmalara kiyasla ortaya koyduklar1 farkli bir nokta miisteriyle olan iletisimin
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sikligi, sergilenen duygusal ifadelerin yogunlugu duygusal emek ile tiikkenmislik

arasindaki iligkide 6nemli gostergelerdir (Brotheridge & Grandey, 2002, s. 31).

Calisanlarin igyerlerinde yasadiklar1 olaylar karsisinda hissettikleri olumsuz
duygular olumlu duygulara nazaran daha derin bir etki birakmaktadir. Giin igerisinde
ya da sonraki giinlerde ortaya ¢ikacak davranig kaliplar1 bir 6nceki olumsuz deneyimin
de etkisinde kalarak meydana gelecektir. Aymi zamanda is hayatinda yasanan
stireglerin 6zel hayata etkileri olacak ve c¢alisan igin kisir bir dongii olusumu

saglanacaktir (Mengenci, 2015, s. 85).
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE DUYGUSAL TUKENMISLIK ARASINDAKI
ILISKi: SATIS DANISMANLARINA DAIR BiR INCELEME

Duygusal emek kavramimnin incelenmesi amaciyla tiikenmislik degiskeni baz
alimarak Bursa sehir merkezinde bulunan Otomotiv Ara¢ Bayilerinde calisan satig
danigmanlariyla bir arastirma yuriitiilmustiir. Tiikenmisligin otomotiv sektdriinde satig

danismanlarmin duygusal emek davranislarina olan etkisi arastirilmigtir.
4.1 AMAC VE YONTEM
4.1.1 Arastirmanin Amaci

Otomotiv sektoriinde satis danigsmanlar1 ilizerinde yogun bir satis baskisi
bulunmaktadir. Dinamik ve talebin yiliksek oldugu bir sektdr olmasi, caliganlar
tizerinde igyeri beklentisini arttirmaktadir. Miisterilerin yaptig1 bayi ziyaretlerinin satis
ile sonu¢lanmasi i¢in danismanlar yogun bir duygusal emek harcamaktadirlar. Farkl
miisteri profilleri farkli beklentileri olusturmakta ve sunulan hizmetin ¢esitlenmesini
gerektirmektedir. Bir danismanim farkli miisterilerle ilgilenmesi dogal duygularmin
yaninda yapay ya da yiizeysel denilen duygularm da sergilenmesini
gerektirebilmektedir. Uzun sireli devam eden duygularin diizenlemesi tiikkenmislige

neden olabilmektedir.

Bu calismada Ara¢ Bayilerinde calisan satis danigsmanlarmin uzun siireli

duygusal emek davranislari iizerinde tiikenmisligin etkileri degerlendirilecektir.
4.1.2 Arastrrmanin Onemi

Duygularin yonetimi, is ve Ozel yasam dengelerini etkileyebilmektedir.
Giindiizleri isyerinde yogun duygusal degisimler yasayan bir ¢aligan aksamlar1 yorgun
hissedebilmektedir. Bu durumun uzun sureli devam etmesi, tiikenmisligi ortaya
cikarabilmektedir. Sonrasinda duygularmn yonetimi icin gerekli olan motivasyon

eksilmekte calisanda isine kars1 uzaklasma yasanmaktadir.
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Giliniimiizde otomotiv sektoriinde yogun talep goren sifir araglar, bayilerde
calisan satig danigmanlarinin islerinde daha hassas ve minimum miisteri kayiplariyla
ilerlemelerini  gerektirmektedir. Isyeri beklentilerini karsilamak ve satislari
arttirabilmek i¢cin karsilastiklar1 her miisterinin taleplerini anlayabilmeli ve
gostermeleri gereken duygular1 yonetebilmeleri gerekmektedir. Bu yonetimi saglarken
duygusal emek olarak nitelendirdigimiz emek ¢esidini ortaya koymaktadirlar. Fiziksel,
duygusal ve zihinsel olarak satis damigmanlar1 duygularini yonetirken uzun siireli
kontrol etmeleri yorgunluk ve motivasyon eksikligi yaratmaktadir. Dolayisiyla bu
durum tiikenmisligi ortaya ¢ikarmaktadir. Arastirmada otomotiv sektoriinde calisan
satis danigmanlarinin duygusal emek davraniglarii sergilerken tiikenmisligin etkisini
ortaya koyacak olmasi duygularin ve onlarm yonetiminin belirlenmesi acisindan

onemlidir.
4.1.3 Arastirmanin Sinirhiliklari

Anketlerin yapilacagi grubun Bursa il merkezinde bulunan ara¢ bayilerinde
caligan satis damismanlar1 olarak belirlenmesi ve ilgelerin dahil edilmemesi saha
alanim1 kii¢iiltmiistir. =~ Aym1 zamanda son zamanlarda sifir araclara olan talep
bayilerdeki is yogunlugunu arttirdig1 i¢in anket konusunda calisma yapilabilecek satis

danigmanlarmin anketleri doldurabilecek vakit bulmalar1 sinirlilik yaratmastir.

Arastirma yontemi olarak anket kullanilmistir. Anketleri bayilerde ¢alisan satis

danismanlar1 doldurmustur.
4.1.4 Arastirmanin Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Bursa il merkezinde bulunan otomobil bayilerinde ¢alisan
sifir arag satis danigsmanlar1 olusturmaktadir. Sifir arag olarak belirtilmesinin sebebi bu
bayilerde ayn1 zamanda ikinci el ara¢ satis danigsmanlar1 da bulunmaktadir fakat is
yukleri ayn1 degildir. Is yiikleriyle kastedilmek istenen iilkemizde sifir araglara olan
talebin fazla olmasi sifir ara¢ satis danigsmanlar1 lizerinde olusturulan baskiy1 ve stresi
arttirmaktadir. Dolayisiyla duygusal emek kullanim diizeyleri daha fazla olmaktadir.
Isyerinin yaptig1 baski, farkli miisterilerin degisen taleplerine karsilik verme beklentisi

calisanlarin duygularinin kontroliinii epey zorlastirmaktadir.
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Oncelikle Bursa il merkezinde bulunan bayilerin sayis1 ¢ikartilmis ve is
yogunluklar1 da diisiiniilerek diizenli ziyaretler yapilmistir. Bayilerde bulunan
resepsiyonistlerle goriisiilerek ¢alisan satis danigmani sayilar1 6grenilmistir. Bayilerin
bazilarindan is yogunlugundan dolayr doniis saglanamadi, bazilarinda demografik
sorularda ticrete dair bir soru oldugu i¢in sirket politikalarini belirleyici nitelikte
oldugu disiiniilerek anket talebi red edilmistir. Toplamda 142 satis danigmani oldugu
bilgisine ulagildiktan sonra anket formlar1 hazirlanarak bayilere ziyaretler
gerceklestirilmistir. Bursa il merkezinde bulunan ara¢ bayilerinde ¢alisan 142
danigmana anketler ulastirilmis ve 121 danismandan doniis saglanmustir. Anketler
dagitildiktan sonra haftalik diizenli ziyaretler yapilarak anketlerin durumu kontrol
edilmistir. Otomotiv sektdriiniin yogun olmasi sebebiyle ve donem olarak anketlerin
dagitilmaya baslandig1 zaman sene sonuna yakin oldugu i¢in arac teslimatlari ve

satiglarin yiliksek olmasi nedeniyle satis danigmanlar1 erteleme egilimi gostermislerdir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Dagilim

Frekans Dagilim
Yas Frekans Yiizdesi &
18-25 yas arasi 15 12,4
26-35 yas arasi 67 55,4
36-45 yas arasi 34 28,1
46 yas ve Ustl 5 4.1
. Frekans Dagilim
Cinsiyet Frekans Yiizdesi &
Kadin 60 49,6
Erkek 61 50,4
Egitim Durumu Frekans 1 re.1.<ans Dl
Ylzdesi
Lise 19 15,7
Lisans 92 76,0
Lisansuti/Doktora 10 8,3
Gelir Dlzeyi Frekans Fre.l.(ans Dagilm
Ylzdesi
4.850-6.000 TL 19 15,7
6.000-8.000 TL 24 19,8
8.000 TL ve usti 78 64,5
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. Frekans Dagilim
Medeni Durum Frekans Yiizdesi g

Evli 58 47,9
Bekar 58 47,9
Bosanmis 4 3,3
Dul 1 0,8

Toplam Is Tecriibesi Frekans F$}J;3:S]i)ag1hm
1 yildan az B 4,1
1-5 yil 43 35,5
6-10 yil 35 28,9
11 yil ve iistii 38 31,4
Toplam Katilimc1 Sayis1 121

Anketlere katilim saglayanlarin demografik ozellikleri yukaridaki tabloda bir

araya getirilmistir.

Katilimcilarin  yas olarak frekanslarina bakildiginda “26-35” yas arasi
katilimeilarin sayisinin diger yas araliklarina gore %55,4 gibi yiiksek bir oranda

oldugu goriilmektedir.

Cinsiyet dagilimina bakildiginda neredeyse esit bir dagilim oldugu
goriilmektedir. Kadinlarm dagilimi %49,6 iken erkekler %50,4 gibi yakin frekans

oranlarma sahipler.

Egitim durumuna bakildiginda katilimcilarin ¢ogunlugu Lisans diizeyinde
egitim seviyesine sahip goriinmekte ve frekans orani1 %76,0’dir. Sonrasinda %15,7 ile

Lise ardindan Yiiksek Lisans/Doktora %38,3 seviyelerinde katilimecilar mevcuttur.

Gelir Diizeylerine bakildiginda katilimcilar arasinda “8000TL ve iistii” maas

seviyesine sahip olan kisilerin oran1 %64,5 ve ¢ogunlugu olusturmaktadir.

Medeni Durum dagilimma bakildiginda katilimcilar arasinda Evli ve Bekarlarin

oran1 %58 ve esit oldugu goriilmektedir.

Is Tecriibesi degiskenine bakildiginda iki grubun yiiksek oldugu goriilmektedir.
11 yil ve istiinde galisanlarm orant %31,4 ve 1 - 5 yil arasinda is tecriibesine sahip

olanlar ise %35,5 gibi bir orana sahip olduklar1 bulgusuna erisilmistir.
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4.1.5 Arastirmanin Bulgulari

Tablo 2. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Olceklerinin Alt Boyutlariyla

Birlikte Ortalamalar

Katilunci Minimum | Maksimum | Ortalama Standart
Sayisi Sapma

Duygusal Emek 121 1,23 4,77 3,28 ,67

Yuzeysel Rol 121 1,00 5,00 3,02 1,11
Yapma

Derinden Rol 121 1,00 5,00 3,11 1.21
Yapma

Dogal Duygular 121 1,67 5,00 4,06 .92

Tiikenmislik 121 2,09 3,91 2,98 ,36

Duygusal 121 1,00 4,67 261 76

Tukenme
Duyarsizlagsma 121 1,00 4,80 2,28 73
Kisisel Basar1 121 2,38 5,00 3,83 ,55

Tablo 2’de goriildiigii {izere, Katilimcilarin alt boyutlarina dair ortalamalar1 ele
alimdiginda en belirgin olarak Duygusal Emek alt boyutlarindan dogal duygular alt
boyutunun ortalamasi 4,06 olarak gortlmektedir. Ayrica tiim ortalama degerler, genel
olarak 3,00’a yakin ve tstiinde degerlere sahiptir. Bu bulguyu, katilimcilarin duygusal
emek davraniglarimi yogun olarak sergiledikleri olarak degerlendirmek miimkiindiir.
Ayni1 zamanda satis danismanlarinin gosterdikleri duygusal emek davraniglarinin dogal
oldugu, dogal diisiince ve hisleriyle hareket ettiklerini ortalamalara bakarak sdylemek

mimkandar.
Arastirmanin hipotezlerine bakildiginda;

H1.Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile duygusal tikenme

arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

H2.Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile duyarsizlagma

arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir.

H3.Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile kisisel basari

arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir.
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H4.Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma ile duygusal tiikkenme

arasinda negatif bir iliski vardur.

H5.Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma ile duyarsizlagma

arasinda negatif bir iliski vardur.

H6.Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma ile kisisel basari

arasinda negatif bir iligki vardir.

H7.Duygusal emek alt boyutlarndan dogal duygular ile duygusal tiikenme

arasinda negatif bir iligki vardir.

H8.Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular ile duyarsizlasma arasinda

negatif bir iligki vardir.

H9.Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular ile kisisel basar1 arasinda

negatif bir iligki vardir.

H10. Demografik &zelliklere gore duygusal emek davranis diizeylerinde

degiskenlik vardir.

H10.1.Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore duygusal emek diizeylerinde

farklilik vardir.

H10.2 Katilimcilarin yas degiskenine gore duygusal emek diizeylerinde farklilik

vardrr.

H10.3.Katilimcilarm medeni durum degiskenine gore duygusal emek

diizeylerinde farklilik vardir.

H10.4.Katilimcilarin egitim durumu ile duygusal emek diizeyleri arasinda

farklilik vardir.

H10.5.Katiimcilarin  gelir diizeyi ile yasadiklar1 duygusal emek diizeyleri

arasmda farklilik vardir.

H10.6.Katilimcilarin is tecriibesi ile yasadiklar1 duygusal emek diizeyleri

arasmda farklilik vardir.
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4.1.6 Arastirmanin Yontemi ve Materyaller

Arastirmada kullanilacak yontemin belirlenmesinde belirli bir hedef grubun
olmasi, bu grup icerisinde isleriyle alakali yasadiklar1 iligkilerin arastirilmasi
hedeflendigi i¢in ve hali hazirda bulunduklar1 kosullar igerisinde durumlarinin
degerlendirilecek olmasi sebebiyle nicel arastirma yontemi tercih edilmistir. Bu
aragtrma yonteminde yer alan katilimcilara dogrudan sorular yoneltilerek Onceden
belirlenmis ve yiiksek miktarda veri elde edilmesi amag¢lanmistir (Demirel, 2018,
s.106.)

Nitel analizin tercih edilmemesinin sebepleri olarak konuyla alakali dnceden
belirli hipotezlerin olusu ve bu hipotezlerin birbirleriyle olan iligkilerin
degerlendirilmesinin hedeflenmesi, evrenin biiylik olmasi nitel analiz yontemlerindeki

yontemlerin kullanilmasini kisitlamaktadir.

Nicel arastirma yOntemlerinden anket yOnteminin kullanilmasma karar
verilmistir. Anketler yiiz yiize olarak dolduurlumstur. Anketin kullanilmasinin
nedenleri arasinda evrenin genis olmasi ve zaman kistasinin olmasi belirleyici rol
oynamistir. Arastirma yapilacak grubun belirlenmis olmasi ve hipotezlerin

olusturularak aralarindaki iliskinin arastirilmasi amaglandigi igin tercih edilmistir.

Arastrma kapsaminda iki Olgek kullanilmistir.  Arastirmada  kullanilan
Olgeklerden ilki Diefendorff ve arkadaslar1 tarafindan ortaya konan Duygusal Emek

Olcegidir.

Diger 6lgekler arasindan Diefendorff’un 6lgeginin secilmesinin sebepleri madde
sayisinin az olmasi, kullanilan climlelerin net ve cevaplanabilir olmasidir.
Diefendorffun “Duygusal Emek Olgegi nin diger olgeklerden bir farki Grandey,
Kruml ve Geddes’in duygusal emek Olgeklerinden yararlanilarak olusturulmas: ve
olgeklerinde bulunan baz1 maddelerin de gelistirilmesidir. Olgegi Tiirkceye cevirenler,
Basim ve Begenirbas’dir (Basim & Begenirbas, 2012, s.82). Olcek ii¢ ana boyuttan
olusmaktadir; yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular. Besli Likert
Olgegi kullanilarak &lgek maddeleri katilimeilara sunulmustur (1=Katilmiyorum,

2=Kismen Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Kismen Katiliyorum, 5=Katiliyorum).
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Olgekte bu 3 boyuta dair maddeler; yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve
dogal duygular boyutu 3 adet olmak iizere yer almaktadirlar. Olgekte yer alan
maddelerden her alt boyuttan birer tane 6rnek vermek gerekirse;

- Miisterilerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.
- GOstermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.
- Isimden sogudugumu hissediyorum.

Arastrmada yer alan bir diger Olcek ise Maslach ve Jackson tarafindan
gelistirilen Tiikenmislik 6lcegidir. Olcegin Tiirkgeye uyarlayan Ergin tarafindan
yapilmistir (Siklar & Tunali, 2012).0lcek 3 ana boyuttan meydana gelmektedir;
duyarsizlagsma, duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 hissi azalmasi olmak tizere. Toplam
22 maddeden olugmaktadir. Besli Likert tipi kullanilmaktadir (1=Hi¢bir zaman, 2=Cok
nadir, 3=Bazen, 4=Cogu zaman, 5=Her zaman). Calismada ana boyutlar i¢in Cronbach
Alfa degerleri su sekildedir; duygusal tilkenme = 0,83, duyarsizlasma = 0,71, diisiik
kisisel basar1 = 0,72 olarak goruilmektedir. Olgekte yer alan maddelere her alt boyuttan

birer tane 6rnek vermek gerekirse;
-Isimden sogudugumu hissediyorum.
-Hizmet verdigim bazi kisilere kars1 soguk ve ilgisiz davrandigimi hissediyorum.

-Hizmet verdigim Kkisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini ¢ok kolay

anlayabiliyorum.
4.1.7 Veri Analiz Teknikleri

Duygusal Emek Olgegi (DEO) ve Tiikenmislik Olgegi’nin (TO) amagladiklar:
Oliimii gercekten yapabileceklerine dair bilgi veren “Yapi Gegerlik” ve 0Olgek
maddelerinin faktor yapisina uygunlugunu ortaya koyabilmek adina A¢imlayict Faktor
Analizi (AFA) uygulanmistir. Dogrudan Faktor Analizi’'nin (DFA) tercih
edilmemesinin sebebi daha 6nceden olusturulmus bir yapinin olmamasi ve segilen
Ol¢me araglarinin hedeflenen yapiy1 Olgebileceginin bilinmemesidir (Dogan & Aybek,

2021, s.413-421). Acimlayict Faktor analizinin uygulanabilmesi amaciyla temel
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bilesenler (principal components) ve dogrudan egik dondiirme (direct oblimin)
yontemleri tercih edilmistir. Dik dondirme (orthogonal) yonteminde maddeler
arasinda korelasyon yoktur ve maddeler bagimsizdir bu sebepten tercih edilmemistir.
Kullandigimiz dlgeklerde maddeler arasindaki iligkiler incelendigi i¢in dogrudan egik
dondiirme tercih edilmistir. Temel bilesenler yonteminin tercih edilmesinin sebebi
sosyal bilimlerde sik kullanilan ve kolay bir yontem olmasidir. Temel bilesenler
analizinde mevcut verilerin tanimlamak amaciyla degil de verilerin boyutlarini
indirgeyerek tekrardan anlam ¢ikarma amaciyla tercih edilmektedir (Oktay, 2008,
s.12).

Tablo 3. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi Sonuclar

Maddeler 1 2 3

Miisterilerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 413

Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek icin sanki bir 779
maske takarim. ’

Miisterilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans

I ,624
sergilerim.

Miisterilerimle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. ,839

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum 200
gibi davranirim. ’

Miisterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular

A 577
sergilerim.

Gostermem gereken duygular1 ger¢ekte de hissetmek i¢in ¢aba

harcarim. 127

,839
Miisterilerime gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin

elimden geleni yaparim.

Miisterilerime sergilemem gereken duygular1 igimde de

hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm. 818

Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten

yasamaya ¢aligirim. ,859

Miisterilerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar. ,819

Miisterilerime sergiledigim duygular samimidir. ,678

Miisterilerime gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. ,791

AFA i¢in yapilan analizler sonucu Tablo 4 Ve Tablo 5 ‘de goriildiigii iizere
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test degeri Duygusal Emek 6l¢egi igin 0,76 , Tiikenmislik
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Olgegi i¢in ise 0,85 olarak belirlenmis ve AFA igin uygun olduklar1 goriilmiistiir.
KMO’nun amaci Orneklemde bulunan veri setinin yeterliligiyle ilgilenmektedir.
Korelasyon ve kismi korelasyon katsayilarinin buylkluklerini baz alarak bir ¢apraz
kiyaslama yapmaktadir. Test sonucunda ¢ikan degerin p<0,50 olmasi analize devam
etmenin dogru olmadigmi gostermektedir. 0,50 ve 0,60 arasi zayif, 0,60 ve 0,70 arast
orta, 0,70 ve 0,80 aras1 iyi, 0,80 ve 0,90 aras1 harika, 0,90 ve 1,00 arasi miikemmel
olarak nitelendirilmektedir. Barlett’s testinde sig. (anlamlilik) degerine bakildiginda
Duygusal Emek 6lgegi ve Tiikenmislik 6lgegi i¢in 0,000 olarak goriilmekte ve yeterli
bulunmustur. Sig. degerinin faktor analizine devam edilebilmesi igin p<0,05 olmalidir
(Karaalioglu, 2015, s.5).

Tablo 4. Duygusal Emek Olcegi KMO ve Bartlett’s Testi Sonuglan

Kaiser-Meyer-Olkin Testi 0,766
Ki Kare 473,322
’ : !
Bartlett’s Testi Anlamlilik (Sig.) 0,000

Tablo 5. Tiikenmislik Olgegi KMO ve Bartlett’s Testi Sonuclar

Kaiser-Meyer-Olkin Testi ,856
, . Ki Kare 975,416
Bartlett’s Testi Anlamhilik (Sig.) 000

Daha sonra verilerin normal dagilip dagilmadigimi gérmek amaciyla normallik

testi uygulanmis ve verilerin normal dagilmadigimi goriilmistiir. .
4.1.8 Glivenilirlik Analiz Sonuglar1

Duygusal emek 0Olgegiyle ilgili yapilan giivenilirlik (Cronbach’s Alpha) testi
sonuglarmna bakildiginda; duygusal emek alt boyutlar1 arasinda yiizeysel rol yapma
boyutunun degeri 0,71, derinden rol yapma boyutunun 0,83 ve dogal duygular i¢in
0,67 olarak bulunmustur. Duygusal emek Ol¢eginin tiim maddeleri lizerinde yapilan
giivenilirlik analizi sonucu 0,69 seviyesinde bulunmustur. Tiikkenmislik 6lgegiyle ilgili
giivenilirlik analiz sonuglarina bakildiginda; duygusal tlikenme alt boyutunun 0,69,
duyarsizlasma 0,67 ve kisisel basar1 alt boyutu degeri ise 0,75 olarak bulunmustur.
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Tiikenmislik 6lgegi biitiin maddeleri dahil edildiginde ortaya ¢ikan sonug¢ 0,61 olarak

ortaya c¢ikmaktadir. Cronbach Alpha (o) katsayisina bagli 0,60<

0<0,80 yorumu

dikkate alinarak olgeklerin giivenilir oldugu sdylenebilir (Yildiz & Uzunsakal, 2018, s.

19).

Tablo 6. Duygusal Emek Olcegi Yiizeysel Rol Yapma Alt Boyutuna Ait

Giivenilirlik Analizi Sonuclan

Maddeler Cronbach Alpha
Miisterilerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 0,77

Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek icin sanki bir | 0,64

maske takarim.

Miisterilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans | 0,69

sergilerim.

Miisterilerimle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,62

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi | 0,66

davranirim.

Miisterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular | 0,68

sergilerim.

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Duygusal Emek Alt boyutu Yuzeysel Rol

Yapma alt boyutunun giivenilirlik analizi degeri a=0,71 dir.

Tablo 7. Duygusal Emek Olcegi Derinden Rol Yapma Alt

Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Boyutuna Ait

Maddeler Cronbach Alpha
Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek igin caba 083
harcarim. '
Miisterilerime gostermem gereken duygular1 hissedebilmek i¢in 0.77
elimden geleni yaparim. ’
Miisterilerime  sergilemem  gereken duygulari icimde de

: ) . - A 0,78
hissedebilmek i¢in yogun c¢aba gosteririm.

Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten 076
yasamaya ¢aligirim. ’

Yukaridaki tabloda gorildiigii gibi Duygusal Emek Alt boyutlarindan Derinden

Rol Yapma alt boyutunun givenilirlik analizi degeri 0=0,83 dir.
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Tablo 8. Duygusal Emek Olcegi Dogal Duygular Alt Boyutuna Ait

Giivenilirlik Analizi Sonuclan

Maddeler Cronbach Alpha
Miisterilerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 0,50
Miisterilerime sergiledigim duygular samimidir. 0,64
Miisterilerime gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. 0,54

Yukaridaki tabloda goriildiigii gibi Duygusal Emek Alt boyutlarindan Dogal

Duygular alt boyutunun giivenilirlik analizi degeri a=0,67 dir.

Tiikenmislik Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi tiim alt boyutlarinmn toplam

giivenilirlik degerleri asagidaki tabloda belirtilmistir;

Tablo 9. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Olcegi Giivenilirlik Analizi

Degerleri
Olgekler Cronbach Alpha
Duygusal Emek 0,69
Tiikenmislik 0,61

4.1.9 Korelasyon Analiz Sonuglar1

Duygusal Emek Olcegi ve Tiikenmislik Olgegi arasmdaki iliskiyi lgmek amaglh
Spearman’s (r) Korelasyon analizi uygulanmistir. Spearman’s Korelasyon analizinin
tercih edilmesinin sebebi kullanilan dlgceklerde normal dagilimin bulunmamasidir.

Analiz ¢ift tarafli (two-tailed) olarak gerceklestirilmistir.

Tablo 10. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Korelasyon Iliskisi

Tiikenmislik
Korelasyon 240"
Spearman’s rho | Duygusal Emek | Anlamlilik (Sig.) ,008
N 121

Korelasyon p<0,01 diizeyinde anlaml1 olmalidir.
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Tablo 10 ‘da Duygusal emek ve tiikkenmislik arasinda yeterli diizeyde (r=0,240)
ve anlamli (p<0,05) bir iligki bulunmustur. Katilimcilarin Duygusal Emek diizeyleri
arttiginda Tikenmiglik duzeyleri de artmaktadir ve aralarinda pozitif bir iliski oldugu
soylenebilmektedir.

Duygusal emek ve tiikenmislik 6lgekleri alt boyutlar1 arasindaki korelasyon testi
tek yonlli (one-tailed) olarak yapilmistir. Hipotezler arasinda alt boyutlarin tek tarafli
etkilerine bakilmistir. Alt boyutlar arasindaki korelasyon iligkilerine ait sonuclar asagida

tablolarda yer verilmistir;

Tablo 11. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarindan Yiizeysel Rol Yapma ile
Tiikenmislik Olcegi Alt Boyutlarindan Duygusal Tiikenme Arasindaki
Korelasyon Iliskisi

Duygusal Tuikenme
Korelasyon 336"
Spearman’s YUzeysel Rol Anlamlilik
: ,000
rho Yapma (Sig.)
N 121

Tablo 11°de Ylzeysel Rol Yapma ve Duygusal Tikenme alt boyutlari
arasindaki iliskiye bakildiginda aralarinda yeterli diizeyde (r=0,336) ve anlamli (p<0,05)
bir iliski oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda katilimcilarin yuzeysel rol yapma
davraniglar1 arttikca duygusal tiikenme seviyelerinde de artis olacagi belirlenmistir.

Hipotez H1. korelasyon analizi sonucu kabul edilmistir.

Tablo 12. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarindan Yiizeysel Rol Yapma ile
Tiikenmislik Olgegi Alt Boyutlarindan Duyarsizlasma Arasindaki Korelasyon
Tliskisi

Duyarsizlasma
Yuzeysel Korelasyon 427
Spearman’s rho Rol Anlamlilik (Sig.) ,000
Yapma N 121
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Tablo 12’de Yiizeysel Rol Yapma ve Duyarsizlagma alt boyutlar1 arasmdaki
iliskiye bakildiginda aralarinda iyi diizeyde (r=0,427) ve anlamli (p<0,05) bir iligki
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yiizeysel rol yapma davranislar1 arttikga
duyarsizlagsma seviyeleri de artis gostermektedir. Hipotezlerden H2. korelasyon analizi

sonucu kabul edilmistir.

Tablo 13. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarindan Yiizeysel Rol Yapma ile
Tiikenmislik Olgegi Alt Boyutlarindan Kisisel Basar1 Arasindaki Korelasyon
Mliskisi

Kisisel Basan
Ylzeysel Korelasyon -,228™
Spearman’s rho Rol Anlamlilik (Sig.) ,006
Yapma N 121

Tablo 13’de Yiizeysel Rol Yapma ile Kisisel Basar1 alt boyutlar1 arasinda yeterli
dizeyde (r=-0,228) ve anlamli (p<0,05) bir iliski oldugu goriilmektedir. Yiizeysel rol
yapma davraniginin artmasiyla birlikte kisisel basar1 da azalma olacag1 goriilmektedir.
Ve aralarinda negatif yonlii bir iligkinin oldugunu korelasyon sonucu belirlenmistir.
Hipotez H3. anlamlilik agisindan kabul edilse de alt boyutlar arasinda negatif iliski
belirlendigi i¢in reddedilmistir.

Tablo 14. Duygusal Emek Olcegi Alt Boyutlarindan Derinden Rol Yapma
ile Tiikenmislik Olgegi Alt Boyutlarindan Duygusal Tiikenme Arasindaki
Korelasyon liskisi

Duygusal Tukenme
Korelasyon ,022
Derinden :
Spearman’s rho Anlamlilik (Sig.) ,404
Rol Yapma
N 121

Tablo 14’de Derinden Rol Yapma ile Duygusal Tikenme alt boyutlar1 arasinda

yeterli duzeyde (r=0,022) ve anlamli (p<0,05) bir iliski bulunamamistir. Hipotez H4.
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Korelasyon analizi sonucu reddedilmistir. iki alt boyut arasmnda negatif bir iliski

bulunamamastir.

Tablo 15. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarindan Derinden Rol Yapma
ile Tiikenmislik Olcegi Alt Boyutlarindan Duyarsizlasma Arasindaki Korelasyon

Tliskisi
Duyarsizlasma
Yizeysel Korelasyon -,071
Spearman's rho Rol Anlamlilik (Sig.) ,219
Yapma N 121

Tablo 15’de Derinden Rol Yapma ile Duyarsizlasma alt boyutlar1 arasinda
yeterli diizeyde (r=-,071) ve anlamli (p<0,05) bir iliski bulunamamistir. Hipotez H5.
korelasyon analizi sonucu reddedilmistir. Alt boyutlar arasindaki iliski negatif fakat
anlamlilik ifade etmemektir.

Tablo 16. Duygusal Emek Olcegi Alt Boyutlarindan Derinden Rol Yapma

ile Tiikenmislik Ol¢egi Alt Boyutlarindan Kisisel Basar1 Arasindaki Korelasyon

Tliskisi
Kisisel Basan
Korelasyon ,070
Derinden
Spearman’s rho Anlamlilik (Sig.) ,223
Rol Yapma
N 121

Tablo 16’da Derinden Rol Yapma ile Kisisel Basar1 alt boyutlar1 arasinda
yeterli diizeyde (r=0,070) ve anlamli (p<0,05) bir iliski bulunamamistir. Hipotez H6.

korelasyon analizi sonucu reddedilmistir.
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Tablo 17. Duygusal Emek Olcegi Alt Boyutlarindan Dogal Duygular ile
Tiikenmislik Olcegi Alt Boyutlarindan Duygusal Tiikenme Arasindaki Korelasyon
Tliskisi

Duygusal Tikenme
Korelasyon -,223"
Dogal
Spearman's rho Anlamlilik (Sig.) ,007
Duygular
N 121

Tablo 17°de Dogal Duygular ile Duygusal Tiikenme alt boyutlar1 arasinda yeterli
dizeyde (r=-0,223) ve anlamlhi (p<0,05) bir iliski bulunmustur. Dogal duygular
davranisi arttik¢a katilimcilarin duygusal tiikenme seviyeleri diismektedir. Ve aralarinda
negatif yonlu bir iliski goriilmiistiir. Hipotez H7. Korelasyon analizi sonucu kabul

edilmistir.

Tablo 18. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarindan Dogal Duygular ile
Tiikenmislik Olcegi Alt Boyutlarindan Duyarsizlasma Arasindaki Korelasyon
Tliskisi

Duyarsizlasma
Korelasyon -,141
Dogal i
Spearman’s rho Anlamlilik (Sig.) ,062
Duygular
N 121

Tablo 18’de Dogal Duygular ile Duyarsizlagsma alt boyutlar1 arasinda yeterli
dizeye (r=-0,141) ve anlamliliga (p<0,05) yakin bir iliski belirlenmistir. Aralarindaki
iliskinin negatif oldugu goriilmektedir. Anlamli olarak nitelendirilemez fakat aralarinda
korelasyon oldugu gorilmektedir. Anlamli diizeyde negatif bir iligki goriilmedigi i¢in

HS. hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 19. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarindan Dogal Duygular ile

Tiikenmislik Olgegi Alt Boyutlarindan Kisisel Basar1 Arasindaki Korelasyon

Tliskisi
Kisisel Basar
Korelasyon ,133
Dogal :
Spearman's rho Anlamlilik (Sig.) ,072
Duygular
N 121

Tablo 19°da Dogal Duygular ile Kisisel Basar1 alt boyutlar1 arasinda yeterli

diizeyde (r=0,133) ve anlamhi (p<0,05) bir iliski bulunamamistir. Hipotez H9

Korelasyon analizi sonucu reddedilmistir.

Tablo 20. Alt boyutlar ile Ilgili Hipotezlerin Sonuclar

Hipotezler Kabul/Red
H1. Duygusal emek alt boyutlarindan yilizeysel rol yapma ile duygusal Kabul
tilkenme arasida pozitif ve anlaml bir iliski vardir.
H2. Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile Kabul
duyarsizlagma arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.
H3. Duygusal emek alt boyutlarindan ylizeysel rol yapma ile kisisel Red
basar1 arasinda pozitif ve anlaml bir iligki vardir.
H4. Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma ile duygusal Red
tilkenme arasinda negatif bir iligki vardir.
HS5. Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma ile Red
duyarsizlagma arasinda negatif bir iligki vardir.
H6. Duygusal emek alt boyutlarindan derinden rol yapma ile kisisel Red
basar1 arasinda negatif bir iliski vardir.
H7. Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular ile duygusal Kabul
tilkkenme arasinda negatif bir iligki vardir.
HS8. Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular ile duyarsizlagsma Red
arasinda negatif bir iligki vardir.
H9. Duygusal emek alt boyutlarindan dogal duygular ile kisisel basar1 Red

arasinda negatif bir iligki vardir.

4.1.10 Demografik Degiskenlerin Yer Aldigin Hipotezlere Ait Bulgular

Duygusal Emek ve Tiikenmislik 6lgeklerinin cevaplarina bakildiginda normal

dagilim olmadigr gorilmiistiir (p=0,000, p<0,005). Normal dagilimm olmadig:

durumlarda tek bir degiskenin iki farkli gruba dair sonuglarin anlamli bir farklilik
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gosterip gostermediginin incelenmesinin istendigi durumlarda T testinin karsiligi olan
Mann Whitney U Testi kullanilmaktadir. Orneklem degerleri birbirinden bagimsiz
olmalidir. Grup sayisinin arttig1 kategorik degiskenlerde ise varyans analizi (ANOVA)
karsilig1 olan Kruskal Wallis-H testi kullanilmaktadir. Bu testte dahil edilen gruplarin

ortalamalar1 baz alinarak anlamliliklar1 ortaya ¢ikarmak amaglanmaistir.

Demografik degiskenlerin Duygusal Emek ile arasindaki iliskiye bakildiginda

sonuglar asagida goriilmektedir;

Tablo 21°de Duygusal Emek Olgegine cinsiyet degiskeni iizerinden bakildiginda
katilimeilarin cinsiyet farkliliklarmin anlaml (p<0,05) farklilik yaratmadigi yapilan
Mann Whitney U testi sonucunda goriilmistir.  Dolayisiyla hipotez H10.1
reddedilmistir.

Tablo 21. Duygusal Emek Uzerinde Cinsiyet Degiskeni Temelinde Mann
Whitney U Testi

Cinsiyet Katihmei Ortalama
Duygusal Kadin 60 59,85
Emek Erkek 61 62,13

Duygusal Emek

Mann-Whitney U 1761,000

Asymp. Sig. (2-tailed) ,720

Tablo 22°de Duygusal Emek Olgegine yas degiskeni iizerinden bakildiginda
katilimeilarin  farkli yas kategorilerinden olmalar1t anlamh (p<0,05) farklilik
yaratmadigi yapilan Kruskall-Wallis H testi sonucunda goriilmiistiir. Dolayisiyla
hipotez H.10.2 reddedilmistir.
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Tablo 22. Duygusal Emek Uzerinde Yas Degiskeni Temelinde Kruskall-
Wallis H Testi

Yas N Ortalama
18-25 15 65,40
Duygusal 26-35 67 60,53
Emek 36-45 34 62,15
46 ve Ustl 5 46,30

Duygusal Emek

Kruskal-Wallis H 1,165

Asymp. Sig. ,761

Tablo 23’de Duygusal Emek Olgegine Egitim Durumu degiskeni iizerinden
bakildiginda katilimcilarin farkli egitim durumlaria sahip olmalar1 anlamli (p<0,05)
farklilik yaratmadigi yapilan Kruskal-Wallis H testi sonucunda goriilmiistiir.

Dolayisiyla hipotez H10.4 reddedilmistir.

Tablo 23. Duygusal Emek Uzerinde Egitim Durumu Degiskeni Temelinde
Kruskall-Wallis H Testi

Egitim Durumu N Ortalama
Lise 19 58,45
Duygusal :
Lisans 92 61,55
Emek
Yiksek Lisans/Doktora 10 60,80

Duygusal Emek

Kruskal-Wallis H 3,403

Asymp. Sig. ,493

Tablo 24’de Duygusal Emek Olgegine Gelir Diizeyi degiskeni iizerinden

bakildiginda katilimcilarin farkl egitim seviyelerine sahip olmalar1 anlamli (p<0,05)
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farklilik yaratmadigi Kruskal-Wallis H testi sonucunda goriilmiistiir. Dolayisiyla
hipotez H10.5 reddedilmistir.

Tablo 24. Duygusal Emek Uzerinde Gelir Diizeyi Degiskeni Temelinde
Kruskall-Wallis H Testi

Gelir Duzeyi N Ortalama
4850-6000 TL 19 68,00
Duygusal
6000-8000 TL 24 52,29
Emek
8000 ve Ustu TL 78 61,97

Duygusal Emek
Kruskal-Wallis H 2,300

Asymp. Sig. ,317

Tablo 25°de asagida Duygusal Emek Olgegine Medeni Durum degiskeni iizerinden
bakildiginda katilimcilarin farkli medeni durumlara sahip olmalar1 anlamli (p<0,05)
farklilik yaratmadigi Kruskal-Wallis H testinde goriilmiistiir. Gorllmektedir ki
katilimcilarin farkli medeni duruma sahip olmalar1 islerinde sergiledikleri duygusal
emek davraniglarina etki etmemektedir. Dolayisiyla hipotez H10.3 test sonucunda
reddedilmektedir.

Tablo 25. Duygusal Emek Uzerinde Medeni Durum Degiskeni Temelinde
Kruskall-Wallis H Testi

Medeni Durum N Ortalama
Evli 58 61,68
Bekar 58 62,67
Duygusal i
Bosanmis 4 37,13
Emek

Dul 1 20,00

Total 121
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Duygusal Emek

Kruskal-Wallis H

3,379

Asymp. Sig.

,337

Tablo 26°de Duygusal Emek Olgegine Is Tecriibesi degiskeni iizerinden

bakildiginda katilimcilarin farkli i tecriibelerine sahip olmalar1 anlamli (p<0,05) bir

farklilik yaratmadigi Kruskal-Wallis H testi sonucunda goriilmiistiir. Hipotez H10.6

reddedilmistir.

Tablo 26. Duygusal Emek Uzerinde is Tecriibesi Degiskeni Temelinde

Kruskall-Wallis H Testi

Is Tecriibesi N Ortalama
1 yildan az 5 55,90
1-5 y1l 43 67,15
Duygusal
6-10 y1l 35 51,49
Emek
11 y1l ve tistii 38 63,47
Total 121

Duygusal Emek

Kruskal-Wallis H

4,200

Asymp. Sig.

241

Tablo 27. Demografik Ozelliklerin Etkisi ile lgili Hipotezlerin Sonuclar

Hipotezler Kabul/Red
H10.1 Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore duygusal emek Red
diizeylerinde farklilik vardir.
H10.2 Katilimcilarin yas degiskenine gore duygusal emek diizeylerinde Red
farklilik vardir.
H10.3 Katilimcilarin medeni durum degiskenine gore duygusal emek Red
diizeylerinde farklilik vardir.
H10.4 Katilimcilarin egitim durumu ile duygusal emek diizeyleri arasinda Red
farklilik vardir.
H10.5 Katilimcilarin gelir diizeyi ile yasadiklar1 duygusal emek diizeyleri Red
arasinda farklilik vardir.
H10.6 Katilimcilarin is tecriibesi ile yasadiklar1 duygusal emek diizeyleri Red
arasinda farklilik vardir.




SONUGC

Calisma hayatinda insan iligkilerinin yogun oldugu is tiirlerinde g¢alisanlarin
duygularint kontrol etmeleri ve onlar1 igyerinin veya miisterilerinin beklentileri
dogrultusunda kontrol etmeleri gerekmektedir. Satis ve pazarlama sektOrlerinde bu
duygu kontrollerinin diger sektorlere gore daha yogun oldugu goriilmektedir. Duygu
kontrolii belirli bir siire devam ettiginde ¢alisanda uzun siireli stres ve dolayisiyla

tiikenmislik duygusunu ortaya ¢ikarabilmektedir.

Tikenmisligi satis damigmanlar1 i¢in meydana getiren kosullar; calisanlarin
isyerinden kendilerine saglanan olumlu ciktilar1 kaybetme korkusu, miisterilerinde
brraktig1 izlenimlerin ileriye doniik potansiyel bir satisa doniismeme ihtimali ve igini
kaybetme korkusu gibi nedenler satis danmigsmanlarmin duygularini misterilerine
iletirken kullandiklar1 bedensel hareketlerini dikkatli kullanmalarini
gerektirebilmektedir. Ayni zamanda bu siirecin yonetilmesi olusan stresin ve baskinin

tetikleyicilerindendir.

Genel olarak tiikenmislikten bahsedilmek calisanin uzun bir zaman araliginda
kendini dizenli kontrol ve denetim altinda tuttugu durumlarda s6z konusudur. Rol
yapmanin gereklerini ¢alisilan igsyeri ve miisteriler olusturmaktadir. Dogal duygularin
gizli tutularak miisteriye yonelik ihtiyaglar1 karsilayacak sekilde duygularin sergilenisi
kisisel bir baski olusturabilmektedir. Bu durumun ilerlemesi ise devamsizlik, isten

kaytarma, ise kars1 soguma ve isten ayrilma gibi sonuglar olarak ortaya ¢ikabilmektedir.

Satis danismanlarmin  sergiledigi  davraniglar miisterilerinin  ¢alistiklari
igyerleriyle ilgili fikirlerini ve duygularmi etkileyebilmektedir. Miisteriler ziyaretleri
sirasinda olumlu duygular yasadilar ise bilingaltlarinda ziyaret ettikleri isyerini olumlu,
satis danmigmanin davraniglart onlarda olumsuz bir etki biraktiysa olumsuz olarak
hatirlayacaklardir. Miisterilerine karsi hem kendilerini temsil ettikleri gibi hem de
calistiklar1 isyerini de temsil etmek ekstra bir duygusal emek gosterimi

gerektirebilmektedir.

Son zamanlarda otomobile olan yogun ilgi ve talep, otomotiv sektoriinde ¢alisan

satis danigmanlarinin ig yiikiinii arttrrmaktadir. Cip krizi nedeniyle ara¢ sayisinin az ve
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talebin fazla olusu talep fazlalig1 yaratmakta dolayisiyla sifir ara¢ bayileri de bu talebi
kargilayamamaktadir. Bu siiregte satis danigmanlarinin hassas bir silire¢ kontrolii
saglamalarini gerektirmektedir. Miisterilerine diizenli geri doniisler, az miktarda gelecek
araglarin satismnin gergeklestirilmesi ve talebi kargilanmayan miisterilerle olumlu
iletisimin saglanabilmesi satis danigsmanlar1 tizerinde yogun bir aski olusturmakta ve

duygusal emegin kullanimini gerektirmektedir.

Bursa ili merkezinde bulunan ara¢ bayilerinde c¢alisan sifir otomobil satis
danigmanlar1 ile anket yontemi kullanilarak bir arastirma gercgeklestirilmistir. Dagitilan
142 anketten toplamda alinan geri doniis sayisi, 121 olmustur. Bu da katilimc1 sayisinin

yiiksek oldugunu gostermektedir.

Anketlere katilanlarin %49.6 ‘si kadinlardan, %50.4 ‘i ise erkeklerden
olugmaktadir. Kadin ve erkek sayilarinin otomotiv sektoriinde bu sekilde dengeli olmasi

cinsiyet dagiliminin oldugunu da gostermektedir.

Yapilan anketler sonucunda katilimcilarin %55.4’0 26-35 yas araligi
kategorisinde bulunmaktadir. Bursa ili otomotiv sektoriinde calisan satis

danigmanlarmin ¢ogunlugunun genglerden olustugu sdylenebilmektedir.

Katilimcilarin egitim durumlarma bakildiginda %76’s1 lisans diizeyinde egitim
seviyesine sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum sektérde ¢alisan satis danismanlariin

cogunlukla Lisans mezunlar1 arasindan tercih edildigini gostermektedir.

Katilimcilarin medeni durumlarma bakildiginda evli ve bekarlarin sayismin esit
oldugu goriilmektedir. %47.9 evli ve bekarlarin orani olarak goriinmektedir. Bu da
sektorde calisacak kisinin evli veya bekar olmasinin bir 6n unsur olmadigini

belirtmektedir.

Anketin yapildigr doénemde asgari iicretin 4.850 oldugu varsayildiginda
katilimcilarin %64.5 8.000 TL ve {istii iicretlere ¢calismakta oldugu goriilmektedir. Bu da
sektorde caliganlarin ¢ogunlugunu asgari {iicret Ustiinde maas aldiklarmi ortaya

koymaktadir.
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Katilimcilarin i tecriibelerine gore oranlarina bakildiginda dengeli bir dagilim
oldugu goriilmektedir. Katilimeilarmm 9%35.5’1 1-5 yil arasinda, %28.9’u 6-10 yil
arasinda ve %31.41 ise 11 yil ve iistiinde tecriibelere sahip ¢alisanlardan olusmaktadir.
Bu sonuclar da sektorde calisanlarin yasma bakilmaksizin uzun stireli de

calisabileceklerini gostermektedir.

Arastrmada Duygusal Emek ile Tikenmislik arasindaki iliski incelenmeye
calisilmistir. Aralarinda yapilan ¢ift yonlii (two-tailed) Spearman’s korelason testinde
yeterli diizeyde (r=0,24) ve pozitif bir iliski oldugu goriilmiistiir. Duygusal emek
davraniglariin artig gosterdigi durumda calisanlarin tiikkenmislik seviyelerinde de artis

goriinecegi ortaya ¢ikmaktadir.

Duygusal Emek ve Tiikkenmislik alt boyutlar1 arasinda yapilan korelasyon

testleri sonuglarma bakildiginda;

Yizeysel Rol Yapma ile Duygusal Tukenme alt boyutlar1 arasinda anlamli
(p<0,05) ve yeterli diizeyde (r=0,336) pozitif bir iliski goriilmektedir. Dolayisiyla HI.
hipotezi kabul edilmektedir.

Yiizeysel Rol Yapma ile Duyarsizlasma alt boyutlarinda arasinda anlamli
(p<0,05) ve yeterli diizeyde (r=0,427) pozitif bir iliski goriilmektedir. Dolayisiyla H2.
hipotezi kabul edilmektedir.

Yizeysel Rol Yapma ile Kisisel Basar1 alt boyutlar1 arasinda anlamli (p<0,05)
ve yeterli diizeyde (r=-0,228) bir iliski belirlenmistir fakat negatif yonliidiir. Bu sebeple
H3. hipotezi reddedilmistir.

Derinden Rol Yapma ile Duygusal Tiikenme alt boyutlar1 arasinda anlamsiz
(p<0,05) ve yetersiz (r=0,022) diizeyde bir iligski belirlenmistir. Ve aralarindaki iliskinin
pozitif olarak goriilmesi sebebiyle de H4. hipotezi reddedilmistir.

Derinden Rol Yapma ile Duyarsizlagma alt boyutlar1 arasinda negatif yonlii
fakat anlamsiz (p<0,05) ve vyetersiz dizeyde (r=-0,71) bir iliski bulunmustur.

Dolayisiyla HS. hipotezi reddedilmistir.
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Derinden Rol Yapma ile Kisisel Basar1 alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde,
anlamsiz (p<0,05) ve yetersiz diizeyde (r=0,070) bir iliski belirlenmistir. Dolayisiyla
H6. hipotezi reddedilmistir.

Derinden rol yapma alt boyutu ile tiikenmisligin alt boyutlar1 arasinda anlaml1
bir iligki bulunamamasi c¢alisanlarin  sergiledikleri davraniglara inandiklarini
gostermektedir. Gosterilmesi gereken duygularin 6nceden Ggrenilebilecegini  ve
sonrasinda da bu duygularin sergilenecegi zaman ¢alisan ekstra bir ¢aba sarf etmeden

gosterebilmektedir. Dolayisiyla da tiikkenmislige neden olmamaktadir.

Dogal Duygular ile Duygusal Tiikenme alt boyutlar1 arasinda anlamli (p<0,05)
ve yeterli diizeyde (r=-0,223) negatif bir iligki belirlenmistir. Dolayisiyla H7. hipotezi
kabul edilmistir.

Dogal Duygular ile Duyarsizlasma alt boyutlar1 arasinda anlamliliga (p<0,05)
ve yeterli dizeye (r=-0,141) yakin negatif bir iliski goriilmektedir. Fakat yeterli ve

anlamlilik diizeyleri belirlenen araliklarda olmadigi i¢in H8. hipotezi reddedilmistir.

Dogal Duygular ile Kisisel Basar1 alt boyutlar1 arasinda anlamsiz (p<0,05) ve
yetersiz diizeyde (r=0,133) pozitif bir iliski goriilmiistiir. Dolayisiyla H.9 hipotezi
reddedilmistir.

Satis danmigmanlarinin duygusal emek diizeylerine demografik degiskenler

iizerinden bakildiginda;

Yapilan ¢alismada duygusal emek davraniglari iizerinde cinsiyet farkliliginin
anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla H10.1 hipotezi reddedilmistir.
Literatlirde duygusal emek ile ilgili yapilan diger calismalarda da cinsiyetin duygusal
emek ftizerinde farklilastirici etkisi olmadigma dair Ornekler mevcuttur. Kokden,
duygusal emek alt boyutlar1 olan yiizeysel rol yapma davraniglar1 iizerinde cinsiyetin
etkisinin benzer diizeylerde oldugu goriiliirken derinden rol yapma davraniginda erkek
katihimcilarin diizeylerinin bir miktar yiiksek oldugu sdylenebilmektedir (Kokden &
Isik, 2018, s. 63). Aym1 zamanda Bahcgecioglu arastirmasinda ankete katilan
hemsirelerinde duygusal emek davraniglar1 iizerinde cinsiyet, yas ve egitim durumu gibi
demografik degiskenlerin etkili bir farkliik olusturmadigi ortaya konmustur
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(Bahgegioglu, 2022, s. 42). Toprak, duygusal emek davranislarinda cinsiyet farkliliginin
anlamli bir degiskenlik gostermedigini belirtmistir (Toprak, 2023, s. 48).

Duygusal emek davraniglar1 tlizerinde yas degiskeninin anlamli bir farklilik
olusturmadig1 yapilan Kruskall-Wallis H testinde (p<0,05) ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla
H10.2 hipotezi reddedilmistir. Literatiirde yas degiskeniyle ilgili benzer bulgulara
ulagilmistir. Giiglii, yas degiskeninin duygusal emek alt boyutlar1 iizerinde anlamli bir
farklilik yaratmadigi ortaya konmustur (Gugcli, 2022, s. 52). Yildiz arastirmasinda yas
gruplar1 acisindan duygusal emek alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik

gorilmemistir (Yildiz H. , 2021, s. 79).

Duygusal emek davraniglar1 iizerinde egitim durumun degiskeninin etkisine
bakildiginda anlamli bir farklilik (p<0,05) goriilmemistir. Dolayisiyla H10.4 hipotezi
reddedilmistir. Duygusal emek ile ilgili yapilan diger arastirmalarda da benzer
sonuglarin alindig1 gortlmistiir. Topal ¢alismasinda muhasebeciler arasinda duygusal
emek davranislar1 sergilenme diizeyine egitim durumu degiskeninin anlamli bir etkisi
olmadig1 ortaya konmustur (Topal, 2020, s. 61). Ozcelik ¢alismasinda dis hekimleri
arasinda calisma siiresi degiskeninin duygusal emek davraniglar1 {izerinde anlamli bir
farklilik yaratmadigi goriilmektedir (Ozgelik, 2019, s. 37). Sandik¢1 ¢alismasinda
O0gretmenlerin duygusal emek davranmis diizeylerinde egitim durumunun etkisi

olmadigmi ortaya koymustur (Sandik¢i, 2021, s. 65).

Duygusal emek davraniglar1 {izerinde 1is tecriibesine bakildiginda satis
danigmanlar1 arasinda is tecriibesi degiskeninin anlamli bir farklilik yaratmadigi
gorulmektedir. Dolayisiyla H10.6 hipotezi reddedilmistir. Benzer sonug literatiirdeki
diger ¢aligmalarda da goriilmektedir. Ozbay calismasinda saglik personelleri arasinda
mesleki yil ortalamalar1 duygusal emek davraniglar1 Gzerinde anlamli bir farklilik
yaratmamaktadir (Ozbay, 2019, s. 30). Ozcelik calismasinda dis hekimleri arasinda
calisma siiresi degiskeninin duygusal emek davraniglar1 {izerinde anlamli bir farklilik

yaratmadig1 goriilmektedir (Ozgelik, 2019, s. 37).

Duygusal emek davraniglar1 lizerinde medeni durumun degiskeninin etkisine
bakildiginda anlamli bir farklilik (p<0,05) yaratmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla
H10.3 hipotezi reddedilmistir. Katilimcilarin evli ve bekar olarak genel dagilimda yer
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aldiklar1 goriilmektedir. Literatiirde bulunan diger ¢aligmalara bakildiginda Gilimiis
aragtirmasinda medeni durum degiskeninin duygusal emek davranislar1 iizerinde

anlamli bir farklilik yaratmadigini ortaya koymaktadir (Giimiis, 2020, s. 68).

Duygusal emek davraniglar1 iizerinde gelir diizeyi degiskenin etkisine
bakildiginda sergilenen duygusal emek davranis diizeylerinde anlamli bir farklilik
(p<0,05) yaratmadigi gorilmektedir. Dolayisiyla H10.5 hipotezi reddedilmistir.
Bahgegioglu arastrmasinda gelir diizeyinin duygusal emek davraniglar1 agisindan

anlaml bir farklilik yaratmadigini ortaya koymustur (Bahgegioglu, 2022, s. 35).

Yukarida belirtilen sonuglar neticesinde Bursa ilinde Otomotiv sektorii sifir arag
bayilerinde calisan satis danigmanlar1 arasinda yiiriitiilen bu calismada, karsilastiklari
her bir miisteride farkli duygular sergilemek zorunda olan ve miisterileri ile yasadiklar
durumlar1 diger bir miisterisine yansitmadan kendini duygusal olarak kontrol ederek
yogun bir duygusal emek davranisi sergilemektedirler. Yapilan ¢alisma sonucunda satis
danigmanlarmin yiizeysel rol yapma davranisini ne kadar ¢ok sergiler ise tiikenmislik
seviyeleri de pozitif olarak artmaktadir. Derinden rol yapma davranis1 satis
danigmanlarmin  tiikkenmislik seviyeleri lizerinde pozitif veya negatif etkili
olmamaktadir. Bunun sebebi olarak danigsman sergiledigi davranisa ve gostermesi
gereken duygulara inandig: i¢in olumlu ve olumsuz bir etki yaratmamaktadir. Dogal
duygular ile tiikenmislik arasinda ise tiikenmisligin duygusal tiikenme alt boyutu
arasinda negatif bir iliski bulunmustur. Dolayisiyla satis danigmanlarinin miisterilerine
kars1 sergiledigi dogal davranislari, ekstra ¢aba sarf etmeden iglerinden geldikleri gibi
hareket edebilmeleri tiikkenmislige neden olmamaktadwr. Duygusal emek iizerinde
demografik degiskenlerin etkilerine bakildiginda satis danismanlarinin benzer yas
gruplar1 arasindan ve benzer tlicret seviyelerini kazanan c¢alisanlar arasindan secildigi
dolayisiyla is tecriibesi acisindan da birbirine yakin tecriibeye sahip calisanlarin yer
aldig1 ve bu durumun da satis danigsmanlarinin duygusal emek davraniglar1 {izerinde
ayirt edici bir etki yaratmadigini gostermektedir. Ayn1 zamanda katilimcilarin  medeni
durum, cinsiyet ve egitim durumlar1 sergiledikleri duygusal emek davranislari {izerinde

ayirt edici bir etki yaratmadigi goriilmektedir.
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EKLER
EK1: Anket Formu

Bu c¢alismada satis danigsmanlarmin yogun duygusal emek harcadiklar1 ve bire bir
iletisimde oldugu miisterilerine karst sergiledikleri duygusal emek {izerinde
tikenmisliklerinin bir etkisinin olup olmadigin1 6grenmeye yonelik sorular
sorulacaktir. Bunun yani sira duygusal emegin alt boyutlariyla tiikenmisligin alt
boyutlar1 arasinda olan iliskinin incelenmesi ve birbirlerine olan etkisinin ortaya
cikarilmas1 hedeflenmektedir. Bu ¢alisma, Bursa Uludag Universitesi Calisma
Psikolojisi ve Insan Kaynaklar1 yiiksek lisans 6grencisi Uzay Giizelocak’n tez

calismasinin bir parcasidir.
Iletisim Bilgileri
Ad ve Soyad:
Mail:
Cep No:
Demografik Sorular
Yas: [118-25 [126-35 [136-45 [146 ve Usti

Cinsiyet: [1Kadmn [1Erkek

Egitim Durumu: [ilkokul [Ortaokul [JLise [ClLisans [Yuksek

Lisans/Doktora
Gelir Dlzeyi: [14850-6000 [16000-8000 18000 ve Ustii
Medeni Durum: LIEvli [1Bekar [1Bosanmis [1Dul

Is Tecriibesi: (11 yildan az [11-5 Y1l [16-10 Yil [I11 yil ve iistii
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Yizeysel Rol Yapma

. Miisterilerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. [1Katilmiyorum
[JKismen Katilmiyorum [JKararsizim [1Kismen Katiliyorum [1Katiliyorum

. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.
LKatidmiyorum [1Kismen Katilmiyorum [IKararsizim [1Kismen Katiliyorum
[IKatiliyorum

. Misterilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. []
Katilmiyorum [1Kismen Katilmiyorum [JKararsizim [JKismen Katiliyorum []
Katiliyorum

. Misterilerimle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. [JKatilmiyorum
[JKismen Katilmiyorum [JKararsizim [1Kismen Katiliyorum [JKatiliyorum

. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim.

[IKatilmiyorum [1Kismen Katilmiyorum [1Kararsizim [1Kismen Katiliyorum
[IKatiliyorum

. Misterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. []
Katilmiyorum [1Kismen Katilmiyorum [1Kararsizim [1Kismen Katiliyorum []

Katiliyorum
Derinden Rol Yapma

. GoOstermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. [
Katilmiyorum [1Kismen Katilmiyorum [JKararsizim [JKismen Katiliyorum []
Katiliyorum

. Miisterilerime gostermem gereken duygular1 hissedebilmek i¢in elimden geleni
yaparim. [Katimiyorum [Kismen Katilmiyorum [Kararsizim [Kismen
Katiliyorum [Katiliyorum

. Miisterilerime sergilemem gereken duygular1 i¢imde de hissedebilmek igin
yogun c¢aba gosteririm. UKatilmiyorum [Kismen Katilmiyorum [

Kararsizim [JKismen Katiliyorum [Katiliyorum
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10.

11.

12.

13.

Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygular1 ger¢ekten yasamaya
calisirmm.  [Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum [JKararsizim [1Kismen

Katiliyorum [Katiliyorum
Dogal Duygular

Misterilerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. U
Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum [JKararsizim [JKismen Katiliyorum [
Katiliyorum

Miisterilerime sergiledigim duygular samimidir. ~[JKatilmiyorum [1Kismen
Katilmiyorum [1Kararsizim [JKismen Katiliyorum [ Katiliyorum
Misterlerime goOsterdigim duygular o an hissettiklerimle aymdir. [
Katilmiyorum [1Kismen Katilmiyorum [JKararsizim [JKismen Katiliyorum []

Katiliyorum

Tiikenmislik

. Isimden sogudugumu hissediyorum. [JHichir zaman [JCok nadir [(JBazen [J

Cogu zaman [1Her Zaman

. Is giinii sonunda kendimi tiikkenmis hissediyorum. CJHigbir zaman [JCok nadir

[I1Bazen [1Cogu zaman [1Her Zaman

. Sabah kalkip, yeni bir ig giiniine baglamak zorunda oldugum zaman, yorgunluk

hissediyorum. . [JHigbir zaman [JCok nadir [JBazen [JCogu zaman [IHer

Zaman

. Hizmet verdigim kisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini c¢ok kolay

anlayabiliyorum. [JHicbir zaman [JCok nadir [1Bazen [JCogu zaman [JHer

Zaman

. Hizmet verdigim bazi kisilere kars1 soguk ve ilgisiz davrandigimi hissediyorum.

[JHicbir zaman [LJCok nadir [1Bazen [LJCogu zaman [ 1Her Zaman

80



10.

11..

12..

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

. Giin boyu insanlarla birlikte ¢alismak, beni ger¢ekten geriyor. [IHichir zaman

[1Cok nadir [1Bazen LICogu zaman [1Her Zaman

. Hizmet verdigim Kkisilerin sorunlarmi ¢ok etkili bir sekilde ele aliyorum. [

Hicbir zaman [JCok nadir [JBazen LJCogu zaman [1Her Zaman

. Isimden dolay: tiikendigimi hissediyorum. CJHichir zaman [JCok nadir [

Bazen LJCogu zaman [JHer Zaman

. Yaptigim is ile bagkalarinin hayatimi olumlu etkiledigimi disiiniiyorum. [

Hicbir zaman LJCok nadir L1Bazen LJCogu zaman [1Her Zaman

Bu ige girdigimden beri, insanlara kars1 daha duyarsiz oldum. [IHicbir zaman

[JCok nadir [1Bazen [LJCogu zaman [JHer Zaman
Bu isin, beni duygusal olarak korelttiginden endise ediyorum. . [IHi¢bir zaman
[LJCok nadir [1Bazen [LJCogu zaman [JHer Zaman
Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. . [IHi¢bir zaman [1Cok nadir [1Bazen [

Cogu zaman [1Her Zaman

Isimin beni kisitladigin1 diisiiniiyorum. [CJHicbir zaman [JCok nadir [JBazen

[1Cogu zaman [1Her Zaman

Is yerinde ¢ok yogun calistigimi diisiiniiyorum. CIHicbir zaman CICok nadir [

Bazen [1Cogu zaman [1Her Zaman

Hizmet verdigim baz1 kisilere ne olup ne olmadigi beni gergekten

ilgilendirmiyor. [IHicbir zaman [1Cok nadir [1Bazen [1Cogu zaman [IHer

Zaman

Insanlarla dogrudan birlikte calismak bende cok fazla stres yaratiyor. . CIHichir

zaman [1Cok nadir [1Bazen [JCogu zaman [ JHer Zaman

.Hizmet verdigim kisilerle birlikte, kolaylikla rahat bir ortam olusturabiliyorum.

[JHicbir zaman [LJCok nadir [1Bazen [LJCogu zaman [ 1Her Zaman

Hizmet verdigim kisilerle yakimdan ilgilendikten sonra kendimi canlanmis

hissederim. [1Hicbir zaman [JCok nadir [1Bazen [LJCogu zaman [JHer Zaman

Isimde birgok énemli sey yaptim. . CIHichir zaman [JCok nadir C1Bazen [

Cogu zaman [JHer Zaman
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20..Sabrimin tiikendigini hissediyorum. [IHicbir zaman LJCok nadir [1Bazen [
Cogu zaman [1Her Zaman

21..Isimde, duygusal sorunlara sogukkanlilikla yaklasirim. CIHicbir zaman CICok
nadir [1Bazen LJCogu zaman [JHer Zaman

22..Hizmet verdigim kisilerin, baz1 sorunlar1 yiiziinden, beni sugladiklarini
hissediyorum. [Hicbir zaman [JCok nadir [JBazen LICogu zaman [IHer

Zaman
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EK2: ETIK KURUL ONAY FORMU

1-Arastirmanin Baghgi: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Tliski:

Satis Damismanlarina Dair Bir Inceleme
2-Sorumlu Arastirmaci: Uzay Giizelocak
Unvani, Ad1 ve Soyadi:Uzay Giizelocak
Fakiilte/Yiiksekokul/Konservatuar: Iktisadi ve Idari Bilimle Fakiiltesi
Boliim/Program:Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri
Telefon
e-posta
Imza
3-Yardimci Arastirmaci /Arastirmacilar
Ad1 Soyadi:
Fakdilte/Y tiksekokul/Konservatuar:
Bolim/Program:
Telefon:
e-posta:
Imza:
4-Cahsmanin Niteligi: O Arastirma o0 Doktora Tezi
XYiiksek Lisans Tezi o Diger (belirtiniz)
5-Danismanin;
Unvan, Ad1 ve Soyadi: Dog¢.Dr.Selver Yildiz Bagdogan

Telefon
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e-posta

Imza e

6-Veri Toplama Donemi: Baslangi¢ Tarihi: 01.06.2022 Bitig Tarihi:
01.07.2022

7-Veri toplanacak kurum, kurulus ve yerler (ayrintih bilgi veriniz i1, Tlce,

Kurum adi v.b)

Arastirmamda kullanilacak veriler Bursa sehrinin ¢esitli il¢elerinde ( Yildirim,
Osmangazi, Niliifer vb.) yer alan sifir ve ikinci el arag bayilerinde calisan
miisterileriyle bire bir iliski icerisinde bulunan satis danigsmanlaridir. Dogus Oto,
Otokoc¢ Ford Sifir ve Ikinci El, Ban Oto Fiat Yetkili Servisi, Sonmez Ford Yetkili
Satic1, Sentiirk Otomotiv Kia, Inallar otomotiv Hyundai, Kia, Citroen, Honda ve
Mitsubishi Yetkili Bayi, Peugeot Baykar, Renault Mais ve Renault Erdeger,
Kogaslanlar Scania Agir Vasita Yetkili Saticisi, Cavdar Toyota Plaza, Akkoyunlu
Toyota Bayisi, Mengerler Mercedes, Hasmer Mercedes Yetkili Bayi, Neskar Skoda ve
Neskar Opel, Teknik oto Bmw Yetkili Saticis1 vb.

8-Arastirma verilerinin toplanacagi kaynaklar;
XKatilimcilar o Kiiltiir varliklarina iliskin incelemeler o Diger (belirtiniz)

9-Arastirmanin 6zeti (amaci, Onemi, varsayimlari, yontemi, muhtemel

ciktilan ve katkilar kapsayan ancak 250 kelimeyi gecmeyen kisa bir ozet)

Satis damigmanlarinin = duygusal emek davraniglartyla ,  tiikenmislik
davraniglarmin iligkisinin arastirilip olumlu ve olumsuz sonuglarmin belirtilmesi
amaglanmigtir. Duygusal emek davraniglarinin boyutlariyla tiikkenmisligin hangi
boyutlar1 arasinda bir iligkinin oldugu ve tiirliniin belirtilmesi danmigmanlarin ileriye
doniik motivasyonun, ise olan bagliliklarinin korunmasi ve arttirilmasi agisindan 6nem
arz etmektedir. Calismada James Diefendorffun “Duygusal Emek Olgegi” dir.
Tlkenmislik i¢in ise Ayala Malach-Pines tarafindan gelistirilen “Tiikenmislik Olcegi

84



Kisa Versiyonu” kullanilacaktir. Anket yontemi kullanilarak Bursa igerisinde Sifir ve
Ikinci El Arag satis bayilerinde ¢alisan satis danismanlarina anket formu dagitilarak

veri toplamaya ¢aligilacaktir.
10-Orneklemde yer alacak katihmecilarin secim bicimi,

Katilimeilarin Bursa ili ve ilgelerinde mevcut olan Yetkili Sifir ve ikinci El arag
satig bayilerinde calisan satis danismanlari olmalar1 ve miisterileriyle bire bir iliski

icerisinde bulunmasi 6nemlidir
11-Arastirmanin hedef kitlesi,

oUniversite Ogrencileri oLise Ogrencileri o Ortaokul Ogrencileri

o Ilkokul Ogrencileri

o Okul Oncesi Cocuklar o Ebeveynler oVeliler Yetiskin

Calisanlar o Cocuk Isciler

o Is sahibi olmayan Yetiskinler 0 Is Verenler o Yashlar o Hastalar
0 Hasta Yakinlar1 o Zihinsel Engelliler o Fiziksel Engelliler 0 Tutuklular
o Diger (belirtiniz)

12-Kiiltiir, tarih ve diger alanlarda yapilacak arastirmalar icin basvuru
metnindeki hususlar, yeterli degilse, calsmanizdaki arastirma yontemleri

hakkinda bilgi veriniz.

13-Veri toplama yontemi (birden fazlasin isaretlenebilir)

CJAnket X Olcek o Test (bilgi, beceri, basar1 v.s.) o Goriisme

o Gozlem O Bilgisayar Ortaminda Uygulama o Goriintii Kaydi
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0 Ses Kaydi OTelefon Gorlismesi O Sorular (agik uclu, yapilandirilmig/yar1

yapilandirilmis yazili ya da sozlii goriisme sorular1 vb)  aoDiger (belirtiniz)

14-Cahsmada kullanilan veri toplama arac ve gerecleri hakkinda bilgi
veriniz (Olcek isimleri, gelistirenler, uyarlayanlar, gecerlik ve giivenirlikler ve

varsa patentler hakkinda bilgi veriniz)

Katihmcilarin demografik ozelliklerini ortaya koyabilmek adina sorulacak

sorular asagida yer almaktadir;

Yas: [118-25 [126-35 [136-45 [146 ve Ustl
Cinsiyet: (DKadmn CJErkek

Egitim Durumu: [Oilkokul [OOrtaokul [OLise [OLisans [OYiiksek

Lisans/Doktora

Gelir Dlzeyi: [14850-6000 [16000-8000 18000 ve st
Medeni Durum: OEvli CO0Bekar CO0Bosanms [C1Dul
Is Tecriibesi: (11 Yildan az [01-5 Yil [J06-10 Yil (11 ve (istii

Arastirmada kullanilacak olceklerden birincisi Diefendorff’un “Duygusal
Emek Olgegi”dir. Olcegi Tiirkce’ye uyarlayanlar Basim ve Begenirbas’dir (2012).
Cahsma iki farkh orneklemden yararlanilarak yiiriitiilmiistiir. Arastirma ve
Analizler sonucunda orijinal faktor yapilanmasina uygun sekilde ii¢ farkh boyuta
sahip (yuzeysel,derin ve dogal duygular) oldugu gorilmiistiir. Giivenilirlik
analizleri gostermistir ki Cronbach Alfa katsayisi, her iki orneklem icin de 80
olarak hesaplanmistir. Elde edilen sonuc¢lar dogrultusunda Tiirkiye sartlarn icin
duygusal emek cahsmalarinda gecerli ve giivenilir olarak kullanilabilecek bir
olcek oldugu belirlenmistir. Olcegin kullamldigi anket sorular1 asagidaki
sekildedir;
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Yuzeysel Rol Yapma

Miisterilerimle  ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.
Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum [OKararsizm [JKismen
Katihyorum [JKatihyorum []

Meslegimin gerektirdigi duygulan sergileyebilmek icin sanki bir maske
takarim. Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum [JKararsizim [1Kismen
Katihyorum [JKatilhyorum []

Miisterilerimle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.
Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum [OKararsizm [JKismen
Katihyorum [JKatihyorum []

Miisterilerimle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.
Katilmiyorum [OKismen Katilmiyorum [OKararsizm [JKismen
Katihyorum [JKatilhyorum []

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
davramirim. Katilmiyorum [Kismen Katilmiyorum [OKararsiam [
Kismen Katihyorum [JKatihyorum []

Miisterilerime, gercek hissettigim duygulardan farkh duygular sergilerim.
Katilmiyorum [OKismen Katilmiyorum [Kararsizim [JKismen
Katihyorum (JKatihyorum []

Derinden Rol Yapma

Gostermem gereken duygulan gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim.
Katilmiyorum [OKismen Katilmiyorum [Kararsizim [OKismen
Katihyorum (JKatihyorum []

Miisterilerime gostermem gereken duygular hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim. Katilmiyorum [OKismen Katidmiyorum [JKararsizim []
Kismen Katihyorum JKatihyorum []

Miisterilerime sergilemem gereken duygulan icimde de hissedebilmek i¢cin
yogun ¢aba gosteririm. Katilmiyorum [Kismen Katilmiyorum [
Kararsizzim [JKismen Katihyorum [JKatiiyorum []

Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygular gercekten yasamaya
calisirnm. Katilmiyorum [Kismen Katilmiyorum [1Kararsizzm [1Kismen
Katihyorum [Katihyorum [
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Dogal Duygular

e Miisterilerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar.
Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum [OKararsizm [JKismen
Katihyorum [JKatihyorum []

e Miisterilerime sergiledi@im duygular samimidir. Katilmiyorum [1Kismen
Katilmiyorum [Kararsizim [1Kismen Katiiyorum [1Katihyorum []

e Miisterlerime gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aymidir.
Katilmiyorum [JKismen Katilmiyorum  [OKararsizazm [JKismen
Katihyorum [JKatihyorum []

Diger bir olcek ise Maslach ve Jackson tarafindan gelistirilen polisler,
ogretmenler, hemsireler ve psikiyatristler gibi bire bir iletisimin oldugu, yiiz yiize
goriismelerin gerceklestirildigi meslek gruplarindan 1025 kisinin bulundugu bir
orneklem ile tiikenmislik envanterini gelistirme firsati bulmuslardir. 22
maddeden olusan olcek 3 alt boyuta sahiptir; duygusal tiikenmislik,
duyarsizlasma ve Kisisel basaridir. Bu maddelerden 1,2,3,6,8,13,14,16 duygusal
tilkkenmisligi, 5,10,11,15, 22  duyarsizlasmay1 ve 4,7,9,12,17,18,19,21

belirlemektedir.

1.. Isimden sogudugumu hissediyorum. COHicbir zaman COCok nadir OOBazen
[1Cogu zaman [1Her zaman

2.. Is giinii sonunda kendimi tiikenmis hissediyorum. Umutsuzluk
hissediyorum. ClHicbir zaman CI1Cok nadir C1Bazen C1Cogu zaman [C1Her
zaman

3.. Sabah Kkalkip, yeni bir is giiniine baslamak zorunda oldugum zaman,
yorgunluk hissediyorum. CHicbir zaman [Cok nadir C0Bazen [C0Cogu
zaman [JHer zaman

4.. Hizmet verdigim Kisilerin, olaylarla ilgili neler hissettigini cok kolay
anlayabiliyorum. OHicbir zaman CCok nadir [1Bazen [JCogu zaman []
Her zaman

5.. Hizmet verdigim baz1 Kisilere karsi soguk ve ilgisiz davrandigimi
hissediyorum. [C1Hicbir zaman [1Cok nadir [1Bazen [1Cogu zaman [1Her
zaman

6.. Giin boyu insanlarla birlikte cahsmak, beni gercekten geriyor. [1Hicbir
zaman LJCok nadir [1Bazen L1Cogu zaman [1Her zaman

7.. Hizmet verdigim Kisilerin sorunlarim cok etkili bir sekilde ele aliyorum. []
Hicbir zaman [C1Cok nadir [1Bazen [1Cogu zaman [1Her zaman
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10.

11..

12..

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19

20.

21.

22.

. Isimden dolay1 tiikendigimi hissediyorum. CJHicbir zaman CJCok nadir [J

Bazen [1Cogu zaman [JHer zaman

. Yaptigim is ile baskalarinin hayatini olumlu etkiledigimi diisiinityorum. []

Hi¢bir zaman [1Cok nadir [1Bazen [1Cogu zaman [JHer zaman

Bu ise girdigimden beri, insanlara karsi daha duyarsiz oldum. [IHicbir

zaman L1Cok nadir [1Bazen [1Cogu zaman [1Her zaman

Bu isin, beni duygusal olarak korelttiginden endise ediyorum. [1Hicbir
zaman L1Cok nadir [1Bazen [1Cogu zaman [1Her zaman

Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. [IHicbir zaman [ICok nadir [1Bazen
[1Cogu zaman [1Her zaman

Jsimin beni kisitladigim diisiiniiyorum. CIHicbir zaman OCok nadir [

Bazen [1Cogu zaman [JHer zaman

Is yerinde ¢ok yogun cahstigim diisiiniiyorum. CJHichir zaman [JCok

nadir C1Bazen C1Cogu zaman [1Her zaman

.Hizmet verdigim baz1 Kkisilere ne olup ne olmadig1 beni gercekten

ilgilendirmiyor. Hicbir zaman [OCok nadir [IBazen [JCogu zaman [J]
Her zaman

Insanlarla dogrudan birlikte ¢calismak bende cok fazla stres yaratiyor. [J

Hicbir zaman C0Cok nadir CO0Bazen C1Cogu zaman [1Her zaman

.Hizmet verdigim Kisilerle birlikte, kolayhkla rahat bir ortam

olusturabiliyorum. CJHicbir zaman [Cok nadir [OBazen [0Cogu zaman
[IHer zaman

.Hizmet verdigim Kisilerle yakindan ilgilendikten sonra kendimi canlanmis

hissederim. CHicbir zaman CCok nadir [0Bazen [C0Cogu zaman [1Her
zaman

.Isimde bircok énemli sey yaptim CIHicbir zaman COCok nadir OBazen O

Cogu zaman [1Her zaman

.Sabrimin tiikendigini hissediyorum. [1Hicbir zaman CJCok nadir C1Bazen

[JCogu zaman [1Her zaman

Jsimde, duygusal sorunlara sogukkanhhkla yaklasimm. CIHicbir zaman O

Cok nadir COBazen L1Cogu zaman [1Her zaman

.Hizmet verdigim Kisilerin, bazi1 sorunlan yiiziinden, beni sucladiklarim

hissediyorum. CHig¢bir zaman CCok nadir C1Bazen L1Cogu zaman [CI1Her
zaman
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15-Cahsmanin desteklenip desteklenmedigi: o destekli o desteksiz
Var ise destekleyen kurum/kurulus:

A) Uluslararasi:

B) Ulusal : o Universite o TUBITAK o Diger (belirtiniz) .

16-Bagvuru durumu: oilk 0 GoOzden Gegirilerek Yeniden Diizenlenmis

0 Onceki ¢alismanin devami niteliginde

17-Bir onceki projenin devamm ise Yyiiriitilen calismanmin o6nceden
onaylanmis olan arastirmadan
Her hangi bir farkhhk gosteriyor mu?

o Evet o Hayirr

Cevabimiz Evet ise aciklayiniz.

18. Veri insanlardan toplanacaksa, yapilacak arastirma hakkinda
katihmcilara bilgi vermeyi gerektiren veya katihmcilarin, ¢calismanin amaci
itibariyla, gizli tutulmasi icap eden bir durum olmadigini, yapilacak arastirma,
katihmecilarin fiziksel veya ruhsal saghgim tehdit edici soru, sikinti verici madde
veya uygulama icermedigini, yapilacak arastirma, kiiltiir ya da tarihi varhklara

fiziki zarar verici bir uygulama icermedigini taahhiit ederim.
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