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Ogretmenlerde Duygusal Emek ve Titkenmiglik * V
ONSOZ

Duygusal emek, ¢alisanlarin duygularini érgiit tarafindan 6nceden ta-
nimlanmis kurallar ve yonergeler dogrultusunda yonetmelerinin beklenil-
digi bir siireci ifade etmektedir. Yani duygusal emek ige 6zgii bir roldiir. Is
ortamindaki etkilesimler sirasinda duygular1 yonetmeyi, profesyonel hedef-
lere ulagmayi ve is rolii gerekliliklerine uygun bir sekilde davranmayn igerir.
Yogun ¢alisma temposu, siirekli yiiksek beklentilere maruz kalmak, ¢alisma
ortamindan kaynaklanan zorluklarla birlikte ger¢ek duygularini gizleyerek
kendilerinden beklenen duygular: sergilemek zorunda kalinmasi nedeniy-
le calisanlar zaman zaman is icabi siirekli etkilesimde bulunduklar kisile-
re karsi ilgisizlesmekte, duygusal olarak kendilerini yorgun hissetmekte ve
bireysel bagar1 ve yetinme algilar1 diigmektedir. Yani tiikenmislik hissine
kapilmaktadirlar. Bu durum hizmet sektoriinde ¢aligan bireylerde daha sik
gorilmektedir.

Hizmet sektorii igerisinde 6nemli bir yere sahip olan 6gretmenlik mesle-
gi, yogun duygusal emek gerektiren ve bu nedenle tiikkenmislik duygusunun
yasanma riskinin yiiksek oldugu mesleklerden biridir. Ogretmenler sadece
egitiminden sorumlu olduklar1 ¢ocuklara kars: degil, okullarindaki ve bagl
olduklar1 milli egitim bakanlig1 biinyesindeki idarecilere ve de ¢cocuklarinin
gelecekleri i¢in iyi egitim almalarini isteyen velilere kars1 da sorumluluk sahi-
bidirler. Bu kadar ¢ok ve farkli etmenin oldugu bir ortamda 6gretmenler ¢cogu
zaman sahip olduklar1 ger¢ek duygulardan ziyade okul yonetiminin ve 6g-
renci velilerinin kendilerinden bekledikleri duygulari sergilemeye ¢alismakta
ve yiiksek duygusal emek sarf etmektedirler. Ogretmenlerin sergilemek zo-
runda kaldiklar1 duygular ile bastirdiklar1 duygular: arasinda yasadiklar:
uzun siireli i¢ gerginlikler duygusal uyumsuzluga neden olmakta bu da belli
bir siire sonunda duygusal anlamda titkenmislik yasama ihtimalini 6nemli
diizeyde artirmaktadir.

Bu kitap Prof. Dr. Ziibeyir BAGCI danigmanliginda hazirlanan Haziran
2024 tarihli “Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki liski: Denizli I
Milli Egitim Miidirliigine Bagl Devlet Okullarinda Bir Arastirma” isim-
li Mustafa HARIMDAR'n yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir. Bu kitabin
hazirlanmasinda verdikleri 6zverili destekten dolay: basta ailelerimiz olmak
tizere kiymetli zamanlarindan feragat ederek ¢aliymamiza katkida bulunan
tim Ogretmenlerimize tesekkiirlerimizi sunariz.

Mustafa HARIMDAR
Ziibeyir BAGCI
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GIRIS

Teknolojik degisimlerin bir getirisi olarak is diinyasinda ¢aligma alanlar
degismeye baglamistir. Buhar makinesinin icadu ile baglayan sanayi agirlikli
¢alisma alanlarinin yerini glinimiizde hizmet sektorii almaya baglamistir. Bu
doniisiim ¢alisanlarin is tanimlarinin ve galisma yontemlerinin de degisme-
sine neden olmugstur. Hizmet sektorii ¢aliganlar: meslekleri geregi giin iginde
daima misterileri ile etkilesim halindedirler. Bu etkilesimde miisteri mem-
nuniyetinin saglanmasi ve yeterli hizmetin verilmesi 6n plana ¢itkamamakta-
dir. Bu da insan faktoriiniin 6n plana ¢ikmasini ve insanin farkli unsurlari-
nin da is yagsami icinde yer almasina neden olmustur.

Insan1 6n plani ¢ikaran en énemli 6zelligi duygularidir. Duygular insan
hayatinin géz ardi edilemeyecek bir parcasidir. Insan hayatinin ¢ok biiyiik
bir boliimiinii kapsayan is hayatinda da duygular dikkate alinmak zorunda-
dir. Ciinkii insanlar duygulari ile karar alirlar. Duygular, is diinyasinda uzun
zaman gormezden gelinmis ve is yerlerinin disinda birakilabileceginin miim-
kiin oldugu diisiintilmiistiir (Naktiyok ve Atilgan, 2016: 790). Duygu konusu
ozellikle orgiitlerde klasik yaklasimin hakim oldugu doénemde hi¢ dikkate
alinmamis ancak Hawthorne ¢aligmalar: ile gelismeye baslayan davranisei
yaklasim ile duygu konusu ele alinmaya baslamistir (Oral ve Kose, 2011: 463).
Duygular iizerine yapilan arastirmalarin artmast ile duygularin goz ard edi-
lemez oldugu anlagilmigtir. Duygularin is verimliligi, bireye etkisi ve organi-
zasyona etkisini inceleyen arastirmalarin basglamasi “duygusal emek” kavra-
mini ortaya ¢ikarmistir (Grandey. 2000: 95).

Kiiresellesmeyle birlikte toplumsal dinamiklerde ve emek kavraminda
degisimlerin olmasi, hizmete yonelik islerin 6n plana ¢ikmasi ve miisterilerin
artan beklentisi ile isletmeler i¢in insan faktoriinii merkeze alan bir anlay1s
ortaya ¢ikmistir ( Bagc1 ve Mohan Bursali, 2015: 71). Is diinyasinda hizmet
sektoriiniin dneminin artmasi ile rekabet sartlar1 da degismeye baslamigtur.
Hizmet sektoriiniin misteriler ile daha siki ve genellikle yiiz yiize iletisim
temelli olmasi nedeniyle isverenlerin ¢alisanlardan beklentileri de degismis-
tir. Rekabetin giiglii olmasi ¢alisandan miisteri ile dogru duygu yonetimi ile
iletisim kurmasi ve duygusal tepkilerini yonetmesi beklentilerini arttirmigtr.
Bu siirecte miisteriler ile iletisim halinde olan ¢alisanlarin sirket standartla-
rina uygun bir sekilde duygularini karsiya yansitmaya ¢aligmalar: sirasinda
harcadiklar1 ¢aba duygusal emeklerini olusturmaktadir (Oral ve Kése, 2011:
464). Yuz yiize iligkilerin ¢ok 6nemli oldugu egitim kurumlar: gibi 6rgiitlerde
duygusal emek konusundaki beklentilerin de ¢ok yiiksek oldugu bilinmekte-
dir (Coruk, 2014: 80).

Duygusal emek davranisi sergileme durumunun siklikla hizmet sektorii
calisanlar iizerinde goriildiigii bilinmektedir. Ogretmenlik meslegi de duy-
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gusal emek davranisinin sergilendigi mesleklerden birisidir. Ogretmenlik,
meslegin tiim etmenleriyle birlikte duygularin énde oldugu bir istir. Ogret-
menlerin, meslekleri geregi egitim faaliyetleri siirecinde, 6grencileri ile ara-
larindaki iligskilerde, meslektaslari ile olan iliskilerinde, idarecileri ile olan
iliskilerinde ve 6grenci velileri ile olan iligkilerinde ¢ok farkli duygularini
profesyonelce yonetmeleri gerekmektedir. Ogretmenler is profesyonellikleri
geregi ve 0grencilerinin gelisim ve egitim siireglerinin etkilenmemesi i¢in
bazi duygularini onlardan saklamasi ve hatta zaman zaman gizlemesi gerek-
mektedir.

Ogretmenler iizerinde, duygularin kontrol edilmesi gerekliliginin olum-
suz etkiler olusturabilecegi diisiiniilebilir (Yilmaz vd., 2015: 76). Meslekleri
geregi karsilarinda bulunana kisiyi olumsuz etkilememek amaciyla yasadik-
lar1 duygu ile yansittiklar: duygu farklilik gosterebilmektedir. Bu igsel gelis-
kilerin de birey tizerinde olumsuz etkileri olmaktadir. Titkenmislikte bu et-
kilerden birisi olarak belirtilebilir.

Bu ¢aligma 6gretmenlerin duygusal emeklerinin tiikenmislik diizeyleri
tizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Duygusal emek ile tiiken-
mislik diizeyleri tizerindeki iligskiye yonelik egitim alaninda ¢ok fazla galis-
ma yapilmadig: goriilmektedir. Calismalar genellikle turizm ve saglik sek-
toriinde yapilmis egitim alaninda sinirla sayida kalmigtir. Denizli ilinde bu
yonde yapilmis bir ¢aligmaya rastlanilmamistir. Bu ¢alisma ile 6gretmenlerin
duygusal emekleri ile titkenmislik diizeyleri arasindaki iligskinin incelenmesi
hedeflenmistir.

Caligmanin ilk bolimiinde duygusal emek tanimi, konuya farkl: aras-
tirmacilarin yaklasimlari, duygusal emegin alt boyutlar1 ve duygusal emek
tizerinde etkisi olan faktorler ele alinmistur.

Ikinci boliimde tikenmislik kavrami, tiikenmislik modelleri, tikenmis-
lik belirtileri ve tiikenmislige neden olan faktérler ele alinmaktadr.

Ugiincii ve son boliimde ise duygusal emek ile titkenmislik arasindaki
ilisgkinin aragtirilmasina yonelik Denizli ilinde faaliyet gosteren 6gretmenler
tizerinde yapilan anket ¢aligmasi ile elde edilen verilerin incelenmesi ile orta-
ya ¢ikan sonuglar degerlendirilmistir.
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BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI ve TANIMI

Bu kisimda duygusal emek terimi iizerinde durulacak, farkl: arastirma-
cilarin yaklasimlarindan bahsedilecek, duygusal emegin alt boyutlarindan,
duygusal emegi etkileyen faktorlerden ve duygusal emek ile iliskisi bulunan
diger kavramlardan bahsedilecektir.

Duygularin bireysel olmasindan dolay1 kavrami tanimlamak oldukga
zordur. TDK, duyguyu, bireyin i¢ diinyasinda belirli bir nesne olay ya da kisi
tarafindan olusturulan izlenim seklinde ifade etmektedir ( https:/sozluk.gov.
tr/: 2022). Duygunun farkli tanimlamalar1 yapilmistir. Barutgugil (2004:73),
duyguyu fizyolojik degisimlerle ve belirgin davranislarla birlikte meydana ge-
len bir “hareket” olarak nitelendirir (Barutgugil, 2004: 73). Ozkalp’e (2010:57)
gore duygular, fizyolojik ve biligsel 6geler igeren ve davranislar: etkileme po-
tansiyeline sahip duyumlar olarak tanimlanmaktadir.

Duygu, insanlarin i¢ diinyalarinda yasadiklar: diisiince ve hisleri de ici-
ne alan bir biitiindiir. Duygular, insanlarin diigiincelerine ve davranislarina
etki eder. icinde bulunduklar1 kosullar ve dis etmenlerin sonucu olarak orta-
ya ¢ikan duygu degisimleri bedensel ve davranissal tepkiler olarak da ortaya
¢ikar. Duygular, kisinin diigiince ve davranislarina da yon verebilir. Ornegin,
mutlu bir kisi daha pozitif diisiincelere sahip olup ¢evresine kars1 daha olum-
lu davranislar sergilerken, mutsuz ve iizgiin kisi negatif diistincelere sahip
olur ve ¢evresine bunu yansitir.

Insan1 olusturan bu duygular, onun tiim iligkilerini de etkilemektedir.
Duygu bireysel bir kavram olsa da toplumlarda ve hatta is yerlerinde kabul
goren bazi davranigsal sinirlar vardir. Insanin bu sinirlara uyabilmesi igin
duygularini ve duygunun sonucu olarak yansiyan davranislarini kontrol et-
mesi gerekir. Hizmet sektoriiniin birgok alaninda (saglik, egitim, vb.) kurum-
sal kurallara uyabilmek i¢in bireyin duygularini kontrol etmeye ¢abalamasi
gerekmektedir. s yerinde harcanan fiziksel emegin yani sira kendini kontrol
etme c¢abasi da bir biitiin olarak duygusal emegi olusturmaktadir.

Bireyin davraniglarinin is hayatina olan etkisi fark edildikten sonra bu
konu iizerinde 6nemle durulmustur. 1980’lerden itibaren, duygularin is diin-
yasindaki rolii, sonuglari, bireyin miisterilerle ve mesai arkadaslariyla olan
etkilesimi ve bu etkilesimin kurumsal yansimalar {izerine aragtirmalar ya-
pilmaya baslanmigtir (Seger, 2005: 814).
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Gelisen ekonomi ve rekabetin ¢ok iist diizeye ¢ikmasiyla birlikte is sii-
reclerinin i¢ine sadece verilen fiziksel emek degil bireyin tiim davranislari ve
tutumlar1 da girmistir. Hizmet sektoriinde verilen hizmet genellikle yiiz yiize
etkilesim halinde oldugu i¢in ¢alisanin sergileyecegi tiim tutum ve davra-
nislar hizmet kalitesini de etkilemektedir. Dolayisiyla duygular bu durumda
¢ok onemli bir hal almakta ve miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli
faktorlerden birisi haline gelmektedir. Normal sartlarda duygu, kisiye 6zel ve
soyut bir durumken, giiniimiizde ekonomik bir degere sahip somut bir varlik
olarak goriilmeye baslanmistir (Ozgen; 2010:29).

Duygusal emek kavramina iligkin ilk tanimlamay1 Amerikali Sosyolog
Arlie Hochschild, Yénetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi
(The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling)” isimli kita-
binda yapmis ve bu tarihten sonra daha da énem kazanmistir (Kaya ve Oz-
han, 2012: 111). Hochschild (1983:7) duygusal emegi, herkese agik bir sekilde
gozlemlenebilen yiiz ve beden hareketlerini olusturmak igin yapilan duygu
diizenlemesi olarak tanimlamistir. Ayrica, duygusal emegin bir degisim de-
gerinin oldugunu ve bir iicret karsiliginda satilabilecegini belirtmistir.

Hochschild’in bu ¢alismasindan sonra bir ¢aliganin is yerinde harcadig:
¢abay1 tanimlarken kullanilan zihinsel ve fiziksel emege ek olarak duygusal
emek de tigiincii bir tiir olarak yer almistir. Bu perspektifte duygusal emek,
calisanin sahip oldugu bilgi ve becerileri ifade eder. Fiziksel emek, ¢aliganin
kurumsal hedeflere ulagmak i¢in gosterdigi eforu temsil eder (Kaya, 2009:11).
Buna ek olarak duygusal emek ise tiim bu harcanan zihinsel ve fiziksel eme-
gin etkili ve verimli olabilmesi i¢in is gorenin kendinden beklenen duygular:
tasimasi ve yansitabilmesidir.

Hizmet sektoriinde miisteri tatmininin 6ncelikli hale gelmesi ile ¢alisan-
larin kendi duygularini miisteri beklentilerine en uygun sekilde ayarlamalar:
gerekliligi ortaya ¢ikmistir (Oral, Kose & Tiiresin. 2011: 167). Calisanlar daha
iyi hizmet verebilmek icin duygularini miisteriye gore degistirmek, zaman
zaman bazi duygularini baskilamak ve is sartlarina gére duygu ve davranis-
lar sergilemek zorunda kalmaktadir. Bu baglamda duygusal emek, kurumsal
hedeflere erisimde bir arag olarak ele alinabilir (Secer, 2005: 831). Calisan-
larin misteriler tarafindan tercih edilmesi ve is veren tarafindan isine son
verilmemesi i¢in tiim duygularini yonetmesi gerekir. Bu ¢aba sonucu ortaya
¢ikan duygusal emegin genel 6zellikleri su sekildedir (Tekin, 2021: 37; Zapf,
2002:239);

1. Duygusal emek, miisteri ile kargilikl: etkilesimler ya da sesli etkile-
simler sonucu ortaya ¢ikar.

2. Duygusal emegin kullanilmasi, miisterinin duygularini, tutumlarini
ve davranislarini etkilemektir.
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3. Duygularin sergilenmesi, belirli kuralar: takip etmelidir Kurumsal
yapilar iginde misterilere verilecek cevaplar ve davranis sekilleri dnceden
miisteri geri doniislerine gore analizler yapilarak belirlenmistir ve belli ku-
rallar olusturulmustur. Bu kuralara gore ¢alisanlar belirli rolleri iistlenirler
ve uygulamaya calisirlar. Calisanlarin isyerlerindeki rollerini yeterince igsel-
lestirememeleri neticesinde ise hissedilen duygular ile gerceklestirilmesi ge-
reken duygular arasinda fark olusacaktir (Seger, 2009:225-227).

1.1.1. Duygusal Emek Yaklagimlar:

Duygusal emek kavraminin literatiire girmesiyle bu alanda yapilan ¢e-
sitli arastirmalarda farkli birgok yaklasim ortaya ¢ikmistir. Bu yaklagimlar
arasindan zaman i¢inde dort ana teori (Hochschild, 1983; Ashforth ve Hum-
phrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996 ve Grandey, 2000) 6zellikle 6ne ¢ikmis
ve bu teoriler giiniimiizde de gegerliligini siirdiirmektedir.

1.1.1.1. Hochschild Yaklasimi

Amerikali sosyolog Arlie Russell Hochschild (1983), “The Managed He-
art: Commercialization of Human Feeling”(Yonetilen Kalp: Duygularin Ti-
carilestirilmesi) isimli kitabinda “duygusal emek” kavramini ilk kez kullan-
mistir. Bu kavramyi, genel olarak gozlemlenebilen yiiz ve beden hareketlerini
olusturmak i¢in yapilan duygu diizenlemesi seklinde ifade etmistir. Burada
6nemli olan duygu yonetimidir. Duygu yonetiminin iicret karsilig1 yapilmasi
durumda artik bu yonetim bir duygusal emek harcama olarak tanimlanabi-
lir. Bu tanim, bireylerin isleri geregi belirli duygusal tepkilerini sergilemeleri
veya bastirmalar: gerektigi anlamina gelmektedir.

Hochschild’in duygusal emek yaklagiminin iki ana bileseni bulunmak-
tadir: “ylizeysel davranig” ve © derin davranis”. Yiizeysel davranis, bireylerin
duygusal tepkilerini sadece disa dontik olarak degistirdiklerini ancak igsel
duygusal deneyimlerinin ayni kaldigini ifade eder. Derin davranis, bireylerin
gercekte hissettikleri duygusal deneyimi degistirerek, isleri geregi gosterme-
leri beklenen duygusal tepkiyi i¢sellestirdikleri durumu ifade eder (Hochsc-
hild, 1983:90-95).

Hochschild, kitabinda Delta Havayollarinda ¢alisan hosteslerin yolcular
ile olan iletisimlerini ve davranislarini incelemistir. Bu davranis ve iletisim
sekillerinin ticari bir ara¢ gibi kullanildigini, arz ve talebe gore sekillendigi-
ni savunmustur. Delta Havayollarinin egitim merkezinde hosteslere sik stk
giillimsemeleri ve davranislarini kontrol etmeleri konusunda uyarilarda bu-
lunuldugunu ve hosteslerin de bu durumdan rahatsiz olduklarini belirtmek-
tedir (Eroglu,2010:20).
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Hochschild’in duygusal emek kavrami, toplumda belli hizmetleri veren
bireylerin duygusal emek gerekliligi izerinde durur. Hizmet veren kisilerin
yapilan ise ve yere gore hislerini yonetebilmeleri gerekliligini savunmustur.
Havayollarinda ¢alisanlarin daha giiler yiizlii ve neseli olmasi gerektigi gibi
bir hastane ¢aliganin daha anlayisli ve sabirli olmasi beklenir. Benzer sekilde
bir cenaze hizmeti veren isletme ¢alisanlarinin da daha hiiztinlii ve ¢evreye
daha duyarli davranmasi beklenir.

Hochschild, duygularin ve bunlarin yonetiminin bireysellikten ¢ikarak
tiizel bir karakter kazanmasi igin tig temel 6zelligin olmasi gerektigini savu-
nur. Bunlar; duygusal ¢alisma, davranis kurallar: ve sosyal aligveristir.

Duygusal ¢alisma kavrami, bireyin duygularini ticret karsiliginda islet-
menin ve igverenin belirledigi 6l¢iilerde yonlendirmesidir. Boylelikle ¢aligan
duygularini bireysel kararlar: ile degil isverenin talepleri ve is yonergeleri
dogrultusunda yonetir.

Davranis kurallari ise, bireyin tercihlerinden ziyade isverenin ve islet-
melerin belirledigi kurallar ve ¢alisanlara verilen 6zel egitimler ile 6gretilen
standartlardir. Bu kurallar idareciler veya denetmenler tarafindan denetlenir
ve ¢alisanin tiim bunlara uymasi beklenir. Boylelikle isletme belirlemis oldu-
gu standart ile hizmet vermeye calisir.

Sosyal aligveris kavrami, ¢alisanlarin davranis kurallarina uyarak gos-
terdikleri performans karsiliginda elde edecekleri faydalar: diisiinerek, duy-
gularin1 daha iyi yonetebilmek i¢in motivasyon saglamalarini ifade eder.
Hochschild’e gore sosyal aligveris duygusal emek sarf ederken ve igletmenin
beklentilerini karsilamaya ¢aligirken, isletmelerin 6diil sistemi ile hareket et-
melerini tegvik eder (Hoshschild, 1983). Isletmenin uyguladig: 6diil sistemi
ile bireyin duygusal emek sarf etmedeki basarisi takas edilmektedir.

Hochschild’in duygusal emek kavramina yonelik 6nemli katkisindan bir
digeri de duygusal emek gerektiren mesleklerin ti¢ temel 6zelligini tanim-
lamasidir. 1k olarak bu tiir mesleklerde galiganlarin insanlarla yiiz yiize ve
sozlii iletisimde bulunmalar1 gerekmektedir. Ikinci olarak, ¢aliganlar, miis-
terilerin duygularini etkileyebilmeleridir. Yani; hizmeti alanlara duygularn
yansitmalar1 gerekmektedir. Ugiincii olarak, is verenlerin gdzetim yaparak
calisanlar tizerinde denetim sahibi olmalar1 gerekmektedir. Burada vurgu-
lanmak istenen, ¢alisanlarin miisterilerle gerceklestirdigi yliz yiize veya sesli
iletisim sirasinda daha 6nceden sirket tarafindan kurallara uygun olarak tep-
kilerini dogru yansitip yansitamadiginin takip edilmesidir. Hizmet sirasin-
da istenilen duygusal aktarimin etkin bir sekilde yansitilmasi amaciyla ¢ali-
sanlarin egitilebilmesi i¢in bu gozlemler 6nem tasimaktadir. Hochschild, bu
ozelliklere dayanarak duygusal emek gerektiren alt1 meslek gruplarini siralar;
sosyal hizmet ¢alisanlari, anaokulu 6gretmenleri, saglik sektorii ¢alisanlari,
ucus miirettebati, yiyecek hizmetleri personeli ve satis temsilcileridir. Bu mes-
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lek gruplar: haricinde ¢alisanlarin ise duygusal emege ihtiya¢ duymadiklari-
n1 ifade eder (Degirmenci,2010:7).

Hochschild (1983:187), duygusal emek sergileme sonucu ortaya ¢ikan {i¢
olumsuz sonugtan bahsetmektedir. Ilk olarak, ¢alisanin isine kendini fazla
kaptirmast sonucu ortaya ¢ikan titkenmislik durumudur. ikinci olarak, ¢a-
lisanin gerceklikten koparak isini bir aktdr edasiyla yapmasi ve bu nedenle
isle olan iliskisinin zayiflamasidir. Son olarak, ¢alisanin sergiledigi duygusal
tepkilerden kendini soyutlamasi ve isini sadece olumlu duygular: ifade etme-
si gereken bir sorumluluk olarak gérmesidir Bunu yaptig1 icin de kendisini
su¢lamaz. Ancak, bu tiir bir ayrim, ¢alisanin yaptig1 duygusal davranisa ya-
bancilagmasina ve isini hafife almasina yol a¢abilir. Calisan, gerceklestirdigi
isin sadece bir g6z boyama oldugunu diisiinebilir ve bu da is tatminini ve
performansini olumsuz etkileyebilir.

Tiirkiye’de duygusal emek konusunda yapilan ¢aligmalar, Hochschild’in
yaklasimindan 6te bu kavramin farkli meslek gruplarindaki etkilerini ve so-
nuglarini incelemistir. Begenirbas ve Yal¢in (2012) tarafindan yiiriitiilen ¢a-
ligmada, kisilik 6zellikleri ile duygusal emek iliskisi ele alinmig ve 6gretmen-
lerin bireysel karakteristik ozelliklerinin onlarin duygusal emek davranisi
gostermeleri tizerindeki etkisi incelenmistir. Basim ve Begenirbas (2012), is
yasaminda duygusal emegi 6l¢mek i¢in bir 6l¢ek uyarlama ¢aligmasi yapmis-
lardir.

Tiirkiye’de yapilan ¢aligmalardan bazilar1 6gretmenler iizerinde ger-
ceklestirilmistir. Ornegin, Akin ve arkadaglar1 (2014) Ilkokul 6gretmenleri
ile gerceklestirdikleri arastirmada duygusal emek ve titkenmislik arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Elde edilen bulgular duygusal emegin titkenmislik
tizerinde belirgin etkilere sahip oldugunu gostermistir. Ayrica, Basim, Bege-
nirbas ve Yalcin (2013) 6gretmenlerin duygusal emeklerinin onlarin duygusal
tilkenmisliklerine nasil etki ettigini incelemis ve bu etkinin aracilik roliiyle
oldugunu belirtmislerdir.

Benzer sekilde saglik sektoriinde de caligmalar yiiriitiilmistiir. Ornegin,
Serin (2014) saglik sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emeklerinin titkenmis-
lik ve is tatminlerine etkisini incelemistir. Bu ¢aligmada saglik ¢alisanlarinin
duygusal emekle nasil basa ¢iktiklar: ve is tatmini ile tiikenmislige etkileri
analiz edilmistir.

1.1.1.2. Ashforth ve Humphrey Yaklagimi

Ashforth ve Humphrey (1993:90), duygusal emek kavramini sadece
duygularin diizenlenmesi olarak degil, gozlemlenebilir eylemler olarak ele
almaktadir ve miisteriye hizmet siirecinde ¢aligan tarafindan duygularin
yansitilmasini esas alir. Bu yaklasimda, duygusal emek en uygun duygunun
sergilenmesi olarak tanimlanir ve Hochschild’den farkli olarak duygusal
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emegin temelini duygu yonetimi yerine davranis yonetimi olarak tanimlar.
Yani duygusal emegi, “ davranis normlarina uygun duygunun ifade edilmesi
? olarak tanimlarlar. Bu anlayisa gore, bireylerin hangi duygular1 hissettikleri
belirli bir 6neme sahip olsa da bu duygularin nasil davranislara dontstigi
ve bu davraniglarin gozlemlenebilir olmasi, duygusal emegin kavranmasi ve
degerlendirilmesi i¢in daha kritik bir rol oynamaktadir (Giingor, 2009:171).

Miisteriler, hizmetin kalitesini degerlendirirken ¢alisan bireylerin davra-
niglarini 6nemli bir etken olarak yorumlamaktadirlar. Ashforth ve Humph-
rey, duygusal emegi bir ¢esit izlenim yonetimi yapma siireci olarak degerlen-
dirmektedirler (Unler Oz, 2007:7). Duygusal emek sergileyen ¢alisan, miisteri
tizerinde istenen bir etki meydana getirmek i¢in davranislarini kasith bir se-
kilde sekillendirmeye calisir (Koksel,2009:11). Izlenim olusturma siirecinde,
bireyler genellikle bagkalarinin kendileri hakkinda olumlu diisiinmelerini is-
terler ve genel olarak kabul gormiis davranislari sergilerler (Unler Oz. 2007:9).
Bu ¢ergevede duygusal emek, ¢alisanlarin miisterileri tizerinde olumlu izle-
nim birakabilmek i¢in bilingli sekilde kendi davraniglarini yonlendirmeleri
ve uygun duygusal tepkileri sergilemeleri olarak tanimlanabilir. Bu yaklagim,
hizmetin kalitesinin miisteri tarafindan nasil degerlendirildigi ve duygusal
emegin bu degerlendirmede etkisinin ne oldugu konusunda bir bakis agist
sunar.

Ashforth ve Humphrey (1993), yaptiklar: ¢aligmada duygusal emek dav-
ranislarinin hizmet sektoriindeki roliinii dort temel etmen iizerinden agikla-
maktadirlar. Ilk olarak, ¢alisanin ¢aligtigi kurum ile miisteri arasindaki bag-
lantiy1 kurarak temsil etmesidir. Bu, ¢alisanin, ¢alistigi kurumun degerlerini
ve standartlarini misteriye yansittig1 ilk andir ve kurum-miisteri iliskisinde
kritik bir rol oynamaktadir. Ikinci olarak, caligan ile hizmeti alan kiginin
bire bir, kargilikl: etkilesimde bulunmasidir. Burada miisteriye kars sergile-
nen duygusal tepkiler, miisterinin hizmet deneyimini dogrudan etkiler. Bu
nedenle iletisim, duygusal emegin onemini arttirmig olur. Ugiincii faktor, ¢a-
lisan ile miisteri arasindaki etkilesimin siirekli evrilen ve degisen bir dogasi
olmasidir. Bu, miisterinin benzersiz oldugunu ve ¢alisanin da duygusal tep-
kilerini benzersiz miisteriye gore yonetmesi gerektigini ifade eder. Dordiincii
ve son etmen, hizmet sektoriindeki hizmetlerin genellikle somut olmayan bir
yapiya sahip olmasidir. Bu soyutluk, miisteriye sunulan hizmetin kalitesini
belirleme ve degerlendirme konusunda zorluk ¢ikarmaktadir. Miisteriler elle
tutulu olmayan bu hizmetleri somut 6lgiite dayandiramadig: igin kalite hak-
kinda kesin bir yargiya varmakta zorlanabilir.

Ashforth ve Humphrey, ti¢lincii bir davranis tiirii ortaya koyarak duy-
gusal emek kavramini gelistirmislerdir. Bu davranis tiiriinti kendiliginden
gerceklesen ve samimi davranis olarak nitelendirmektedirler. Bu davraniglar
bireylerin igten gelen duygular1 ve yanitlar1 ile uyumlu oldugundan daha az
caba gerektirir ve dogal olarak ortaya cikar. Ayrica, Ashforth ve Humphrey,



Ogretmenlerde Duygusal Emek ve Titkenmiglik * 9

derinlemesine ve ytizeysel davranisin zamanla tekrar edildiginde bireyler i¢in
aligkanlik haline gelebilecegini ve bu davranislar: gosterirken goreceli olarak
daha az emek harcayabileceklerini belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 89-94; Koksel, 2009:8). Bu bireylerin belirgin bir siire sonra, derinle-
mesine ve yiizeysel davraniglar1 daha az bilinci bir ¢aba ile gerceklestirebi-
leceklerini ve bu davraniglarin daha otomatik hale gelebilecegini ifade eder.
Her duygunun yiizeysel veya derinlemesine bir emek gerektirmemesi nede-
niyle samimi davranis kavrami duyusal emek alt boyutlar: arasina girmistir
(Mavi, 2015:16). Ornegin; yaralanmis bir cocugu tedavi eden bir hemsire te-
davi ederken ne yiizeysel ne de derinlemesine davranista bulunmaz. Bunla-
rin yerine gercek duygular: ile samimi davranis sergileyecektir (Ashforth ve
Humphrey 1993:94).

Ashforth ve Humphrey, yiizeysel ve derinlemesine davranisin olum-
suz etkileri tizerinde de durmuslardir. Yiizeysel davranisin, bireyde Hos-
chschild’in de belirttigi gibi biligsel uyumsuzlukla benzer bir uyumsuzluga
yol acabilecegini vurgulamislardir. Bu tiir bir uyumsuzluk ¢aliganin yanlis
duyulara siiritklenmesine ve kendisini iki yiizlii olarak hissetmesine neden
olabilir. Derinlemesine davranis konusunda ise, bu tiir davranislarin bireyin
kendisinden yabancilasmasina ve ger¢ek duygularini fark edemeyecek duru-
ma gelmesine neden olabileceginden bahsetmislerdir. Ayrica, gercek duygu-
larini saklamasi veya baskilamasi durumunda bireyin hem psikolojik hem de
fiziksel olarak olumsuz etkilenebilecegi iizerinde durmuslardir. Ashforth ve
Humphrey, duygusal emegin ¢alisanlar i¢in olumsuz sonuglar dogurmasin-
daki temel sebebin, sergilenmesini beklenen duygu ile o anda hissedilen duy-
gu arasindaki uyumsuzluk oldugunu ifade etmislerdir (Ashforth ve Humph-
rey, 1993: 96-97; Koksel, 2009:9).

Tiirkiye’de duygusal emek konusunda yapilan aragtirmalarin biyiik kis-
mi1 Hochschild’in yaklasimina odaklanmis olsa da Ashforth ve Humphrey’in
yaklagimina dair de énemli ¢alismalar yapilmigtir. Ornegin, Cukur (2009),
ogretmenlerde duygusal iscilik olgegi gelistirme ¢alismasinda Ashforth ve
Humphrey’in duygusal uyum ve 1.duygusal diizenleme kavramlarina atifta
bulunmustur. Bu ¢alisma, 6gretmenlerin duygusal ifadelerini ve deneyim-
lerini nasil diizenlediklerine dair 6nemli sonuglar sunmaktadir. Ayrica, Se-
ger’in (2005) ger¢eklestirdigi calisma is hayatinda duygular ve duygusal emek
izerine derinlemesine bir inceleme sunmaktadir. Bu calisma, Ashforth ve
Humphrey’in duygusal emek yaklagiminin Tiirkiye’deki ¢aligma yasaminda
nasil uygulanabilecegi konusunda 6nemli katkilar sunmaktadir.

1.1.1.3. Morris ve Feldman Yaklagimi

Morris ve Feldman (1996:987), duygusal emegi, kisileraras iliskilerin
stirdirtilmesi siirecinde igletmelerin calisanlarindan bekledigi duygular:
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sergilemek adina gosterilen ¢aba, strateji ve denetim unsurlar: seklinde ifade
etmislerdir. Bu tanimlama, duygusal emegin isletmelerin hedeflerine uygun
duygusal tepkileri elde etmek ve siirdiirmek i¢in ¢alisanlarin ne kadar planl
ve kontrollii bir ¢aba gostermeleri gerektigini vurgular. Bu yaklasimda, As-
hforth ve Humphery’in yaklasimin aksine, bireyin tiim davranislarinda bir
miktar ¢aba harcadig: kabul edilmektedir. Morris ve Feldman’a gore, is gore-
nin i¢sel duygusu ile is yerinin beklentisi arasinda bir uygunluk bulunsa dahi
bu duygularin yansitilmasi sirasinda belirli 6lgiide ¢aba sarf edildigi iddia
edilmektedir (Morris ve Feldman,1996; Koksel, 2009:10). Zira her duygusal
emek gosterimi ister yiizeysel ister derinlemesine olsun, bir miktar ¢abay1
icermektedir (Kizanikli, 2014:18). Bireyi kendisinden beklenen duygu ile o an
yasanan duygu arasindaki uyum olsa dahi, tam anlamiyla kurumun bireyden
yansitilmasini bekledigi duygusal davranisi ortaya koyabilmesi i¢in belirli bir
emek harcamasi gerekmektedir. Bu nedenle duygular ve duygusal emek sevi-
yesi her zaman birbiriyle tam olarak értiismez (Eroglu, 2010:22).

Duygusal emek, Morris ve Feldman tarafindan dort farkli boyutta deger-
lendirilmistir (Gling6r,2009;171-174) ;

a. Gosterim sikligr: Calisanlar, miisterilerle iletisime gegtik¢e organi-
zasyonun belirledigi kurallar1 uygulama gerekliligi de artar. Bu durum birey
icin artan duygusal emek gereksinimi anlamina da gelir. Bu boyut duygusal
emegin kritik faktorlerinden birisidir ancak duygusal emek kavramini tam
olarak yansitma sorunu vardir. Duygusal emegin sergilenme siklig1 meslek
tiirlerine bagli olarak farklilik gosterebilmektedir. Ornegin, bir giin boyunca,
bir hemsirenin on farkli hastayla birebir ilgilenmesi gerekebilirken, bir garso-
nun ise bu siiregte elli hatta belki ylizden fazla miisteriyle dogrudan iletisim
kurmasi ve hizmet vermesi beklenir. Bu her iki meslek grubunun da kendi
icinde farkl zorluklar1 ve dinamikleri oldugunu gosterir.

b. Gerekli davranis kurallarina gosterilen 6zen: Bu faktor de iki alt
boyuta ayrilir, duygusal davranisin siiresi ve yogunlugu. Eger bir calisanin
miisteriyle olan etkilesimi kisa ve rutin bir davranigsa, drnegin sadece basit
bir hos geldiniz ile bizi tercih ettiginiz icin tesekkiir ederiz gibi ezberlenmis
ve belirlenmis bir davranis sekliyse duygusal emek gereksinimi daha diisitk
olacaktir. Ancak kurulan etkilesimin siiresi uzarsa, harcanan enerji ve bu sii-
recte gosterilen duygusal emek miktar1 da artacaktir. Ornegin, hemsirelerin
sergileyecekleri davraniglar dnceden belirlenip belli kaliplara sokulamadig:
i¢in ve iletisim siireleri daha uzun oldugundan duygusal emek gosterimi ko-
nusunda normalden daha fazla enerji harcamaktadir.

c. Gosterilmesi beklenen duygusal tepkilerin kapsami: Burada, caliga-
nin miisteriye karsi ne kadar genis duygusal skalada tepki vermesi gerektigine
bagli olarak duygusal emek talebi de buna bagl paralel olarak yiikselecektir.
Diger bir deyisle, calisandan beklenen duygusal tepki ¢esitliligi arttik¢a, bu
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duygular1 yonetme ve ifade etme konusundaki cabasi da fazlalasacaktir. Bek-
lenen duygunun cesitliligi meslekler arasinda farklilik gosterebilecegi gibi is
ve aile hayati arasinda da farklilik gosterebilir. Ornegin, bir subay, is yerinde
askerlere karsi notr veya negatif duygular sergilerken, aksam eve dondiigiinde
esi ve cocuguna karsi pozitif ¢esitlilige uygun duygular sergileyebilmektedir.

d. Duygusal ¢eliski: Bireyin hissettikleri ile organizasyonun talep et-
tikleri arasindaki farklilik nedeniyle yasanir. Kisilerin gercek duygularini
saklamasi ve organizasyonun beklentilerini karsilayacak sekilde duygularini
yonetmesi biiyiik beceri gerektirir. Eger calisan sergilemesi beklenen duygu
ile arasinda bir bag kurabiliyorsa, bu duygu gosterimi sirasinda gercegin di-
sinda bir rol yapmayacagy, ger¢ek durumu yansitacagi i¢in daha az ¢aba har-
cayacaktir. Ornegin, meslegini seven ve ¢alisma ortaminda da hicbir sorunu
olmayan bir 6gretmen Ogrencilerinin karsisinda veya idarecilerin yaninda
harcayacag1 duygusal emek daha az olacaktir. Ancak yakin bir arkadasinin
ciddi bir rahatsizligini 6grenen bir magaza ¢alisani, miisterilerine karsi ener-
jik ve canl1 bir tavir sergileyebilmek adina ¢ok ¢aba ve yogun duygusal emek
gosterecektir.

Morris ve Feldman, ¢aligmalarinin sonucunda duygusal emek kavrami-
nin iki 6nemli sonucundan s6z etmislerdir; bunlardan ilki duygusal tiikenme
ve bir digeri de is tatminidir. Onlara gore, sergilenen duygularin siklig: ile
duygusal titkenme arasinda pozitif bir iliski vardir. Gerekli davranis norm-
larina uyum ile duygusal tiikenme arasinda pozitif bir iligki vardir. Duygusal
celigki, duygusal titkenme ile olumlu, is doyumu ile ise olumsuz bir iliskiye
sahiptir (Kaya, 2014:16).

Tiirkiye’de duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarda da Morris
ve Feldman’in yaklagiminin temel alindig1 olmustur. Begenirbas ve Meydan
(2012) yaptiklari calismada, 6gretmenlerin orgiitsel vatandaslik davranislari ile
duygusal emek davranislar: sergilemeleri arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Bu
calismada, Morris ve Feldan'in duygusal emek bilesenleri olan siklik, yogunluk
ve gesitlilik kavramlarina atifta bulunarak, bu bilesenlerin 6gretmenlerin 6r-
giitsel vatandaglik davraniglar1 izerindeki etkilerini ele almislardir.

1.1.1.4. Grandey Yaklasimi

Grandey (1999:8), duygusal emegi, ¢alisanlarin, ¢calistiklar1 organizasyo-
nun isteklerini karsilamak adina duygularini nasil ayarladiklari konusundaki
gayret olarak ifade eder. Duygusal emek, duygusal tepkilerin ve davranislarin
kurumsal hedeflere uygun bir sekilde diizenlenmesi ve sunulmasi olarak an-
lagilabilir. Bu yaklasim, duygusal emegin kapsamli bir sekilde ele alindig: bir
modeli temsil eder. Grandey’e (2000:99) gore 6nceki modeller kavrami tam
olarak agiklayamaz. Bu nedenle duygusal emek kavraminin tam olarak anla-
silabilmesi onceki yaklagimlarin birlestirilmesiyle miimkiindiir.
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Grandey modeli iki ana ozellige sahiptir. i1k olarak bu model kendinden
onceki yaklagimlari bir ara araya getirme vasfina sahiptir. Ikinci olarak, duy-
gu diizenlemesi kavramini bu modele eklemistir (Koksel,2009:14).

Grandey, modelinde kendisinden 6nceki diger ii¢ yaklasimdan baz: kri-
tik gortleri kendi yaklasimina entegre etmistir. Bunlarin ilki Hocschild ta-
rafindan duygusal emegin bir sonucu olarak belirtilen miisteri etkilesimidir.
Calisanlarin, miisteriyle dogrudan etkilesimde bulunamadiklarinda duyu-
sal bir ¢aba gostermeye egilimli olmadiklar: diisiiniilmektedir. Bu nedenle
duygusal emek baglaminda miisteri etkilesimine vurgu yapilmistir. Ikinci
kavram ise Ashforth ve Humprey tarafindan belirtilen kurumlarin ¢alisan-
lardan bekledigi gozlemlenebilen davraniglardir. Calisanlar, davranislarinin
yonetim tarafindan izlenildiginin farkina vardiklarinda duygusal bir ¢aba
icine girerler. Bu nedenle bu tiir hareketler duygusal emegin bir tetikleyicisi
kabul edilirler. Son olarak, Morris ve Feldman tarafindan tanimlanan ¢ali-
sanlarin gosterdikleri ve gercekte hissettikleri duygular arasindaki duygusal
geliski durumudur. Bu durum bir siiregten ziyade bir sonug olarak goriiliir ve
kurumlarin bu olumsuz durumu ortadan kaldirmada énemli bir rol oynaya-
bilecegi belirtilir (Grandey, 2000:101).

Grandey, duygusal emegin tanimini duygu diizenlemesi kavrami iizerin-
den yapmigtir. Duygu diizenlemesi, bireylerin karsilastiklar: olaylarda duy-
gularini nasil ve nerede ifade edeceklerine dair kendi i¢sel anlayislarina gore
duygusal tepkilerini nasil ayarladiklaridir. Is yerinde, caliganlar islerinin ta-
lep ettigi duygusal normlara uygun davranabilmek i¢in duygularini denetler
ve bu sayede uygun duygusal tepkileri sergileyebilirler (Gross, 1998:272).

Duygu diizenlemesi, duygularin her zaman otomatik olarak ayarlan-
madig1 bir siiregtir. Bireyler, bulunduklar1 ¢evrede hissetmeye basladiklar:
duygular1 degistirebilirler ya da mevcut duygularini diizenleyebilirler. Duygu
ayarlamasi, duygusal emek kavramindaki duygusal tepki normlarina uyum
saglamak agisindan 6nemli bir adim olarak goriilmektedir. Bu siireg, alinan
uyaricilar ve bu uyaricilara verilen tepkiler arasindaki iliski tizerinden deger-
lendirilir. Bu bakis agisinda, ¢evreden bireye yonelen uyaricilar girdi olarak
kabul edilirken, bireyin bu uyaricilara verdigi duygusal yanitlar ¢ikt1 olarak
degerlendirilir (Koksel, 2009:38).

Calisanlar, duygusal tepkileri is yerindeki gosterim kurallarina uygun
hale getirirken cesitli stratejiler kullanabilirler. 11k strateji, dikkati dagitmak-
tir. Bir ¢alisan, is yaparken zihnini mutlu eden seylere odaklanabilir ya da
bazi hobilerle meggul olabilir. Ornegin, ¢izim yapmay1 seven bir ¢alisan, bos
zamanlarinda not kagitlarina kiigiik ¢izimler yapabilir. Bu tiir bir aktivite ile
mesgul olan bir kisi bu sayede rahatlar daha iyi hisseder ve miisterilere daha
pozitif gekilde yaklasabilir. Tkinci strateji, bakis acisin1 degistirmedir. Bu, ¢a-
lisanin bir durumu degerlendirmeden énce onu zihninde farkli bir agidan de-



Ogretmenlerde Duygusal Emek ve Titkenmiglik * 13

gerlendirmesi anlamina gelir. Ornegin, zorlu 6grencilere sabirla yaklasmasi
gereken 6gretmenler, 6grencilere kendi ¢ocuklar: gibi davranarak bu zorlugu
agabilirler. Bu, 6gretmenin 6grencilerinin ihtiyaglarina ve zorluklarina daha
anlayish bir sekilde yaklasmasini saglar. Bu iki yaklasim duygusal derinlik
gerektirdigi icin derinlemesine rol yapma kategorisinde ele alinabilir. Duygu
diizenlemesinde kullanilan yontemlerden bir digeri ise yiizeysel rol yapma
olarak adlandirilir. Bu, ¢aliganin aslinda icten ice nasil hissettigiyle zit bir
bicimde belirlenen gosterim kurallarina uygun davranislar sergilemesi duru-
mudur. Eger bir durumu degistirmek miimkiin degilse ¢calisan duygularini
onceden belirlenmis beklenen normlara gore diizenleyerek bu duygular iize-
rinde rol yapabilir. Ancak bu yiizeysel rol yapma teknigi miisteriye samimi
gelmezse, duygularin sahte oldugu algisi olusabilir. Bu da miisteri nezdinde
negatif bir izlenim birakir (Gling6r,2009:174).

Grandey’in doktora ¢alismasinda, duygusal emek ve duygu diizenlemesi
kavramini temel alarak bireylerin belirli duygulari ne zaman ve hangi sekil-
lerde ortaya koyduklarini incelemistir. 168 yonetici asistaniyla gerceklestir-
digi detayli miilakatlar ve gozlemler sonucu, yiizeysel davranisin artmasiyla
tikenmislik duygularinin arttigini bulmustur. Ayrica, bir ¢alisanin duygu-
larini siirekli kontrol altinda tutma ihtiyaci onun isten ayrilma istegini atti-
rabilir. Ciinkii siirekli duygusal kontrol ¢aliganin mevcut ¢aligma ortamini
degistirme istegini tetikleyebilir. Arastirmasinda, kadin ¢alisanlarin erkek
meslektaslarina kiyasla daha fazla duygusal emek gosterdikleri belirtilmistir.
Miisteri iletisimi agisindan derinlemesine davranigin ise daha olumlu iligki-
ler kurmaya yardimci oldugu sonucuna varmistir (Grandey, 1999:34; Seger,
2007:828, Koksel,2009:15).

Tiirkiye’de yapilan ¢alismalarda da Grandey’in yaklagimini temel alan
caligmalar goriilmektedir. Ornegin, Celik ve Turung (2011) yaptiklar: ¢alig-
mada, yaganan psikolojik sorunlar ile duygusal emek davranislari arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Bu ¢alismada, Grandey’in duygusal diizenleme stra-
tejileri olarak tanimladig1 yiizeysel diizenleme ve derin diizenleme kavram-
larina atifta bulunarak bu stratejilerin bireylerin psikolojik sikint1 diizeyleri
tizerindeki etkileri ele alinmistir. Bagka bir calismada ise Oral ve Kose (2011)
doktorlarin duygusal emek davranigsi sergileme durumlar: ile is tatmini ve
tilkenmislik seviyeleri arasinda iligkiyi incelemislerdir. Bu ¢alismada, Gran-
dey’in duygusal emek yaklasimini temel alarak hekimlerinde duygusal dii-
zenleme stratejilerinin iy doyumuna ve titkenmislik diizeylerine etkileri in-
celenmistir.

1.1.2. Duygusal Emek Kavraminin Alt Boyutlar:

Bir kurumun temel bilesenlerinden biri olan ¢alisanlarin duygusal tep-
kileri gesitli bicimde ifade edebilir. Calisanlarin gercekte nasil hissettikleri ile
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kurumun onlardan bekledigi duygusal tepkiler arasinda tam bir uyum olma-
yabilir, benzerlik gosterebilir ya da gelistirme potansiyeli olabilir. Bu durum-
da ¢alisanin sergileyecegi duygusal tepki de farklilik gosterebilir.

Hoschild, duygusal emek kavramini iki ana boyutta ele almistir. Bunlar
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis boyutlaridir. Ashforth ve Hum-
phrey, Hoschild’in bu kategorilerine samimi davranis boyutunu da dahil
etmislerdir. Bu kisimda, bu ti¢ yaklasim; ytizeysel davranis, derinlemesine
davranis ve samimi davranis boyutlari tizerinde durulacaktir.

1.1.2.1. Yiizeysel Davranis

Hoschild (1983:37) yiizeysel rol yapmayi, ¢alisanin gergekte hissettigi
duygulardan farkli olarak beklenen duygular: taklit etmek seklinde tanim-
lamistir. Bu yiizeysel yaklasim, duygularin gergekte deneyimlenmedigi ve
tepkilerin belirli bir duruma uyum saglamak i¢in ayarlandig: bir duygu dii-
zenlemesi bicimdir.

Yiizeysel davranis, is gorenlerin i¢sel duygulariyla zit bir sekilde, kuru-
mun kendilerinden bekledigi duygusal tepkileri dissal goriiniislerinde degi-
siklik yaparak (ytiz ifadesi, ses tonlamasi veya fiziksel davranislar) yansitma
cabasidir (Onay,2011:592). Bir calisan, gercekte yasamadig1 duygular: taklit
ederek ifade edebilir. Ornegin, bir ugus gorevlisi, ugus esnasinda yasadigi
endiseyi gizlemek adina sakin bir tavir sergileyebilir. Bu ugus gorevlisinin
herhangi bir duygu yasamadigi anlamina gelmez, aslinda icten ice endise his-
sediyor olabilir. Yani gorevlinin gercekte hissettigi ile disa yansittig1 duygular
arasinda bir fark vardir (Hoschild, 1993:107; Ashforth&Humpery,1993:92).

Yiizeysel davranis, bireylerin igsel duygularinda herhangi bir degisiklik
yapmaksizin, disa doniik ifadelerini beklentilere gore ayarlamalar1 anlamina
gelir (Caldag,2010:6). Diger bir deyisle yiizeysel davranista, ¢alisanlar duygu-
sal olarak degil, sadece davranigsal olarak bir degisiklik yaparlar. Bu degisik-
ligi, kurumsal beklentilere uygun olmak ve pozisyonlari siirdiirebilmek i¢in
gerceklestirirler (Grandey,2003 akt. Oral ve Kose,2011:462).

Ozgelik (2012:293) yaptig1 ¢aligma sonucunda yiizeysel davranisin ne-
denlerini ve sonuglarini su sekilde agiklamigtir: duygusal uyum, hedef uyu-
mu, algilanan orgiit politikasi, orgiitte algilanan 6z deger ve kendini izleme
ylizeysel davranisin nedenlerini olustururken, ¢aligma grubunda rol perfor-
manst ve duygusal titkenme ise sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

1.1.2.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranis, ¢alisanlarin icten duygularini ve onlardan ser-
gilenmesi beklenen davranislari bir araya getirme ¢abasidir. Bundan dolay1,
derinlemesine davranis, kotii niyetli olmadan yapilan bir kandirmaca gibi
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goriilebilir (Grandey, 2003:87). Yiizeysel davranisa kiyasla derinlemesine
davranista bireyler, duygusal tepkilerini de davranis kurallarina uygun hale
getirirler. Ornegin, bir kres 6gretmeni, yaramaz bir ¢cocuga olan éfkesini fark
edip, isini daha iyi yapabilmek adina bu 6fkeyi olumlu duygulara dontistiir-
meye ¢alisirsa, bu derin rol yapmadir (Basbug vd., 2010:2556). Bu 6rnekte de
goriildiigii gibi derinlemesine davranis, ¢alisanlarin beklenen davranisi ig-
sellestirmeden 6nce bu davranisi kabullenip benimsedikleri bir siireci ifade
eder.

Derinlemesine davranus, iki farkli yontemle gergeklestirilebilir. Ilk yon-
tem, duygular1 dogrudan harekete gecirerek gerceklesirken, ikinci yontem ise
gecmiste yasanan deneyimleri hatirlayarak uygulanir (Brown,1974; aktaran
Hoschild, 19883;38; Koksel, 2009;34; Caldag, 2010:28). Ilk yontemde, belirli
bir duyguyu ifade ederken, bu duyguyu pekistirecek diistinceler olusturulur.
Ornegin, bir ¢caliganin neseli goriinmesi bekleniyorsa ve o an neseli hissetmi-
yorsa, igtenlikle neseli olabilmek adina duygularini yénlendirmeli ve bu duy-
guya gecis icin ekstra gaba harcamalidir. Tkinci yontemde ise caligan ge¢miste
yasadig1 neseli anlar1 hatirlayarak veya onu mutlu eden seyleri diisiinerek bu
duyguyu igtenlikle yasamaya ¢alisir.

Hoschild (1983), derinlemesine davranigin iki temel boyutunu belirtmis-
tir. Bunlar; aktif ve pasif rol yapmadir. Aktif rolde birey, duyusal tepkilerini
ayarlamak ve beklentilere uygun davranmak igin bilingli bir ¢aba i¢indedir.
Ote yandan pasif derinlemesine rol yapma siirecinde ¢aligan, isin gereksi-
nimlerine otomatik olarak uyum saglayarak duygusal tepkilerini ayarlar (Cu-
kur,2009:534).

Yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek davranislar: hissedilmeyen
duygularin ifade edilmesi agisindan benzerlik gosterir. Ancak bu iki yakla-
sim arasindaki temek ayrim yiizeysel emekte ¢alisanin davraniglar1 zoraki
ve isteksizce sergilemesi, derinlemesine emekte ise bu duygulari isin dogal
bir bileseni olarak igtenlikle ve ekstra gayret olmadan yansitmasidir (Kaya ve
Ozhan.2012:112-113).

1.1.2.3. Samimi Davranis

Calisanlar, bu davranis bicimde duygularini dogrudan ve igtenlikle her-
hangi bir maskeleme ya da sahte bir tavir olmadan ifade ederler. Bu ifade edi-
len duygular i¢giidiisel ve dogal bir bicimde ortaya ¢ikar.

Duygusal emek kavrami iizerinden yapilan ¢aligmalarin birgogu Hosc-
hild’in yaklasimi tizerinde durmustur ve yiizeysel ve derinlemesine davranis
kavramlara vurgu yapmistir. Samimi davranis kavramini ise ilk kez Ashforth
ve Humpery (1983) dile getirmistir. Bireylerin gercekte hissettikleri duygu-
larin onlardan beklene duygular ile bazen ortiisebilecegini belirtmislerdir.
Onlara gore samimi davranis, ¢aliganlarin zaten dogal olarak hissettigi duy-
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gularin isin gereksinimleriyle uyumlu olmasi halidir. Ornegin, yarali bir ¢o-
cuga yardimci olan hemsire, igtenlikle cocuga yaklasir ve isinin gerektirdigi
duygusal tepkileri dogal sekilde gostermis olur. Bu durumda yiizeysel ve de-
rinlemesine davranisa gerek duymaz.

Samimi davranis, ¢alisanin dogal duygularini herhangi bir diizenleme
ya da maskeleme yapmadan dogrudan ifade etmesidir. Bu, ¢alisanin gercekte
hissettigi duygularin iste sergilemesi beklenen duygularla zaten uyum iginde
oldugu anlamina gelir. Bu nedenle ¢alisanin duygularinin ayarlanmasinin,
degistirilmesinin veya herhangi bir rol yapmasinin gerekliligi ortadan kalkar.
Samimi davranis, diger davranis bicimleri olan yiizeysel ve derinden rol yap-
ma yontemlerine kiyasla herhangi bir yapaylik tasimaz. Bu, ¢aliganin gercek
duygularinin dogal bir sekilde yansitmasidir (Begenirbas ve Yalcin, 2012:2).

Dogal duygularin ve samimi davraniglarin gosterilmesi halinde ingalar-
dan olumlu geri doniis alma olasiliginin daha yiiksek oldugu savunulmakta-
dir (Savas, 2012:52).

1.1.3. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegin sekillenmesinde bir¢ok etken rol oynar. Bu konuda in-
celenecek olan ana faktorler bireysel etmenler; yas, cinsiyet; egitim durumu,
medeni durum, mesleki tecriibe ve duygulanimdir. Orgiitsel etmenler ise:
davranis kurallari, sosyal destek ve otonomi basliklar: tizerinde durulacaktir.

1.1.3.1. Bireysel Faktorler

1.1.3.1.1. Yas

Hochschild’e (1983) gore yaslari ilerlemis calisanlar, karsilagtiklar: duy-
gusal durumlar ve olaylar karsisinda gerekli olan duygusal tepkileri daha
hizli ve dogru sekilde verebilirler. Bu yeteneklerinin arkasinda yaslarindan
dolay1 kazandiklar: deneyim ve duygusal kontrol yetenekleri yatar. Bu bag-
lamda yaslari ilerlemis bireylerin duygusal olarak daha uyumlu olduklar: ve
duygusal anlamda daha fazla ¢aba harcadiklar1 sdylenebilir (Kruml ve Ged-
des, 2000:15).

Caldag (2010) tarafindan saglik sektoriinde ¢alisanlar tizerinde gergek-
lestirilen bir incelemede, duygusal emek davranislarinin isle ilgili sonuglara
nasil etki ettigi ortaya konulmustur. Bu incelemeye gore, saglik calisanlarinin
yasi ilerledikge, duygularinin daha dogal ve samimi bir sekilde ifade etme
egilimimde olduklar1 gozlenmistir. Bunun yani sira yasin artisi ile ise olan
duygusal baglilik arasinda zayif ve olumsuz bir iliski bulunmustur.

Eroglu (2011) tarafindan ytritiilen bagka bir ¢caliymada, ¢alisanlarin yas-
larindaki artiga bagli olarak duygusal titkenme diizeylerinin nasil etkilendigi
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ele alinmistir. Bu incelemeye gore, ¢alisanlarin yaslar yiikseldikee, duygusal
tiikenme oranlarinda da 6nemli bir artis meydana gelmektedir.

Bu bilgiler altinda yas ilerledik¢e duygusal yonetim yeteneklerinin de ge-
listigi soylenebilir.

1.1.3.1.2. Cinsiyet

Cinsiyet, bireylerin sosyal rollerini tanimlayan anahtar faktorlerden bi-
risidir. Toplumun kadin ve erkeklerden beklentileri onlarin cinsiyete dayali
olarak farkl: yetistirilmelerine yol agar. Bu kadinlarla erkekler arasinda duy-
gusal ifade ve duygu ydnetimi konusunda belirgin farklara neden olur. Orne-
gin, bircok toplumda kadinlarin bazi duygularini agikea ifade etmeleri kabul
goriirken, ofkelerini kontrol altinda tutmalar: beklenir. Erkekler i¢in 6fkenin
ifadesi sadece kabul edilmez degil ayn1 amanda onlarin statiilerini giiglendi-
ren bir unsur olarak da goriilebilir (Solmus,2004:28). Bu kadinlarin duygusal
dengeyi saglamak i¢in erkeklere gore daha fazla gaba sarf etmeleri gerektigi
seklinde degerlendirilebilir.

Hochschild (1983), is diinyasinda bir¢ok kisinin duygusal emek sarf etti-
gini fakat bu beklentinin 6zellikle kadinlara yonelik oldugunu vurgulamaistir.
Kadinlarin dogustan gelen bir yetenekle baskalarinin gereksinimlerine daha
duyarli olabildigini, duygularini daha iyi yonetebildigini ve olumlu duygusal
tepkiler verebildigini ifade etmistir.

Rafaelli (1989), kadinlarin digsaridan gelen duygusal sinyallere daha
duyarl1 olduklarini ve bu sinyallere gore duygusal tepkililerini ayarlayabil-
diklerini soyler. Kadinlarin duygusal tepkilerini daha sik gostermelerinin
sebepleri arasinda; toplumun kadinlardan daha sicak ve dost¢a davraniglar
beklemesi, kadinlarin duygusal ifade kabiliyetlerinin erkeklerden daha gelis-
mis olmasi ve kadinlarin olumlu duygularini daha sik gosterme ihtiyacinin
toplumsal kabul gérmesi sayilabilir (Morris ve Feldman, 1996:990). Bu bag-
lamda yapilan bir bagka ¢alismaya gore, kadinlar erkeklere gére daha yogun
duygusal emek harcamaktadir. Ancak, bagka bir ¢aligma cinsiyetin duygusal
emek iizerinde belirgin bir etkisinin olmadigini géstermistir (Kruml ve Ged-
des, 2000:11).

1.1.3.1.3. Egitim Durumu

Egitim almis bireyler, miisterilere nasil yaklasmalar1 gerektigini bilirken,
mesleki egitim almamis olanlar miisteri iletisiminde bazen zorluk yasayabi-
lirler ve dogru tepkileri vermede zorluk ¢ekebilirler (Unal, 2011:51-52). Mesle-
ki bilginin artmasi, ¢aliganin isine olan baglilig1 ve farkindaligini gii¢lendirir
ve bu da misteri iliskilerini olumlu bir sekilde etkiler.
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Egitimli bireyler, duygusal tepkilerini daha etkili bir sekilde ifade edebilir ve
yonetebilir. Egitim, bireyin duygusal farkindaligini arttirabilir ve bu da duygusal
emek siirecini daha verimli hale getirebilir. Egitim durumu, birey tizerinde etkili
olan faktorlerden birisi olmakla birlikte bireyden bireye de degisiklik gosterebilir.

1.1.3.1.4. Medeni Durum

Yapilan bir arastirma, bireylerin evlilik statiisiine bagli olarak duygusal
yorgunluk diizeylerinin degisiklik gosterdigini ortaya koymustur. Evli ¢ali-
sanlarin bekar meslektaslarina kiyasla daha yiiksek kisisel basar1 duygusuna
sahip olduklar tespit edilmistir (Eroglu 2009’dan aktaran Akbry1k,2013:17).
Ote yandan doktorlar tizerinde yiiriitiilen bir baska caligma evlilik durumu-
nun duygusal emekle ilgili belirleyici bir rol oynamadigin1 ortaya koymustur
(Oral ve Kose, 2011:480).

1.1.3.1.5. Mesleki Tecriibe

Bir ¢aligmada, turist rehberlerinin mesleki anlamda duygusal davranis-
larina ne kadar uyduklar: incelenmis ve bu rehberlerin genellikle yiizeysel
tepkiler verme egilimlerinin az oldugu tespit edilmistir. Bu durumun nede-
ni olarak, bireyin mesleginde daha deneyimli olmasiyla duygusal tepkileri-
ni daha etkili bir sekilde gosterebilme yeteneginin yiikseldigi belirtilmistir
(Kaya ve Ozhan, 2012:26). Yani isteki deneyim artisiyla duygusal emek dav-
raniglarinin da yiikselecegi diistinilmektedir.

Mesleki tecriibe kazanmis calisanlar, kariyerlerinin ilk donemlerine
gore duygusal durumlarini daha etkili bir sekilde yonetebilirler. Tecriibeleri
arttikca. Is yerinde karsilagtiklar1 problemlere karsi daha giiglii stratejiler ile
kendilerini gelistirirler. Ornegin, miisteri hizmetlerinde ¢alisan bir ¢alisan
zorlu miisteriler ile miicadele etme konusunda zamanla edindigi tecriibe sa-
yesinde duyusal tepkilerini daha iyi kontrol edebilecektir.

1.1.3.1.6. Duygulanim

Duygulanim, Lazarus (1993) tarafindan belli bir ruhsal durumu ya da
belirli olaylara ve bireylere kars1 verilen tepkileri kapsayan genel bir duygu
deneyim egilimi olarak ifade edilmistir (Morris ve Fedlman,1996:1000).

Duygularin siniflandirilmas: bazen karmagik olabilir. Ornegin, bir ce-
naze organizatorii i¢cin yagsanan hiiziin olumlu mu yoksa olumsuz bir duy-
gu mudur? Bu baglamda ifade edilen duyguya nasil yaklasildig1 6nemlidir.
Duygularin nasil siniflandirilacagina dair 6nemli ¢alismalardan birisi Laza-
rusun ¢aligmasidir. Ona gore tiim duygusal deneyimler bireysel olaylar ve
yasantilar sonucu ortaya ¢ikar. Lazarus, duygular1 dort ana gruba ayirir (La-
zarus,2000:48-53). Bunlar:
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o Negatif Duygular; Zarar gormek, bir seyi kaybetmek veya tehlike al-
tinda hissetmekten kaynaklanan duygular

« Pozitif Duygular; Amaglara erisildiginde hissedilen duygular
 Sinirdan Olan Duygular; Sefkat, memnuniyet, beklenti gibi duygular
o Notr Duygular; Melankoli, bezginlik, stres, saskinlik gibi duygular

Morris ve Feldman (1996), bireyleri yasamakta olduklari olumlu ve
olumsuz duygusal egilimlerin duygusal ¢eliski tizerinde 6nemli rol oynadi-
gini1 belirtmiglerdir. Calisanlar hissettikleri duygularla isletmenin talep ettigi
duygusal tepkiler arasinda bir uyum oldugunda islerinde beklenen duygusal
tepkilere daha rahat uyum saglarlar.

Duygulanim, genellikle pozitif ve negatif olmak tizere iki kategoriye ay-
rilir. Cosku ve giillimseme pozitif duygulanim 6rnekleri iken, kizginlik ve
somurtma negatif duygulanimin gostergelerindendir. Pozitif duygulanim ge-
nelde hayata olumlu bir perspektif ile bakmayi, negatif duygulanim ise daha
pesimistik yaklasimi temsil eder. (Grandey,2000:107).

Bu konuda yapilmis mevcut arastirmalara gore, pozitif duygusal egilim-
lerin icten davranislarla genelde olumlu bir baglantisi, ylizeysel davranislarla
olumsuz bir baglantis1 bulunmaktadir. Negatif duygusal tepkilerin gerekli
oldugu islerde, eger bireyler pozitif duygusal egilimlere sahipse yiizeysel dav-
ranma olasiliklarinin artabilecegi diisiiniilmektedir (Kaya,2014:29).

1.1.3.2. Orgiitsel Faktorler

1.1.3.2.1. Davranis Kurallar:

Duygusal ifade normlar1  belirli is gevrelerinde hangi duygularin ka-
bul edilebilir oldugu ve hangilerinin kabul edilemez oldugunu belirleyen
davranigsal standartlar” olarak tanimlanir (Ekman.1972 aktaran Ashforth
ve Humphrey.1993:83). Bu tanimlamadan farkli olarak da Grandey (2003) bu
normlar1 hizmet sektoriinde ¢alisanlar i¢in davraniglarini sekillendiren ku-
rallar olarak tanimlamigtir. Bu tir kurallarin olmasi, miisteri etkilesimlerine
belirgin bir diizen ve tutarlilik getirir. Bu yiizden hizmet standartlarini belir-
li seviyede tutmay1 amaglayan kuruluslar duygusal davranis standartlarinin
belirlenmesi, hayata gecirilmesi ve uygulanmasina 6zel bir deger atfedeler.

Hizmet sektoriindeki ¢alisanlarin duygusal tepkileri ve davranislari, sii-
rekli miisteri etkilesimi icinde olmalar1 nedeniyle kritik bir 6neme sahiptir.
Bu etkilesimin basarili bir sekilde gerceklesmesi yani ¢aliganin miisteriyle
olan iletisim tarzi ve yaklasimi, elde edilecek sonuglar agisindan biiyiik 6ne-
me sahiptir.
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Duygusal davranis normlarini ¢aliganlara aktarma siireci ti¢ ana yon-
temle gerceklestirilir. Bu yontemler su sekildedir (Rafaeli ve Suton, 1987:26;
Eroglu,2010:24).

[k yontem ise alim agamasindan baslar. Adaya isin talep ettigi duygusal
ve davranigsal beklentiler aktarilir ve ardindan bu beklentilere uygun olup
olmadigina dair sorular sorularak alinan yanitlara gére ise alim karari verilir.

Ikinci ydntemde ige yeni baglayanlara adaptasyon egitimi ve oryantasyon
programi uygulanarak, yeni katilan adaylarin adaptasyon siiregleri destek-
lenir. Verilen bu egitimler ile kurumun belirledigi duygusal tepki normlar:
ogretilir.

Ugiincii yontem c¢aliganin gosterdigi davranislarin sonucuna gore 6diil-
lendirilmesi veya yaptirim uygulanmasidir. Ornegin, ¢agri merkezinde ¢a-
lisanlarin giin i¢inde iletisimde olduklar: saatlere gore kullandiklar: ifadeler
onemlidir. Sabah saatlerinde giinaydin yerine iyi giinler diye cevap vermesi
aylik performans degerlendirmesine yansiyacaktir.

Toplumsal davranis kurallar: biiyiik él¢tide toplumsal dinamiklere bagli
olarak evrilir. Bir toplumda kabul gormeyen duygusal tepki, baska topluluk-
ta normal kabul edilebilir. Toplumun belirledigi duygusal tepki kurallarina
aykir1 bir davranista bulunuldugunda, ¢evredekiler bu davranis: diizeltmek
i¢in uyarilarla doniis yaparlar. Kisacasi, davranis kurallar: genellikle belirli ve
takip edilmesi beklenen kurallar iken, duygusal davranis kurallar1 gogunluk-
la net olarak belirtilmemis ve hangi durumda hangi duygunun gosterilmesi
gerektigini isaret eden kurallardir.

Davranis normlar1 kiltirden kiltiire degisiklik gosterebilir. Ekman
(1969:75) bu normlarin bireyin 6zgiin 6zeliklerine (yas, statii, gorev, vb.) ve
ait oldugu kiiltiire bagl olarak degisebilecegini vurgulamistir. Tki ayr1 kiil-
tirt disstindiigtimiizde birisinde cenazelerde iiziintiilii olmak gerekirken bir
baskasinda tiziintiiyii gizleyip neseli tavirlar sergilenmesi normal olabilmek-
tedir.

Duygusal davranis normlar1 her 6rgiitiin kendi i¢inde sekillendirdigi 6z-
giin kuralarla belirlenir. Ancak bu kurallarin olusumu sadece orgiitsel veya
mesleki degerlere bagli degildir. Ayni zamanda toplumsal kiiltiiriin de etkisi
vardir. Bu normlar genellikle 6rgiitsel ve toplumsal degerlerin bir yansimasi-
dir. Toplumsal kiiltiire aykir1 davranis normlari, 6rgiit i¢in olumsuz sonugla-
ra yol agabilir. Mc. Donald’sin Moskava’daki subesinde yasanan durum bu
tlir uyyumsuzluga bir 6rnektir. Sirket, ¢alisanlarina Batrnn geleneksel hizmet
yaklagimlarini benimsetmis ve miisterilere giiliimsemeleri 6gretilmistir. An-
cak bu yaklasim Rus kiiltiiriiyle 6rtiismedigi i¢in bazi miisteriler tarafindan
yanlis anlagilmis ve rahatsizlik yaratmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu
durum, kiiltiirel farkliliklarin is diinyasinda ne kadar belirleyici olabilecegini
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gostermistir. Sonug olarak duygusal davranis normlarinin toplumsal deger-
lerle ¢atigmasi hem ¢alisanlarin bu normlara uyum saglamasini zorlastirir
hem de miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilmektedir.

Belirgin ve net davranis normlari, miisteri iliskilerinin kalitesini belir-
leyerek ¢alisanlarin kurumsal beklentilere uygun hareket etmelerini ve daha
verimli sonuglar elde etmelerini tesvik eder (Dienfendorff ve Gosserand,
2003:950). Ancak bazi sirketler bu normlar1 asir1 derecece sikilastirarak ca-
lisanlarini zorlayici bir pozisyona sikabilmektedirler. Ozel davranig normla-
r1 misteri etkilesimlerinde tutarlilik ve 6ngoriilebilirlik getirerek is perfor-
mansini artirabilir. Ancak bu tiir normlar ¢alisanlarin duygusal tepkilerini
kisitladig1 i¢in onlarin duygusal ¢aba gostermelerini de etkileyebilir. Detayli
davranis kurallarini uymak bireylerin kendi duygularini daha iyi yonetmele-
rini e daha fazla duygusal enerji harcamak zorunda kilar (Grandey,2000:106).

Duygusal davranis kurallar: her zaman orgiitler tarafindan net bir sekil-
de tanimlanmamis olabilir. Bunlar 6rgiit igerisindeki anlagmalarla da sekille-
nebilir. A¢ik¢a tanimlanmayan bu davranis beklentileri nedeniyle ¢alisanlar
ne tiir davranis sergilemeleri gerektigi konusunda belirsizlik yasayabilirler
(Diefendorft vd., 2006:275). Miisteri memnuniyeti bu durumda genellikle
hizmet verenin inisiyatifine baghidir. Eger calisan deneyimli ve yetenekliyse
bu belirsizlik ¢ok biiyiik bir sorun olusturmayabilir. Ancak belirli bir hizmet
standardinin beklendigi biiyiik isletmelerde bu tiir genis davranis sinirlar:
etkili olmayabilir. Eger davranig kurallar: belirgin degilse ¢alisanlarin hangi
durumlarda nasil tepki verecekleri tamamen kendi kararlarina bagli olacak-
tir. Bu da orgiit iginde ¢alisandan ¢alisana duygusal tepkilerde farkliliklara
neden olabilir. Ozel olarak belirlenmis davranis normlari, beklentileri netles-
tirerek ¢alisanlarin kurumsal standartlara uygun hareket etmelerini ve daha
basarili sonuglar elde etmelerini kolaylastirir (Diefendorff ve Gosserand,
2003:946).

Bu alanda yapilmis arastirmalar davranis kurallari ile duygusal emek bo-
yutlar1 arasinda genellikle pozitif iligkileri var oldugunu ortaya koymaktadir.

1.1.3.2.2. Sosyal Destek

Sosyal destegi Yilmaz vd. (2008:72); bireye ¢evresinde bulunanlar tara-
findan yapilan yardim olarak tanimlamaiglardir.

Sosyal destek almak bireylerin sorunlarini baskalariyla paylasmalarini
ve farkli perspektiflerden yararlanmalarini saglar. Bu da isle ilgili stresle basa
¢ikmada onemli bir aragtir (Robbins ve Judge,2007:670). Ozellikle stres olus-
turan konularda bilgili olan 6rgiit ¢aliganlarindan alinan destek, duygusal
emegin olumlu etkilerini azaltabilir. Is arkadaslarindan veya yéneticilerden
gelen sosyal destek, duygusal emekle olan iliski agisindan genellikle olumlu
olarak degerlendirilmektedir.



22 + Mustafa HARIMDAR, Ziibeyir BAGCI

Hochschild’in (1983:197) ¢alismalarina gore, hostesler is arkadaslarin-
dan aldiklar: destek sayesinde duygusal olarak daha rahat hissetmektedirler.
Grandey’de is yerindeki olumlu sosyal destek ortaminin ¢aligsanlardan siirek-
li reaksiyon beklenen hizmet sektériinde duygusal yiikiin azalmasina katkida
bulundugunu belirtmistir (Grandey, 2000; akt. Oral ve Kose, 2011:470). Ge-
nel olarak duygusal emek {izerine yapilan ¢alismalarda sosyal destegin duy-
gusal yiikiin olumsuz etkileri azalttig1 konusunda bir uzlasi bulunmaktadir.

1.1.3.2.3. Otonomi

Otonomi, bir ¢aliganin isini veya kendisine verilen bir gorevi ne kadar
serbest ve bagimsiz olarak yapabildigini ifade eder. Bu, isini nasil planlaya-
cagin1 ve hangi yontemleri sececegine dair sahip oldugu o6zgiirliigii kapsar
(Hackman ve Oldman,1976:272). Otonomi, ¢alisanlara kendi baslarina karar
verme yetenegi sunar.

Duygusal emekte esas olan ¢alisanlarin, hizmet alan kars: tarafa goster-
digi duygusal tepkiler ve bu tepkilerin dogurdugu sonuglardir. Bu baglamda
otonomi, ¢alisanlarin kurumsal davranis normlarini kendi bireysel yakla-
simlariyla nasil uyarlayabilecekleri ve kisisel etkilesimlerinde daha bilingli
hareket edebilmeleri anlamina gelir (Morris ve Feldman, 1996:987).

ABD’deki bir ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 izerinde gergeklestirilen bir ¢a-
lismada islerini yaparken ozgiirliige sahip olan ¢alisanlarin stres seviyeleri-
nin daha az oldugu belirlenmistir. Calisanin 6zgiirliik hissi zorlu durumlarla
karsilasildiginda bile kontorliin kendi elinde olduguna dair inang olustura-
bilir (Grandey vd., 2004:401) Ayrica, baska bir arastirmada diisiik otonomiye
sahip bireylerin is tatminlerinin, yiiksek otonomiye sahip olanlardan daha az
oldugu gézlemlenmistir (Grandey vd., 2005:893).

Belirtilen galigmalardan da anlasildig: tizere galisanlarin islerini yapar-
ken 6zgiirliik ve bagimsizlik hissetmeleri onlarin psikolojik olarak daha iyi
hissetmelerine katkida bulunmaktadir. Bu duygusal tatminin is performan-
sin1 olumlu yonde etkiledigi diisiintildiigiinde bu durumun isverenler agisin-
dan da faydali sonuglar meydana getirdigi ifade edilebilir.

1.1.4. Duygusal Emek ile ilgili Kavramlar

1.1.4.1. izlenim Yonetimi

[zlenim yonetimi kavraminin kékeni Goffman (1959)'in yaptig1 ¢alisma-
lara dayanmaktadir. Goffman (1959)’a gore bireyler birbiriyle iletisim kurdu-
gunda karsisindaki kisi hakkinda bilgi toplar ve degerlendirmelerde bulunur.
Bu degerlendirmeler, kisinin sosyo-ekonomik durumu, yetenekleri, giiveni-
lirligi gibi faktorlere dayanir. Bu bilgiler insanlarin karsisinda ne bekleyebile-
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cegi, onun ne yapabilecegi ve kendilerinin ondan ne talep edebilecegi konu-
sunda fikir sahibi olmalarina yardimci olur.

[zlenim yonetiminin temel hedefi, bireylerin belirli amaglara ulagmasi-
ni1 desteklemek igin gevresel algilar1 yonlendirerek ilgili bilgileri sekillendir-
mektir. Bu baglamda izlemim y6netimi siireci 6rgiitsel ortamda birgok prati-
ge entegre edilmistir (Basim ve Cetin,2010:257).

Hochschild (1983), duygusal emek kavramini tanimlarken, yiizeysel
davranigi Goffman’in fiziksel davraniglarin kontrol ederek izlenim yaratma
yaklasimiyla paralel olarak degerlendirmistir (Hochscild,193:35 den aktaran
Kaya,2014:37).

Orgiit icinde sergilenen izlenim yonetimi stratejileri, saldirgan ve savun-
maci olarak esasen iki ana kategoriye ayrilir (Ozdevecioglu ve Erdem, 2008:30-
33). 11k kategori olan saldirgan stratejiler, bireylerin karsilarindaki kisilere be-
lirli bir yonde etki etmeye ¢alistiklar1 eylemlerdir. Bu stratejiler; yagcilik, birey-
sel tanitim, 6ncii olma, ricada bulunma ve caydirma olarak listelenir. Bireyler,
hangi stratejiyi benimseyeceklerini, bulunduklar1 pozisyona ve tasidiklari yetki
seviyesine bagli olarak secerler. Ornegin, yagcilik ve ricada bulunma gibi strate-
jiler genelde yetkisi daha sinirli olan kisiler tarafindan tercih edilir. Savunmaci
stratejiler, bireylerin olumsuz bir imaji onarmak adina bagvurdugu taktiklerdir.
Savunma stratejileri ise; rapor verme ve 0ziir beyani seklindedir. Rapor verme
durumunda, birey olumsuz bir alg1 yaratan eylemin nedenlerini ortaya koyarak
bu durumun kendi kontrolii disinda oldugunu veya béyle bir eylemi gergek-
lestirmek zorunda oldugunu belirtir. Oziir dilemede ise birey gerceklestirdigi
hatay1 kabullenir. Bu tiir bir eylemi gergeklestirmemesi gerektigini ve bu du-
rumdan dolay1 iizgiin oldugunu belirtir (Ozdevecioglu ve Erdem, 2008:36-37).

Duygusal emek, ¢alisanlarin miisterilere yonelik izlenim olusturma ca-
basi igerisinde duygularini nasil kullandiklarini ifade eden bir kavramdir.
Misteri beklentilerine uygun duygusal tepkilerin sergilenmesi satislarin
artmasi, miisteri memnuniyeti gibi olumlu sonuglar dogurur. Ancak sergi-
lenen duygularla miisteri beklentileri arasinda bir uyumsuzluk olusursa, bu
uyumsuzluk ¢alisan agisindan oldugu kadar isletme icinde olumsuz sonugla-
ra neden olabilir. Bu nedenle miisteri de firma olarak iyi bir izlenim yaratma
cabasinda olan ¢alisan duygusal emek harcamaktadir. Bu baglamda izlenim
yaratma ¢abasi, duygusal emek kavrami ile iliskilendirilebilir.

1.1.4.2. Sosyal Kimlik

Sosyal Kimlik Kurami, bireylerin grup tyeliklerinden tiirettikleri sos-
yal kimlikleri iizerine odaklanan bir psikolojik kuramdir. Tajfel tarafindan
1970’lerde gelistirilen bu kurama gore sosyal kimlik, bireyin belirli sosyal grup-
lara aidiyet hissiyle bu gruplarin getirdigi duygu ve degerlerin kisisel benligi
etkileyen kismidir (Tajfel:1982:24). Buna gore iiyesi olunan grubun degerleri ve
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tutumlarinin bireyin kisiligini etkileme orani sosyal kimlik olarak adlandiri-
labilir. Bu kurama gore bireyler sosyal kategorilere ayrilarak kendilerini belirli
gruplara ait olarak tanimlarlar. Bu grup iiyelikleri bireylerin 6zsaygisini art-
tirmak i¢in kendi gruplarini diger gruplara gore daha olumlu sekilde degerlen-
dirirler. Bu siirecte bireylerin kendi gruplarina olan bagliliklarini arttirabilir.

Sosyal kimlik teorisi {i¢ ana ilkeye dayanir (Tajfel,1982:2);

 Bireyler, sosyal cevreyi i¢sel ve digsal gruplar olarak kategorize etme
egilimindedirler.

 Bireyler, ait olduklari i¢sel gruplarin sosyal statiisiiyle kendi degerle-
rini yiikseltmeye calisirlar.

« Bir bireyin 6zsaygisy, ait oldugu grubun toplumsal degerlendirmesiy-
le dogrudan iligkilidir.

Ashforth ve Humphrey (1993), bireylerin is ortamindaki sosyal gruplarla ilis-
kileri dogrultusunda kimlikleri, degerleri ve inanglari hakkinda bir takim algilar
olusturduklarini belirtmislerdir. Bu perspektife gore orgiitsel role kendini adayan
bireyler duygusal davranis kurallarini kendi degerleri olarak kabul ederler. Yani
bu kurallara sadece zorunluluk olarak degil ayni1 zamanda bu kurallarin dogru
ve gercekligine igtenlikle inandiklari i¢in uyarlar. Bu durumda bireyler orgiitii
duygusal davranis kurallarina uyarken ictenlikle hareket ettiklerini diistiniir ve
duygusal bir ¢catisma yasamazlar. Yazarlara gore eger bir bireyin icsel degerleri,
orgiitsel kurallara uyumluysa bu bireyin 6zgiinliik hissi, orgiitsel role ne kadar
bagli olursa olsun, duygusal davranis kurallarina uyarken zarar gérmeyecektir
(Ashforth ve Humphrey, 1983:89-98). Bireyler, sosyal cevrelerinde farkli gruplara
aidiyetlerini belirleyerek kendilerini ve ¢evrelerindeki diger bireyleri bu gruplara
gore tanimlarlar. Sosyal kimlik, bu gruplara dair olusturduklar alg: ve kavrayis-
lardir. Ornegin, bir firmanin eleman1 olmak, bir kuliibiin aktif {iyesi olmak ya
da cinsiyet temelinde bir kimlige sahip olmak, bireylerin sosyal kimliklerinin bir
yansimadir. Bireyler, kendileri bir gruba dahil hissettiklerinde o grubun karakte-
ristik ozelliklerini kendi kisilikleri gibi benimserler.

Duygusal emek ile olan iligkisinde bireyin sosyal kimligi onun duygusal
emek davranislari kurallarini sergileme sirasinda istekli olmasini ya da olum-
suz etkilenmesine sebep olabilir. Prestijli bir iste ve sosyal grubun i¢inde bu-
lunan ¢alisan bu kimligini kaybetmemek adina isinin gerektirdigi duygusal
emek davranislarini sergilerken zorlanmayacak ve daha istekli davranacaktir.

1.1.4.3. Duygusal Zeka

Mayer ve Salovey (1990:189), duygusal zekay1 su sekilde tanimlamigtir;
bireyin kendisinin ve bagkalarinin duygularini ayirt edebilme ve bu duygusal
bilgiyi diisiince ve davranislarinda verimli bir bi¢imde kullanabilmesidir. Bu
tanim, sosyal zekanin bir pargasi olarak kabul edilir.
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Duygusal zeka, bireyin kendi duygularini anlama, bu duygular1 yonet-
me, kendi motivasyonunu arttirma, duygusal tepkilerini dengeleme, zorluk-
larla basa ¢ikma, bagkalarinin duygularini anlama ve etkili sosyal iliskiler
kurma yetenegini kapsar. Bu yetenekler 6grenilebilir ve gelistirilebilir psiko-
lojik ve sosyal becerilerdir. Bu becerilerin varligi, bireyin yasam kalitesini ve
basarisini olumlu yonde etkiler. Arastirmacilar, duygusal zekanin dogustan
gelen bir yetenek olmadigini, yasamin her donemimde gelistirilebilecegini
belirtmektedirler. Bu durum, duygusal zekanin kritik 6nemini daha da vur-
gulamaktadir (Acar, 2002:56).

Salovey ve Grewal (2005), dort baghik altinda duygusal zeka kavramini
siniflandirmigtir. Bu bagliklar su sekildedir;

« Duygular1 algilamak; bireyin, gorsel ve isitsel ipuglarindan 6rnegin,
yiizdeki mimiklerden veya tonlamadan duygusal durumu dogru bir sekilde
¢oziimleyebilme yetenegidir.

o Duyular kullanma; bireyin, diisiince siireglerine duygularini dahil
ederek, duygusal bilgiyi diisiinsel aktivitelerde kullanabilme yetenegidir.

« Duygular1 anlamak; duygusal tepkilerin ve bu tepkiler arasinda bag-
lantilarin derinlemesine anlagilmadir. Bu ince duygusal degisiklikleri ve ge-
gisleri anlama kapasitesi igerir.

o Duygular1 yonetmek; bireyin, kendi duygusal hallerini ve baskalari-
nin duygusal tepkilerini dengeleyebilme ve yonetebilme yetenegidir. Yiitksek
duygusal zeka sahibi bireyler, zorlayic1 durumlar karsisinda bile hedeflerine
ulagmak icin duygularini arag olarak kullanabilmektedirler.

Duygusal zeka, duygusal emek gereksinimi olan islerde ¢alisanlar igin ge-
sitli faydalar sunmaktadir. Duygusal zeka seviyesi yiiksek olan bireylerin diger-
lerinin duygularini daha iyi kavrayip, onlarin diistincelerini daha etkili yonlen-
dirme yetenekleri sayesinde miisteri iliskilerinde daha etkili olabilecekleri soy-
lenebilir. Ayrica duygusal zekaya sahip bireylerin kendi duygusal hallerini daha
bilingli bir sekilde fark edip yonetebildikleri de gozlemlenmektedir. Duygusal
emek, bireylerin is hayatlarinda duygusal tepkilerini profesyonel bir sekilde ifa-
de etmelerini gerektirir. Bu beceriyi ne kadar basarili bir sekilde sergiledikleri,
isteki performansina dogrudan yansimaktadir (Koksel, 2009:25).

1.1.5. Duygusal Emek Davranisinin Sonuglar:

1.1.5.1. Orgiit Agisindan Sonuglar

Duygusal emek, sadece ¢alisanlarin bireysel deneyimleriyle sinirl1 degil-
dir, ayn1 zamanda orgiitsel bir boyutu da vardir. Kurumlar, belirli hedeflere
ulagmak i¢in ¢alisanlarindan belirli duygusal tepkileri gostermelerini bekler-
ler. Bu beklentiyi karsilamak i¢in orgiitler ¢alisanlarin duygusal tepkilerini
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nasil yonetecekleri konusunda bir gergeve belirlerler. Bu yonlendirme yazili
kurallarla ifade edilebilecegi gibi daha gayri resmi protokoller veya beklen-
tiler seklinde de olabilir. Hatta bu kurumun genel kiltiiriiniin bir parcasi
olarak da ele alinabilir. Calisanlar, bu beklentilere uygun hareket edebilmek
icin farkinda olarak ya da olmayarak cesitli stratejiler benimseler (Giingor,
2009:169).

Calisanlar, duygusal emek sarf etmenin neden oldugu duygu degisim-
leri ile i¢sel catigmalar yasayabilmektedir. Bu durum ¢alisanda sinir, stres,
depresyon, uykusuzluk gibi baz fiziki ve ruhsal sonuglar dogurabilmektedir.
Dogal olarak bu sonuglar ¢alisanin is performansina ve ¢aligmis oldugu 6r-
giite de yansimaktadir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlar, hizmet standardini korumak adina be-
lirli duygusal davranis normlarina uymakla yiikimlidiirler. Bu durum, bi-
reylerin kendi i¢ diinyalarinda ¢atigma yasamalarina ve kendilerini yabanci
hissetmelerine neden olabilmektedir (Usta ve Kiiciikaltan, 2014:368). Bunun
olusturmus oldugu ¢alisandaki moral diisiikligii, memnuniyetsizlik gibi et-
menler, ¢aliganin isten uzaklagmasina ve isten ayrilma gibi olumsuz sonuglar
ile 6rgiitiin tamamini etkilemektedir. Bu olumsuz durumun olusturdugu
sonuglari 6lgiimlemek isteyen Begenirbas ve Caliskan (2014) yaptiklar: ¢alis-
mada is performans ile duygusal emek davranislari arasindaki iliskiyi incele-
miglerdir. Yapilan ¢alismada, yiizeysel rol yapma ve is performansi arasindaki
iligkinin ters, derinlemesine rol yapma ile is performansi arasinda orantili bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin, istemeyerek gosterdikleri duygu-
sal tepkilerin, onlarin isten ayrilma egilimlerini arttirdig1 da bu ¢alismada
belirtilmistir.

Duyusal emek sadece ¢alisanlar: degil ayni zamanda orgiitleri de dogrudan
etkileyebilir. Orgiitiin beklentilerine uygun duygusal tepkiler sergileyen ¢alisan-
lar, yeni miisteri gekip, mevcut olanlar1 sadik hale getirebilirler. Ayrica memnun
miisterilerin olumlu geri bildirimleri ve tavsiyeleri, miisteri talebini ve bagliligini
arttirabilir. Ancak ¢alisanlarin bu beklentilere uygun duygusal tepkileri sergile-
yememeleri durumunda, miisteri memnuniyetinde diistisler, miisteri kayiplar: ve
pazar payinda azalmalar meydana gelir (Kiigiikaltan vd., 2015:48).

Calisanlarin sergiledigi duygusal tepkiler, bir érgiitiin basarisini dogru-
dan etkileyebilir. Duygusal emek 6rgiite kisa ve uzun vadede olumlu ya da
olumsuz sonuglar getirebilir. Ornegin, bir sati gorevlisi, duygusal becerileri-
ni kullanarak bir iiriinii hizla satabilir. Ayni zamanda bir ¢alisanin miiste-
riyle kurdugu olumlu iliski miisterinin 6rgiite olan bagliligini arttirabilir. Bu
miisterinin orgiite olan sadakatinin artmasi ve 6rgiitiin hizmetlerinin diger
potansiyel miisterilere 6nerilmesine yol a¢abilir. Bu tiir bir etkilesim, miiste-
rinin oOrgiite olan giivenini arttirarak orgiitiin hizmetlerinin daha genis bir
kitleye ulagmasini saglar (Rafaeli ve Sutton’dan aktaran Giing6r,2009:178).
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Duygusal emek siireci, ¢caliganlarda stresin artmasina neden olabilir ve
bu durum devamsizlik gibi problemlere yol agabilir. Bu tiir sorunlar, isgiiciin-
de yiiksek bir sirkiilasyona yol agabilir ve bu da 6rgiitiin hizmet standartla-
rinda disiislere sebep olabilir (Eroglu, 2010:27).

[s diinyasinda, duygusal emegin merkezinde miisterilerin tatmini yer alir.
Miisteri tatminin isletmeler i¢in performansi ve geliri arttirma potansiyeli,
duygusal emegin neden bu kadar 6nemli oldugunun gostergesidir. Duygusal
etkilesim kurallari, miisteri iliskilerini giiglendirerek yiikseltir. Benzer hiz-
meti veren isletmelerden ve onlarin sunduklar1 hizmetten ayiran en dnemli
unsur, firmanin olusturmus oldugu bu duygusal etkilesim kurallar1 ve uy-
gulanma kalitesidir. Bu agidan benzer firmalar arasindaki rekabette farklilik
olusturma noktasinda ¢ok dnemli bir belirleyici konumuna gelmistir.

1.1.5.2. Is Gorenler A¢isindan Sonuglar

[s gorenler acisindan, duygusal emegin ortaya cikardig sonuglar genel-
likle iki baslik altinda incelenmektedir. Bunlar; olumlu ve olumsuz olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Is goren agisindan duygusal emegin olumlu sonuglars;
o Isebaglilik.

o Yiiksek performans

« Motivasyonda artis

 Psikolojik ve fizyolojik yonden saglikli olma

o Ekonomik fayda

[s goren agisindan duygusal emegin olumsuz sonuglars;
o Titkenmislik sendromu

o IsTatmini

o Is-aile catismasi

o Isi burakma egilimi

« Rol gatigmasi

o Yabancilasma

Duygusal emegin olumsuz etkileri {izerine yapilan ¢alismalar genellikle
is tatmini ve tiikenmislik tizerine yogunlagmistur.

[s tatmini, bir ¢alisanin igine dair yaptig1 degerlendirmenin bir gosterge-
sidir ve ayn1 zamanda is yerindeki memnuniyetinin bir yansimasidir (Gran-
dey,2000:104). I tatmini, calisanlarin islerine karg1 gosterdikleri pozitif veya
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negatif yaklasimlar: temsil eder ve bu, isin nitelikleriyle calisanin beklenti ve
arzularinin ne kadar uyumlu olduguna bagli olarak degisir (Keser,2005:78).
Isyerinde deneyimler, ¢alisanlarin islerine karst gelistirdikleri bireysel duy-
gular1 ve yaklagimlar sekillendirir. Eger bir ¢alisan, isteki tecriibeleri sonucu
olumlu bir ruh hali icerisindeyse bu durum isinden memnuniyet duydugunu
gosterir. Ancak bu ruh hali olumsuzsa, isinde tatmin olmadig1 sonucuna va-
rilabilir (Barutgugil,2004:388). Bireylerin isteki memnuniyetleri sadece ¢alis-
ma kosular1 veya igyerinin 6zelikleri ile sinirli degildir. Bazi bireyler, ¢aligma
ortami ne olursa olsun siirekli olarak memnuniyetsiz hissederler. Bu durum,
onlarin isteki memnuniyetlerinin daha ¢ok kendi kisilik yapilarina dayandi-
gin1 gosterir (Solmus,2004:187-193).

Tiikenmislik sendromu, olumsuz bir etkiye sahip olup bir¢ok ¢aligmada
detayl1 olarak incelenmistir. Duygusal emekle iliskilendirildiginde bu send-
romun psikolojik sonuglar1 arasinda en ¢ok ele alinan konu oldugu goril-
mektedir. Yapilan bir ¢aligma, yiizeysel davranisin tiikenmeyle pozitif bir
baglantiya sahip oldugunu ortaya koymustur (Wharton,2009 ‘dan aktaran
Seger,2012:265).

Tiitkenmislik sendromu, psikolojik ve fiziksel bir¢ok olumsuz sonuca se-
bebiyet vermesi nedeniyle duygusal emegin en 6nemli sonucu olarak goriil-
mektedir ve lizerine bir¢ok arastirma yapilmigtir. Titkenmislik kavraminin
bu 6nemi nedeniyle bu ¢aligmada ayr1 bir baglik altinda incelenecektir.

1.2. TUKENMISLIK KAVRAMI VE TANIMI

Bu bolimde titkenmislik kavraminin tanimyi, titkenmislik sendromu bo-
yutlari, tiikenmislik belirtileri, titkenmislige neden olan faktorler, titkenmis-
ligin sonuglari ve titkenmislikle miicadele yonetmeleri iizerinde durulacaktir.

Tiikenmislik, modern toplumun hizla degissen yasam sartlar1 ve artan
is yiikii nedeniyle bir¢ok bireyin karsilagtigi durumdur. Hem fiziksel hem de
psikolojik olarak bireyin enerjisini tiiketen bu durum is hayatindan sosyal
iligkilere kadar bir¢ok alanda olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Ozellikle yo-
gun ¢alisma temposu, siirekli yiiksek beklentilere maruz kalmak ile bireysel
limitlerin zorlanmasi titkenmisligi tetikleyen baslica unsurlardir. Artan reka-
bet ve teknolojik gelismelerin ¢aligma ortamina getirdigi zorluklar nedeniyle
tiikenmislik sendromu modern is yasaminda biiyiik bir mesela olarak karsi-
miza gitkmaktadir (Ardig ve Polatc1,2009:24).

1974’te psikanalist Herbest ]. Freudenberger, titkenmislik terimini ilk
defa literatiire sunmustur. Freudenberger’a gore tiikenmislik, “basarisizlik,
ylpranma, enerjinin ve kuvvetin azalmasi yada karsilanamayan beklenti-
ler nedeniyle bireyin i¢sel kaynaklarinin titkendigi bir durumu ifade eder”
(Freudenberger, 1974, aktaran Polat¢1,2007:4). Titkenmislik konusunda genel
olarak bir birine yakin tanimlar bulunmaktadir. Freudenberger bu alanin ilki
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olarak onemli bir yere sahipken kendisinden sonra bu alanda yaptig1 6lgek
calismasi ile Maslach, ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Freudenberger’in yii-
rittiigi calisgama sonucunda tiikenmislik kavrami bityiik bir ilgi gérmiis ve
mesleki alanda bu konuda yapilan arastirmalarin sayisinda artis yasanmaigtir.
Maslach ve Jacson’in 1981’de tiikenmislik konusunda hazirladiklar1 6lcek bu
alanda bilimsel calismalarin artmasina katkida bulunmustur. Titkenmislik
konusunda baglangi¢ ¢alismalarinda 6gretmenlik, sosyal hizmet gorevleri ve
hemsirelik gibi bagkalarina yardimda bulunma gérevi olan mesleklerin 6nce
ciktig1 gozlemlenmistir (Torun,1995:6).

Ulkemizde de bu konu iizerinde ve tanimlamalar olugturulmustur. Ergin
(1992:143)’e gore titkenmislik, bireyin isleri nedeniyle siirekli etkilesimde bu-
lunduklari kisilere karsi ilgisizlesmeleri, duygusal olarak kendilerini yorgun
hissetmeleri ve bireysel basar1 ve yetinme algilarinin diigmesi tanimlanabi-
lir. Yildirim (2007:124)a gore ise, baskalarina destek olan meslek dallarinda
faaliyet gosteren kisilerde is sartlarinin etkisiyle meydana gelen idealizmde,
enerjide ve hedeflerde bir azalmay: ifade eder. Bagka bir tanimda ise, tiiken-
mislik, bireylerin yogun is ytikii altinda islerini tam olarak yerine getirememe
durumu ve duygusal olarak kendilerini bitkin hissetmeleri seklinde tanimla-
nabilir (Avci ve Seferoglu,2011:13).

Tiikenmislik, ¢alisma hayatindan karsilagilan en kritik sorunlardan bir
tanesidir. Tikenmiglik durumu bireyin fiziksel olarak etkiledigi kadar psi-
kolojik olarak da tepkisizlesmesine yol agar ve sadece is hayatini degil genel
yasam kalitesini de olumsu etkiler. Titkenmislik, bireyin iste ge¢irdigi siire
zarfinda karsilastig: siirekli stresin bir sonucudur (Keser, 2012:201-202). Eger
bu stres ile basa ¢ikilmazsa bu durum bireyin is disindaki yagsaminy, aile ilig-
kilerini ve sosyal hayatini da etkileyecektir.

Tiikenmislik, ¢alisanin isine kars: duydugu ilgisizligin bir gostergesidir.
[s yerinde yaganan endiseler bu duruma katkida bulunsa da tiikenmislik sa-
dece isteki zorluklardan kaynaklanmaz. Yiiksek stresle basa ¢ikamama sonu-
cunda meydana gelir ve mesleki bir risk olarak degerlendirilir. Basarisizlik
korkusu, asir1 yorgunluk, beklentilere cevap verememe endisesi v.b. etmenler
galisanin enerjisinin ve motivasyonun azalmasina neden olur. Bu durum ga-
lisanin ruhsal olarak tiikendigini belli eden bir siirectir. Tiitkenmislik, hem
calisan icin hem de isletme agisindan olumsuz sonuglar neden olabilir. Bu
nedenle bu durumu 6nlemek veya onunla basa ¢ikmaya ¢aligmak igletme agi1-
sindan sarttir (Yildirim ve Erul,2013:92).

1.2.1. Tiikenmislik Modelleri

Titkenmislik, modern diinyanin ve is diinyasinin getirdigi zorluklarla
basa ¢ikmaya ¢alisan bireylerin sik sik karsilastig1 bir durumdur. Bu karma-
sik yapiy1 tek bir bakis acgisiyla tanimlamamiz miimkiin degildir. Tiikenmis-
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lik izerine yapilan ¢aligmalar ile konuya farkli yaklasimlar ve bakis agilar
getirmistir. Perlman ve Hartman, Chernisss, Meier ve Maslach gibi bu alanin
onde gelen arastirmacilari farkli agilardan bakarak tiikenmislik tanimini ge-
listirmislerdir.

Tiikenmislik yaklagimlar: arasinda en popiiler olan1 Maslach tarafindan
gelistiren ti¢ boyutlu yaklagimdir. Bu yaklasim ile gelistiren 6lgek, uzun yil-
lardir yapilan arastirmalarda kullanilmaktadir. Bu ¢aligmada ise Oldenburg
tiikenmislik yaklagimi temel alinmaigtir.

1.2.1.1. Perlman ve Hartman Yaklasimi

Perlman ve Hartmna, kendilerinden 6nce yapilmis farkli aragtirmalarin
timiinde n bir sentez yaparak kendi tanimlarini olusturmuslardir. Perlman
ve Hartman’in 1982’de ortaya koydugu model, bireysel faktérler ve gevresel
algilar1 merkezine alir. Bu ¢alismalarinda tiikenmisligi stresin kars1 yansi-
mast olarak ele almiglardir ve olusturduklari Gi¢ alt boyut, stresin semptomla-
rina kargilik gelmektedir. Fiziksel semptomlara karsilik olarak gelen fiziksel
tilkenme, duygusal semptomlara karsilik olarak duygusal tiikenme ve stresin
yarattig1 davranigsal bozukluklara karsilik gelen duyarsizlasma boyutunu ele
almiglardir (Demir,2010:187).

Bu yaklasimda titkenmislige giden yol stresten gegmektedir. Bu siiregte
dort asamadan olugsmaktadir (Yilmaz,2013:10-11).

[lk olarak durumun strese gotiirme derecesi. Bu duruma yol agan iki ana
sebep bulunmaktadir. Birincisi bireyin yetenekleri, kurumsal talepleri karsi-
lamak icin yetersiz olabilir. Ikincisi, bireyin gerceklestirdigi is, onun beklen-
tilerine, gereksinimlerine veya degerlerine tam olarak uymayabilir. Kisacasi,
bu noktada stresin seviyesi, birey ile ¢alistig1 kurum arasindaki uyum soru-
nunun boyutuna gore belirlenir.

Ikinci asama stresin algilanmasi. Bu evrede, bireyin algilayabildigi stres
seviyesi ele alinir. Stres yaratan bir ¢ok faktor bulunsa da her faktor bireyin
stresli hissetmesine sebep olmaz.

Ugiincii evre, strese karig1 gosterilen {i¢ ana tepkiyi kapsar. Bunlar; fizik-
sel yorgunluk, duygusal yorgunluk ve duyarsizlasma veya duygusal uzaklas-
ma olarak adlandirilabilir.

Son evre, strese yanit olarak ortaya ¢ikan sonuglari temsil eder. Bu asa-
mada, bireyin is performansinda ve memnuniyetinde dalgalanmalar meyda-
na gelir. Psikolojik ve fiziksel sikintilar nedeniyle, birey isten ayrilma veya
isten ¢ikarilma riskiyle kars1 karsiya kalabilir. Siirekli duygusal baski altinda
kalmak, bireyin titkenmislik hissetmesine neden olabilir.
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1.2.1.2. Cherniss Yaklagimi

Cary Cherniss 1980’de titkenmisligi, bireyin siirekli stres ve memnuni-
yetsizlige karsilik olarak isine kars: psikolojik bir uzaklagsma, soguma olarak
tanimlamigtir. Isle ilgili stresin, bireyin motivasyonunu, duygularini, tu-
tumlarini ve davraniglarini etkileyen bir dizi faktorle birlestigini vurgula-
muistir. Bu durumun sadece gegici bir yorgunluk yada isteki zorluklarla sinirl
gormemek gerektigini vurgulamistir (Avsaroglu, ve ark., 2005:116).

Stresle baga ¢ikmak icin birey, 6ncelikle stresin nedenini ele alarak bu
durumu ¢ézmeye ¢alisir. Eger bu yontemle basarili olamazsa, rahatlama tek-
nikleri gibi stres yonetimi yontemlerine bagvurur. Ancak, tiim bu ¢abalarina
ragmen stresten uzaklagamazsa, isle olan duygusal bagini zayiflatmay tercih
eder (Ok,2002:18).

Stres yonetimi teknikleri, bireyin ruh halinde olumlu bir sekilde degi-
simlerde etkili olabilir ve bu da bireyin davraniglarinda olumlu degisikliklere
yol agar (Ok,2004:18). Fakat bu teknikler istenen sonucu veremezse ve kisi isle
olan duygusal bagini koparirsa motivasyon kaybi, miisterilere, yoneticilere
ve ig arkadaslarina kars: gelisen negatif yaklasimlar ve isle ilgili hedeflerinin
daralmasi gibi sonuglarla karsilasir (Demir,2010:186).

Ozetle, Cherniss yaklasiminda tiikenmislige, kisinin is yasamindaki
stres ile miicadelede siirecinde yasadiklari sebep olur. Kisinin, is yasamindan
beklentileri ile gergeklesenlerin uyusmamasi ve kisinin bu beklentileri denge-
leyememesi titkenmislige sebep olur.

Cherniss (1990), tiikenmisligin iistesinden gelmeyi kolaylastiran bazi
faktorleri belirlemistir: tatmin edici bir ¢alisma ortami, mesleki becerilerin
zamanla geligmesi, ise duyulan ilginin yogunlagsmasi ve profesyonel gelisim.
Mesleki egitimlerin tesvik edildigi, hedeflerin belirlendigi is ortamlarinda ve
yas ile gelisen deneyimin profesyonelligi arttirdig1 ortamlarda tiikenmislikle
basa ¢ikmak daha kolay hale gelir (Burke ve Greenglass (1995:101).

1.2.1.3. Pines Yaklasim1

Pines’in tiikenmislik yaklasimini, bireylerin siirekli olarak duygusal tii-
kenmelerine neden olan ortamlarin, {izerlerinde yol agtig1 genel bir bitkinlik
hali olarak tanimlar. Bu yaklasimda titkenmislik ti¢ farkli boyutta ele alinir.
Fiziksel boyutta, enerji eksikligi, stirekli yorgunluk ve genel halsizlik hali
mevcuttur. Duygusal boyutta, derin bir duygusal yorgunluk, umutsuzluk ve
caresizlik hissiyati1 vardir. Zihinsel boyutta ise, bireyin isine ve kendisine dair
olumsuz diisiinceleri ve tutumlar: belirgindir (Dalkilig, 2014:44 aktaran Gii-
ven ve Sezici,2016:115).

[s hayatini sosyal yagantisinin 6niine alan veya her seyin tstiinde oldu-
gunu disiinen, islerine kars1 derin bir baglilik ve sadakat hisseden bireyle-
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rin tikenmislik ile kars: karsiya kalmalar1 daha olasidir. Bu Kkisiler, islerini
kimliklerinin bir pargasi olarak gorebilirler. Bu nedenle iste yiiksek caba sarf
etmeleri gereken durumlarda tiikenmislik belirtileri gosterebilmektedirler
(Pines,2002:103-104).

Pines’in yaklasimina gore titkenmisligin anan sebebi bireyleri siirekli
duygusal baski altinda birakan is kosullaridir. Bireyler, kariyerlerine basari,
takdir gorme ve kalic1 etkiler yaratma gibi yiiksek ideallerle baglarlar. An-
cak, stresli, ddiillendirilmeyen ¢alisma ortamlarinda, bu ideallere ulasmak
icin gerekli olanaklar1 bulamazlar. Bu bireyler igin, yasadiklar1 bu basari-
sizliklar tiikenmisligin baslica sebeplerindendir (Pines, 1993 aktaran Yildi-
rim.1996:124).

Bu yaklagima gore, is hayatinin her seyin merkezine koyan ve meslegi-
ni yasaminin en 6nemli pargasi olarak goren bireyler, hedeflerine ulagama-
diklarinda kendilerini yetersiz hissedebilirler. Bu durum zamanla fiziksel,
duygusal ve zihinsel yorgunlar: belirtilerine yol agarak, bireyin mesleginde
uzaklasmasina neden olabilir.

1.2.1.4. Meier Yaklasimi

Meier’in 1983’te ortaya koydugu tiikenmislik yaklasimi, Banduranin
“0z-yeterlilik” teorisine dayanir. Bu model dort ana bilesenden olusur. Bun-
lar, pekistirme beklentileri, sonug beklentileri, yetkinlik beklentileri, baglam-
sa | bilgi isleme. Bu teoriyle Meier, tiikenmisligin sadece zihinsel degil, ayn1
zamanda davranigsal yonlerini de vurgulamak istemistir. Ayrica zamanla
tiikenmisligi kademeli bir stres siireci olarak gelistigini ve zaman igerisinde
evrildigini belirtmistir (Demir,2012:187).

Pekistirme beklentileri, bireyin is hayatindaki deneyimlerinin, agik yada
gizli amaglarini yerine getirip getiremeyecegiyle baglantilidir. Eger, bireyin
hedefleri ve beklentileri karsilanmazsa isinden aldig1 tatmin azalir ve tiiken-
mislik hissine kapilabilir (Bagoren,2005:7). Ornegin, sinifta 6grencinin aktif
derse katilimindan memnun olan bir 6gretmen ile tam tersi olarak sessiz-
likten memnuniyet duyan 6gretmen de yaptig1 isten memnuniyet duyabili-
yorken, durumun tam tersi olmasinda yani aktif katilimdan meniin olan 6g-
retmenin sinifinin sessiz hale gelmesi veya sessizlikten memnun 6gretmenin
sinifinin daha aktif olmasi durumunda her iki 6gretmen i¢in memnuniyet-
sizlik yaratacaktir.

Sonug beklentileri, Meier (1983)’e gore belirli eylemlerin hangi sonugla-
ra yol acacagini hakkindaki betimlemeler olarak tanimlanabilir. Pekistirme
beklentileri, elde edilen sonuglarin hedeflenen amaglara ulagip ulagsmadigini
tanimlarken, sonug beklentileri ise hangi davraniglarin bu sonuglar: elde et-
mek i¢in zorunlu oldugunu tanimlamaktadir (Basoren,2005:7).
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Yeterli olma beklentileri, bireyin belirledigi hedeflere ulasirken gerekli
eylemleri basariyla gerceklestirme becerisidir. Ornegin, bir 6gretmen, 6gren-
cilerine aktaracag bilgiler icin 6nce kendisini yeterli gormelidir. Aksi taktir-
de kendisini bu konuda yeterince donanimli gérmeyerek, titkenmislik diize-
yinin yiikselmesine sebep olabilir (Oz¢icek,2015:17).

Baglamsal bilgi isleme siireci, bireylerin beklentilerini nasil kazandigy,
bu beklentileri nasil siirdiirdiigii ve nasil doniistiirdiigii tizerine bir agiklama
sunar ve bu nedenle bu modelin en kapsamli baghg: olarak kabul edilir. Ku-
rumsal yapi, sosyal gruplar, inanglar ve 6grenme stratejileri gibi faktorlerin,
bir bireyin bilgiyi nasil degerlendirdigi ve nasil yorumladig: iizerindeki etki-
sini tanimlar (Basoren,2005:8).

1.2.1.5. Edelwich ve Brodsky Yaklasimi

Edelwich ve Brodsky, titkenmisligin 6zellikle hizmet alaninda yada bas-
kalarina destek veren meslek gruplarinda sik¢a rastlandigini vurgulamiglar-
dir. Edelwich ve Brodsky (1980)’e gore titkenmislik, is sartlarinin bir neticesi
olarak idealizmin, enerjinin ve hedeflerin kaybi olarak tanimlanabilir (Yildi-
r1m,1996:6). Bu is sartlar1 arasinda, yeterli egitim alamam, yogun miisteri tra-
figi, uzun ¢alisma saatleri, diisiik maas, memnuniyetsiz miisteri ile iletisim,
biirokratik engeller ve bireysel hedefler ile gerceklesenler arasindaki fark gibi
faktorler bulunmaktadir.

Edelwich ve Brodsky’e gore titkenmislik bir birini takip eden bir evreden
digerine gecis yapan dinamik bir siirectir ve ayn1 zamanda devamli duygusal
¢okiis olarak tanimlanabilir. Bu tiikenmislik siireci dort asamadir. Bu asama-
lar; (Giines vd., 2009:3; Baysal, 1995:25; Yildirim,1996:6).

[k agama, idealist cogsku: Bu agama genellikle meslege yeni adim atmis
bireylerde rastlanmaktadir. Bu dénemde ¢alisan idealist, hevesli ve yiiksek
beklentilere sahip olarak enerjik bir sekilde gorevini yerine getirir. Ancak bu
gabalarinin karsiliginda bekledigi takdiri ve ovgiiyii alamazsa hayal kirikligi-
na ugrar. Bu hayal kiriklig1 genellikle ise basladiktan sonraki ilk y1l icerisinde
ortaya cikar ve bireyi durgunluk asamasina siiriikler.

Ikinci asama, durgunluk: Bu asama, bireyin ise olan ilgisinin ve enerji-
sinin azaldig1 bir donemi ifade eder. Bu evrede bireyin isle ilgili beklentileri
kargilanmadiginda motivasyonu diiser ve isine karsi ilk bastaki coskulu tu-
tumu kaybolur. Bu hayal kirikligi sonucunda enerjisinin biiyiik bir kismini
is dis1 faaliyetlere ve sosyal etkinliklere ayirir. Isle ilgili sorunlarin farkinda
olan birey isinden uzaklagirken, daha iyi yasam kalitesi veya bos zamanlarini
daha verimli gecirme gibi konulara daha fazla zaman ayirir.

Ugiincii agama, engelleme: Engelleme agamasi, bireyin isteki cabalarinin
karsiligini alamadigini hissettigi bir donemdir. Bu evrede birey isin anlami-
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ni, kendi degeriyle uyumunu ve yaptig1 etkinliklerin sonucunu sorgulamaya
baslar. Hem duygusal hem fiziksel olarak zorluklar yasanabilir ve sorunlar
ortaya cikabilir. Bu agamada birey hizmet verdigi kisilere yeterine yardimci
olamadigini diisliniirken, diger yandan kendisi goz ardi ederek baskalarinin
ihtiyaclarini karsilamaya calisir. Bu durum, bireyin isteki motivasyonunu ve
bagliligini olumsuz etkileyebilir.

Dérdiincii agama, duygusuzlagsma: Bu asama, bireyin isinde siirekli kar-
silast1g1 engellemelerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar. Bu donemde birey isi-
ne kars1 derin bir duygusal kopus hisseder. Bu, bireyin engelleme durumla-
rina kars1 gelistirdigi dogal bir savunma mekanizmasi olarak gériilebilir. Bu
evrede birey, sadece sosyal giivencesini korumak ve ge¢imini saglamak i¢in
minimum diizeyde calisir. Isle ilgili gérevlerini sadece isten atilmamak igin
yerine getirir.

1.2.1.6. Maslach Yaklasimi

Ik ¢aligmalarini saglik personelleri iizerinde yapan Freudenberger’in
1974 yilinda ilk kez tanimladig: titkenmislik kavraminin ardindan, bu alan-
da en yaygin bilinen ve kabul goren yaklasim Maslach’in tiikenmislik yakla-
simudir.

Maslach’in tanimina gore titkenmislik, siirekli olarak insanlarla etkile-
sim halinde olan ve isi nedeniyle agir duygusal yiiklerle karsilasan bireylerde
meydana gelen, fiziksel yorgunluk, enerji eksikligi, kendini ¢aresiz ve umut-
suz hissetme gibi duygusal tepkilerin bilesenidir. (Maslach ve Jackson,1981
akt. Ardig ve Polatgi, 2009:22). Maslach yaklasimina gore birey, insanlardan
gelen psikolojik taleplere tam olarak yanit veremediginde ilk olarak tiiken-
mislik duygusu ile karsilasirlar (Maslach ve Jackson, 1981:99).

Maslach’in yaklagimina gore tiikenmislik ii¢ boyuttan olugmaktadir.
Bunlar; duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 boyutlaridir.

Maslach ve Jacksonin tanimina gore duygusal titkkenme, bireyin duygu-
sal emek davranisi sergileyecek enerjisinin azalmasi ve isine tam anlamiyla
konsantre olamamas: olarak tanimlanabilir (Maslach ve Jackson, 1981:99).
Maslach’a gore bu titkenmislik durumu, bireyin asir1 duygusal yiiklenme so-
nucu kendini yenilmis hissetmesine, enerji kaybina ve ilerlemekte zorlanma-
sina neden olmaktadir (Helvaci ve Turhan, 2013:59). Duygusal titkenme ya-
sayan ¢alisan cesitli bahaneler ile ise gitmek istemez. Bu durum is veriminin
diismesine, ¢caligtigi kuruma katkisinin azalmasina neden olur.

Duyarsizlasma, bireyin ¢alisma arkadaslarina, yoneticilerine ve hizmet
sundugu kisilere kars1 olumsuz bir tavir igine girdigi bir evredir. Bu olumsuz-
luk, onlar1 kiigiimseme veya taleplerini goz ard1 etme seklinde ortaya ¢ikabi-
lir. Birey, bu asamada etrafindaki kisilere kars1 duygusal bir mesafe hisseder
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ve onlar1 sadece birer arag olarak gorebilir. Iletisimde belirgin bir soyutlama
egilimi gosterir ve is ile 6zel yasamini kesin sinirlarla ayirir (Gliven ve Sezi-
¢i,2016:114). Duygusal olarak titkenmis hisseden birey, baskalarinin meselele-
rini ele alma konusunda kendisini yetersiz hisseder ve bu durumu hafifletmek
icin duyarsizlagir. Insanlarla iletisimini isinin gerektirdigi kadar minimum-
da tutar (Y1ldirim,1996:9).

Kisisel basari, titkenmislik boyutlarinda, bireyin kendisini yetersiz ve
basarisiz gordiigii durumu ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Bireyin ken-
di is performansini yetersiz gormesi, 6z yeterlilik algisinin zayiflamasina yol
acar. Bu durum bireyin depresif hissetmesine ve isle ilgili talepleri karsila-
mada giiglitk yasamasina neden olur. Caligan miisterilere yardim etme ka-
pasitesinin diisiik olduguna inanmaya baslar ve bu kendi basarisizlik algisini
artirabilir. Kisisel basar1 duygusu, titkenmislikte bireyin kendisini degerlen-
dirmesini yansitan boyuttur (Maslach ve Goldberg,1998:64 akt. Kaplan ve
Ulutas,2016:168).

1.2.1.7. Oldenburg Yaklasimi

1998 yilinda Demerouti ve Ebbinghaus tarafindan ortaya konan Olden-
burg titkenmislik yaklagimi, tiikenmisligin sadece hizmet sektorii ile sinirli
olamayacagini ve hizmet sektorii digindaki alanlarda da bulunabilecegini ifa-
de eder. Titkenmislik kavraminin literatiirde en ¢ok bilinen tanimi1 olan Mas-
lach yaklasimindan farkli olarak titkenmisligi, tiikenme ve isten uzaklasma
olarak iki boyutta ele alir (Talak,2022:1868).

Demerouti’ye gore her meslek grubunda yiiksek is talepleriyle karsila-
san ve bu taleplere kars1 yetersiz kaynaklara sahip olan bireyler tiikenmislik
yasayabilir. Tiikenme, bireyin isle ilgili yogun fiziksel, duygusal ve zihinsel
gerilimler yasamasi olarak tanimlanirken; isten uzaklasma, bireyin isin do-
gasindan ve igeriginde koparak ise olan ilgisini ve meslekte kalma istegini
kaybetmesi olarak ifade edilebilir (Demerouti vd, 2010 akt. Cetin,2015:78).

Maslach’da duyarsizlasma boyutu bireyin miisterilere kars: mesafeli ve
olumsuz bir tutum benimsemesini ifade ederken, Oldenburg’da isten uzak-
lagma kavramy, bireyin ise ve drgiite olan bagliliginin tamamen kaybolmasini
ifade eder (Demerouti, vd.,2000:455).

1.2.2. Titkkenmislik Belirtileri

Tiikenmislik, aniden meydana gelen bir olgu degil, zamanla ve fark edil-
meden gelisen semptomlarin birlesimidir. Bu belirtilerin gozden kagirilmasi,
titkenmisligin daha da derinlesmesine yol agabilir. Bu nedenle tiikenmisligin,
yavasca ilerleyen ve biriken bu sinyallerini tanimak ve gerektiginde miidahale
etmek biiyiik bir 6neme sahiptir (Ardig ve Polat¢i, 2008:73).
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Tiikenmislik yasayan bir birey genellikle kisisel ve mesleki doyumsuz-
lukla birlikte artan bir yorgunluk hissiyle kars1 karsiya kalir. Bu duygusal
durum zamanla derinlesir ve birey, isine ve sosyal ¢evresine olan ilgisini kay-
betmeye baslar. Ise olan baglihiginda azalma, kargilastig1 zorluklara dayan-
ma kapasitesinin diismesi, kendi yeteneklerine olan inancini sorgulama ve
alisagelmis davranis bicimlerinde sapma, titkenmisligin en belirgin isaretleri
arasinda yer alir (Tutar,2014:357).

Tiikenmislik belirtileri incelendiginde buna sebep olan bir¢ok etmenle
karsilagilmaktadir. Bunlari ii¢ ana kategoride tanimlanabilir; fiziksel belirti-
ler, davranigsal belirtiler ve duygusal belirtiler.

1.2.2.1. Fiziksel Belirtiler

Freudenberger ve Richelson (1981:43) tiikenmislik yasayan bireyleri su
sekilde tanimlar; ¢aligma yasantilarinin baglangicinda enerjik, kendinden
emin, yetenekli ve ise karsi biiyiik hevesle dolu olan bu kisiler zamanla karsi-
lagtiklar1 bazi zorluklar nedeniyle enerjilerini kaybetmeye baslarlar. Bu enerji
kaybi bireylerin fiziksel sagliklarini olumsuz etkileyebilir ve performansla-
rinda diisiise neden olabilir.

Tikenmislik, baslangicta hafif fiziksel belirtilerle kendini belli eder.
Bunlar arasinda siirekli yorgunluk, bas déonmesi, uyuma zorluklar1 bulun-
maktadir (Ardig ve Polatci, 2008:73). Ilerleyen donemlerde, bu hafif seviyede
goriilen belirtiler daha ciddi saglik sorunlarina déniisebilir. Ornegin; siirekli
soguk alginlig, sindirim sorunlari, agir1 kilo kaybi, kalp sorunlari, seker has-
talig1 vb. (Kagmaz, 2005:30).

Fiziksel belirtirler ¢cok kiiciik sekilde baslayip, kisiden kisiye degismek-
le birlikte ilerleyen siirecte daha biiyiik sorunlarin habercisi olabilir. Bu ilk
uyarici belirtilerin farkina varabilen birey, bunlar1 dikkate almali ve gereken
tedbirleri almalidir.

1.2.2.2. Duygusal Belirtiler

Tiikenmislik yasayan bireylerde duygusal belirtilerin gozlem ile yakala-
nabilmesi, diger belirtilere daha zordur (Ardig ve Polatg1, 2008:73). Bu belir-
tiler daha soyut kavramlara dayanmaktadir. Bazen minimum tepkilerle kar-
silik veren birey, diger zamanlarda ise asir1 reaksiyonlar gosterebilir. Bu reak-
siyonlar bireyin kendisinde ve ¢evresinde zararlara da neden olabilmektedir.

Diizyiirek ve Unliioglu (1992), duygusal belirtileri su sekilde tanimlar;
« Kendini giivende hissetmeme ve umutsuzluk duygusu
o Artan ofke, sabirsizlik ve rahatsizlik hissi

« Saygi, hosgorii ve dostluk gibi olumlu duygularda gerileme
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[se gitme konusunda artan isteksizlik

Siirekli endise ve kusku duyma

Hassasiyet, takdir edilmedigine inanma

Ozsayg1 ve kendine giivende diisiis

Aile ve dostlarla yaganan anlagsmazliklar sonucu uzaklasma
I¢ine kapanma

Kendini yeni hissetme, su¢luluk duygusu

Umutsuzluk, hizla duygusal tepki verme

Kendini yetersiz hissetme

Sikga isten ayrilma diistincesi

Gorevlerini erteleme yada goz ardi etme (Diizyiirek ve Unliio-

§u,1992:111).

1.2.2.3. Davranissal Belirtiler

Davranigsal belirtiler, diger belirtilere gore disaridan gozlemlenmesi
daha basit olan isaretlerdir (Ardig ve Polatgi, 2008:74). Bu, tiikenmisligin ileri
bir seviyeye geldigini gosterir. Uzun siiren i¢sel karmasasini saklamaya cali-
san birey, tiikenmislik hissiyle birlikte bu duygularini artik gizleyemez hale
gelir (Stirgevil, Dalkilig,2014:34).

Diizyiirek ve Unliioglu (1992:108-112), davranigsal belirtileri su sekilde
tanimlar;

Unutkanlik

Bir konuya konsantre olmada zorlanma
Kafa karigiklig:

Yenilik¢i diisiinme eksikligi

[s performansinda azalma

Tutucu diistince ve yeniliklere kars: ¢ekince

Bunlara ek olarak Kagmaz (2005:30);

Cabuk ofkelenme
[lag, alkol ve sigara aligkanliginda artis

Siiphe ve endise gibi belirtileri eklemektedir

Tiikenmislik semptomlar: erken asamada tespit edilip miidahale edil-
mezse bu belirtiler giderek siddetlenir. Baslangicta sadece bas agrisi, 6zsayg1

-+ 37
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kaybu, cabuk sinirlenme gibi basit sekillerde kendini gosteren bu durum, iler-
leyen zamanlarda daha ciddi ve yikici sorunlara yol agabilir.

1.2.3. Tiikenmislige Neden Olan Faktorler

Tiikenmislige neden olan en énemli etmen uzun siireli birikmis strestir.
Hizmet sektoriinde ¢alisanlarda ¢ok sik goriilen ytiksek stresi destekleyen ve
artmasina sebep olan ¢esitli etmenlerde vardar.

Giiniimiiz is diinyasinda sikea karsilastigimiz tiikenmislik olgusu birgok
sebepten kaynaklanmaktadir. Bu konuda yapilan birgok arastirmanin ve bu
konuda ¢aligan arastirmacilarin ortak oldugu en 6nemli tiikenmislik sebeple-
ri iki ana baglik altindadir. Bunlar, bireyin kendisinden kaynaklanan bireysel
faktorler ve bireyin kontrolii disinda olusan orgiitsel faktorlerdir. Bu iki ana
baslikta kendi i¢inde alt etmenlere ayrilmaktadir.

1.2.3.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler, calisma gevresi disindaki, orgiitteki bireylerden ortaya
cikan ve tiikenmislige yol agan niteliklerdir. Bununla birlikte, bu nitelikler
orgiitsel faktorlerin bireyler tizerindeki tesirini pozitif ya da negatif olarak
degistirebilmektedir. Calisanlardin kisilik ozellikleri, tiikenmislik yasama
ihtimallerini biiyiik olgiide etkilemektedir. Kisilik 6zellikleri bakimindan
idealist, kusursuzluk pesinde kosan, hedefe yonelik, savasci, rekabeti seven,
yenilmeyi kabullenmeyen, ¢evresine kars1 agresif ve ofkeli tutumlar goste-
ren, elestirel yaklasan, hizli hareket edip hizla konusan, islerini zamaninda
tamamlama egilimde olan, sozlerine bagli, sorumlu, kisisel menfaatleri her
seyin lizerinde goren, sans ve kader gibi dissal etmenlere inanan, yiiksek bek-
lentilere sahip, 6z yeterliligi olmayan empati yetenegi zayif bireyler, titkken-
mislik riskiyle daha sik karsilasmaktadirlar (Ardig ve Polat¢i, 2009:23).

Tiikenmislik tizerinde etkili olan bireysel faktorler iki alt baslik altinda
toplanmuigtir. Bunlar, demografik faktorler ve kisisel faktorler olarak adlan-
dirilmaigtir.

1.2.3.1.1. Demografik Faktorler

Titkenmislik konusundaki aragtirmalarda, demografik 6zelliklerin be-
lirleyici faktorler olabilecegi vurgulanmais ve tiikenmislikle farkl: degiskenler
arasindaki baglant: incelenmistir.

Cinsiyet: Ttikenmislikle tizerine yapilan arastirmalarda siklikla kadinla-
rin, erkeklere kiyasla daha yogun tiikenmislik hissettikleri gozlemlenmekte-
dir. Bu durumun altinda yatan sebep, kadinlarin dogustan gelen igsel egilim-
leriyle karsisindaki bireylere daha derinlemesine ilgi gostermeleri ve onlara
daha fazla deger atfetmeleri (Ergin,1992). Yapilan ¢alismalarda, kadinlarin
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erkeklere nazaran daha derin duygusal titkenmiglik belirlenmistir. Buna
karsin, Maslach ve Jackson, kisisel basarida diigme ve duyarsizlasma boyut-
larinin ise erkeklerde daha belirgin oldugunu ifade etmislerdir (Maslach ve
Jackson,1981:111).

Yas: Yapilan bir¢ok arastirma sonucunca, yasin titkenmislikle siki bir
baglant: icerinde oldugu gézlemlenmistir. Geng ¢alisanlarin, 30-40 yas gru-
bundakilere kiyasla daha yogun titkenmislik hissettigi belirlenmistir (Mas-
lach ve ark.,2001:409). Zamanla kazanilan deneyimler, meslege daha rahat
uyum saglama ve endise seviyelerinin azalmasina neden olmaktadir. Bu, yas
ilerledikge titkenmislik duygusunun azaldigini gostermektedir. Geng yaslar-
da yasanan titkenmislik, ileri donemlerde istenmeyen sonuglara sebep olabi-
lir. Cherniss (1980:102) geng bireylerin isle ilgili birgok yetenege sahip olma-
larina ragmen sadece deneyimle kazanilabilecek problem ¢6zme teknikleri ve
yeteneklere tam anlamiyla sahip olmadiklarini belirtmistir. Ayrica yeni ise
baslayanlarin daha monoton gorevlerde yer almasi, daha yogun bir denetim
altinda olmalar1 ve ise baslangic donemlerinde karsilastiklar: yogun is yiikii
ve zorluklar titkenmisglik yasamalarinda kritik rol oynamaktadir (Ergin,1992
akt. Polatc1:59).

Medeni durum: Titkenmislik diizeyleri ile medeni durum arasindaki
iliskiyi inceleyen ¢alismalarda, genellikle bekar bireylerin evli olanlara gore
ve ¢ocuksuz bireylerin ¢ocuk sahibi olanlara gore daha yiiksek tiikenmislik
seviyeleri yasadiklar: tespit edilmistir.

Aile kurmus bireylerin tiikenmislige kars1 daha dayanikli olmalarinin
sebepleri arasinda, evliligin bireyin kisiligini daha stabil ve psikolojik olarak
giiclii kilmasi, aile bireyleriyle vakit gecirme ve onlara olan sorumluluklari-
nin bireyi daha tecriibeli hale getirmesi ve aile i¢cindeki sevgi, sayg1 ve sosyal
destek faktorlerinin is hayatindaki duygusal zorluklarla daha etkili bir sekil-
de basa ¢ikmasina yardimci olmasi sayilabilir (Giinay,2016:65).

Egitim: Bireylerin egitim seviyeleri, titkenmislik seviyeleri iizerinde be-
lirleyici bir rol oynamaktadir. Ancak bu konuda gergeklestirilen aragtirmalar,
karmagik sonuglar sunmaktadir. Genel kani olarak egitim seviyesinin yiik-
selmesiyle tiikenmislikle daha etkili bir sekilde basa ¢ikilacag: diisiiniilse de,
arastirma sonuglarina gore yiiksek egitim seviyesinin tiikenmislik seviyesini
de arttirdig1 belirlenmistir (Ar1 ve Bal. 2008:137). Egitim seviyesi yiikseldikge
bireylerin {izerine diisen sorumluluklar ve beklentilerde biiytimektedir. Egi-
tim almis bir bireyin kariyer hedeflerinin ve planlarinin gerceklesenle uyus-
mamasi, titkenmislik hissine yol agabilmektedir.

1.2.3.1.2. Kisisel Ozellikler

Tiikenmislik seviyesinin her bireyde degisiklik gostermesinin ana nede-
ni, bireysel karakteristiklerinin gesitliligidir. Orgiitteki zorlu ¢aligma gartlari,
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herkesi farkl: bir tiikenmislik seviyesinde etkileyebilir. Kimi bireyler, kisilik
yapilar geregi bu olumsuzluklar: goz ardi edebilirken, bazilar1 bu zorluklar-
dan daha yogun bir sekilde etkilenebilir ve titkenmislik hissedebilir (Don-
mez,2008:59).

Kisilik yapisi: Bireylerin kisilik 6zelliklerinin tiikenmislik yasama egi-
limleri iizerinde belirleyici rolii bulunmaktadir. Titkenmislige neden unsur-
lara kars1 duyarlilik ve direng, bireylerin kisilik yapilarina bagl olarak degis-
kenlik gosterebilir. “A Tipi” ve “B Tipi” kisilik yapilari, kisilik psikolojisinde
yaygin olarak kullanilan iki farkli kategoridir. A tipi kisilik yapisina sahip
bireyler, mitkemmel sonuglar pesinde kosan, agresif bir yaklagim sergileye-
rek basariya ulagma isteginde olan, karsitliklarla miicadele eden, yenilgiyi
kabullenmekte zorlanan, kolayca 6fkelenebilen yapiya sahip kisiliklerdir. Ote
yandan, B tipi kisilik yapisina sahip bireyler, kusursuzluk pesinde olmayan,
baskalariyla yarigmaktan kaginan, dingin, sorumluluk hissi az olan, hosgo-
rii seviyeleri daha yiiksek olan bireylerdir (Eren,2006:235-236). A tipi kisilik
yapisinin tam tersine sahip olan B tipi kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin
tiikenmislik ile kars: karsiya kalma ihtimalleri daha distiktiir.

Empati: Empati, toplumsal bir biling ve yardimlasma i¢in kritik bir yete-
nek olmakla birlikte bu yetenege sahip olanlar i¢in duygusal bir yiik olustur-
maktadir. Bagkalarinin yasadig zorluklar: kendi sorunuymus gibi algilayan
birey, zamanla daha duyarli hale gelir ve enerjisi tiikenir. Bu durum, bireyin
titkenmislik hissiyle kars1 karsiya kalmasina neden olabilir.

Bireysel beklentiler: Beklenti seviyesi bireylerin tiikenmislik durumunu
etkileyen 6nemli bir faktordiir. Bireyin gercekgi beklentilere sahip olup olma-
d1gy, kendilerini ne kadar iyi tanidiklari ve ¢evrelerindeki olanaklari ne kadar
dogru degerlendirdikleriyle iliskilidir. Yaniltic1 degerlendirmeler sonucun-
da bireyin beklentileri gerceklikten uzaklasabilir. Ozellikle is hayatina yeni
adim atan genglerde kendi yeteneklerini abartma ve is yasamindan yiiksek
beklentiler i¢inde olma gibi durumlar, beklentilerini yiikselten unsurlardir.
Zamanla ya kisisel sinirlamalar ya da is yasaminin zorluklar1 nedeniyle hayal
kirikligina ugrayabilirler. Bu nedenle gergekgi olmayan beklentilere sahip ol-
mak, bireyin 6zsaygisini azaltabilir, duygusal olarak zorlanmasina ve sonug
olarak tiikenmislik hissetmesine yol agabilir (Siirgevil; Dalkilig, 2004:83-84).

1.2.3.4. Orgiitsel Faktorler

Titkenmislik teriminin ilk tanimlandig1 dénemlerde, bu durumun as-
len bireysel faktorlere dayali bir problem olduguna inaniliyordu. Bu klasik
bakis agisina gore, ana sorun bireyde yatmaktadir ve ¢6ziim, bireyin karsi-
lagt1g1 zorluklar1 gidermek yada bireyin etkisini azaltmaktir. Ancak zaman-
la gergeklestirilen arastirmalar, titkenmisligin sadece bireye 6zgii bir mesela
olmadigini gostermistir. Bu yeni bakis agisina gore, titkenmislik, bireysel fak-
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torlerden ziyade, is ve mesleki ¢evreyle ilgili faktorlerden kaynakli 6rgiitsel
temelli bir durumdur (Maslach ve Leiter, 1997:1).

Orgiitsel faktorlerin tiikenmislik sendromu iizerindeki etkisi konusunda
pek cok goriis ve siniflandirma bulunmaktadir. Maslach ve Leiter’in 1997°de
ortaya koydugu “calisma yasam alanlar’” modeli, tiikenmislik sendromu-
nun Orglitsel faktorler iizerindeki etkilerini inceleyen arastirmalar arasinda
ozellikle dikkat gekmektedir. Maslach ve Leiter, tiikenmislik meselesine yeni
bir bakis agis1 getirmis hem bireysel hem orgiitsel faktorleri kapsamli sekilde
ele almiglardir. Onlarin analizine gore, titkenmisligi tetikleyen ana unsurlar.
Caligma yagaminin farkli alanlaridir. Bu alanlarin dikkatlice degerlendirilip
gereken diizenlemelerin yapilmasiyla tiitkenmislik sorunun iistesinden gelin-
mesi mimkiindiir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,2001, akt. Ardig ve Polatci,
2009:25).

Maslach ve Leiter (1997) yaptiklar: ¢alismalarinda, ¢alisanlarin is orta-
mindaki alt1 temel faktorii tanimlayarak, bu faktorlerin ¢alisanlar ile isleri
arasindaki denge yada dengesizligi inceleyen bir ¢er¢eve sunmuslardir. Bu ya-
piya gore, tilkenmislik durumu, isin getirdigi talepler ile bu isi gereklestiren
bireylerin beklentileri arasindaki temel ¢eliskiden dogan ve zamanla derinle-
sen bir durum olarak goriilmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,2001:414).
Caligma hayat1 alanlarindan birkagi ya da tamaminda, birey ile isi arasin-
da meydana gelen dengesizlik, bireyin tiikenmiglik hissetmesine yol agabi-
lir. Ancak buna karsin bireyin is hayatindaki bu faktorler ile uyumu ile isine
daha fazla baglanmasi ve igle bitiinlesmesi artacaktir.

Maslach ve Leiter tarafindan tanimlanan alt1 maddelik “caligma hayat1
alanlarr” su sekildedir.

Is yiikii: Calisma hayatinin ana kavramlarindan birisi olan is yiikii, belirli
bir siire zarfinda, beklenen standartta tamamlanmasi beklenen islerim hacmi
olarak tanimlanabilir. s yiikii, kurumsal agidan verimlilikle, bireysel agidan
ise isi gerceklestirmek adina harcanan siire ve enerjiyle iliskilidir (Maslach ve
Leiter, 1997:38). Is yiikii kavrami genellikle, calisanin karg1 kargtya kaldig go-
revlerin asir1 yogunlugu veya onun yeteneklerini zorlayacak diizeydeki iglerin
verilmesi durumlariyla iligkilendirilir. Ozellikle isin gerceklegtirilmesi icin
belirli niceliksel kriterlerin saptanmamis olmasi ve bu durumun net is yiiki
degerinin kesin olarak tanimlanamamasina yol agmas, is yiikiiniin artmasi-
na neden olabilir (Keser,2006:105).

Birey ile isin uyumsuzlugu, genellikle isin niteligi ya da niceligi bireyin
yeteneklerini asan durumlarda belirgin hale gelir. Bireyin istlendigi gérev
karmasgik bir yapiya sahip olabilir veya bireyin sahip olmadig1 bilgi ve dene-
yimi gerektirebilir. Bu tiir durumlarda, bireyler agir is yiikii altinda ezilir ve
enerjilerini yeniden toplamak i¢in gerekli zamani elde edemezler (Maslach,
Schaufeli ve Leiter,2001:414). Ote yandan, ¢alisanin kapasitesinin altinda is
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verilmesi, bireyin monotonluk hissetmesine ve degersizlik duyguna kapilma-
sina yol agabilir. Is yiikii baglaminda birey ve is arasindaki bu uyumsuzluk
genellikle duygusal tiikenmislik olarak bilinen bitkinlige sebep olur (Ardi¢
ve Polat¢1,2009:27).

Kontrol: Calisanin, is tizerindeki karar alma, se¢im yapabilme, sorun-
larla bag edebilme ve gorevlerini yerine getirebilme imkanini olarak ifade
edilebilir. Calisanlar, islerinde kendilerini yetersiz hissettiklerinde yada is
ortamini kendi degerlerine uygun duruma getiremediklerinde kontrolle ilgili
zorluklar yasarlar. Bu tiirden is ve birey uyusmazliklari, ¢alisanlarin islerinde
gerekli yetkiye sahip olmadiklar1 yada yetkilerinin 6tesinde gorevler aldiklar:
zamanlarda meydana gelir. Kontrolle ilgili bu uyumsuzluklar, tiikenmisligin
kisisel bagar1 boyutuyla ilgilidir. Yeterli kontrol mekanizmalarinin olmasi, ¢a-
lisanin islerini etkili bir sekilde tamamlamasina, tiikenmeye, mesleki yetkin-
likte diisiis gibi sonuglara yol acabilir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,2001:414).

Odiiller: Odiil, caliganin katkilarina ve gosterdigi ¢abaya kargin mad-
di ve manevi olarak sunulan takdir ve destek bicimidir. Basarili bir 6diil-
lendirme sistemi, ¢alisanin katkilarinin yonetim tarafindan tanindigini ve
kurumun degerlerini yansittigini gosterir. Bu sistem, ¢alisanlarda bir adalet
hissi yaratir. Ancak bir ¢alisan, verdigi emegin karsiligini alamamasi veya
emeginin sonucu olarak bekledigi 6diilii alamamasi, aldig1 6diiliin beklenti-
lerini karsilamamasi durumunda, bu durumu haksizlik olarak gorebilir. Bu
tiir bir durum, ¢alisanin isini degersiz gormesine, is doyumunun azalmasi-
na ve sonug olarak tiikenmislik hissinin artmasina yol agabilir (Maslach ve
Leiter,2005:500). Odiillerdeki yetersizlik, bireylerin kendi degerlerini sorgu-
lamalarina neden olabilir. Bu 6diil ve beklenti uyumsuzlugu, titkenmisligin
kisisel basar1 boyutuyla baglantilidir (Ardig ve Polat¢1,2009:27).

Aidiyet: Bireylerin belirli gruplara veya topluluklara dahil olma hissi-
ni ifade eder. Tiiziin ve Caglar (2008:1013-1014) bu kavram, bireylerin belirli
sosyal gruplara duygusal olarak baglanmalari ya da ¢alistiklar: kurumla bii-
tiinlesmeleri seklinde de tanimlamaktadirlar.

Calisanlar, mesai arkadaslarinin da kendileriyle benzer duygulari, ilgi
alanlar1 ve zorluklar1 paylastigini diisiindiiklerinde genellikle daha yiiksek
bir motivasyona sahip olurlar. Bir toplulugun pargasi olduklarinda, yalniz
olduklarina kiyasla kendilerini daha korunmus ve giiclii hissederler. Soysal
ve psikolojik ihtiyaglarini kargilayabilmek adina ayni toplulukta yer alan
diger bireylere baglilik duyarlar. Aidiyet duygusu, bireye toplum iginde bir
yer edinme ve saygi gérme olanag: tanir. Kisacasi, bireylerin dahil olduklar
topluluklar ister resmi ister gayri resmi olsun, tiyelerinin giivende hissetme,
toplumsal kabul gérme ve kisisel gelisi ihtiyaglarini kargilar (Ozkalp ve Ki-
rel,2001:227).

Bireyin is ortaminda aidiyet duygusunu hissetmesi, ¢calisanlar arasin-
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da destekleyici ve pozitif iliskilerin varligini gosterirken, ayn1 zamanda isye-
rinde birlik ve beraberlik duygularinin da hakim oldugunu gosterir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter,2001:415). Ancak bu aidiyet duygusunda bir uyumsuzluk
yasanirsa, birey is arkadaslariyla oaln olumlu iletisimini kaybedebilir. Bu tiir
uyumsuzluk, bireyin kedini izole edilmis, yalniz ve dislanmis hissetmesine
yol acabilir (Leiter,2003). Is ortamindaki olumsuz iligkiler ve is hakkinda ge-
lisen olumsuz algilar bireyin isine ve kurumuna dair hissettigi aidiyet duy-
gusunun bozulmasina yol acar. Aidiyet duygusundaki bu uyumsuzluk, duy-
gusal tiikenme ve duyarsizlagsma boyutlar1 boyutuyla baglantilidir (Ardig ve
Polat¢1,2009:27).

Orgiitsel Adalet: Bir galisanin orgiit icerisindeki konumu, diger mes-
lektaslariyla kiyaslandiginda kendisine haksizlik yapildigini hissetmesiyle
orgiitsel adalet algisinda bir eksiklik olusabilir. Sadece kiyaslamalarla degil,
calisanin katkilarina verilen degerler de adalet algisi olusur. Eger bir cali-
san, verdigi emegin karsiligini aldigini ve orgiitte adil bir sekilde muamele
gordiigiinii hissederse, bu durum onun orgiitle daha ¢ok 6zdeslemesine ve
is tatmininin yiikselmesine yol agar. Ancak, adalet ve esitlik ilkelerinin tam
anlamiyla yerine getirilmedigi diisiincesi, ¢aliganin ise olan bakigini olumsuz
etkiler ve titkenmislik seviyesinin yiikselmesine neden olabilir (Maslach ve
Leiter,2005:500).

Birey ve kurum arasindaki adalet algis1 uyumu, ¢alisanlarin, orgiitte
farkl: fikirler ve goriislere sahip bireyler bulunsa da, isle ilgili kritik kararla-
rin seffaf, istikrarli ve adil bir bi¢imde alindigina inanmalarini ifade eder. Bu
denge, orgiitiin bireylere gosterdigi degerin ve ¢alisanlarin hissettigi orgiitsel
adalet anlayisinin bir gostergesidir (Leiter,2003:11).

Bir kurumda adalet algisindaki uyumsuzluk tiikenmisligi iki yonli ola-
rak etkileyebilir. {1k olarak, bireyin ¢alisma ortamindaki haksizlig1 hissetme-
siyle duygusal olarak yipranmasi ve titkenmesidir. Ikinci olarak ise, orgiitsel
adaletin eksikligi bireyin ise ve organizasyona olan ilgisini kaybetmesine se-
bep olabilir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,2001:415).

Degerler: Is hayatinda degerler meselesi, bir bireyin ait oldugu kurumun
yada meslegin talepleriyle kendi inanglari, goriisleri ve yaklasimlarinin uyum
icinde olmasi seklinde ele alinir (Altay,2009:6). Degerler, bir orgiitte sekil-
lenen ve orgiit mensuplar: tarafindan benimsenen olumlu-olumsuz, dog-
ru-yanlis gibi kavramlarin toplami olarak ifade edilebilir (Er¢en,2007:3). Bir
galisanin hedefleriyle 6rgiitiin hedefleri arasindaki degerler bazinda var olan
uyumsuzluk, ¢alisan iizerinde olumsuz bir etkiye yol agabilir (Y1ld1z,2015:72).

Calisanin isteki beklentilerinin karsilanmamasi halinde calisan ile is
yeri arasinda deger temelli bir uyumsuzluk yasanabilmektedir. Bu degerle-
rin birbiriyle uyusmamasi, ¢aliganin isine kars: ilgisizlesmesine ve olumsuz
bir yaklasim i¢cinde olmasina sebep olabilir. Bunun sonucu olarak da bireyde
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goriilen titkenmislik seviyesinde yiikselme gozlemlenebilir (Maslach ve Lei-
ter,2005:501).

1.2.4. Tiikenmisligin Sonuglar1

Tiikenmislik, ilk bakista sadece bireysel bir sorun gibi goriinse de aslinda
¢ok daha genis bir etkiye sahiptir. Bu durum sadece bireyi degil, onun yan1
sira ailesini, is ve sosyal ¢evresini, is iliskilerini, bir biitiin olarak genel yasam
kalitesini de olumsuz bir sekilde etkiler. Dolayisiyla, titkenmislik sadece bi-
reysel bir mesele degil, bireyin sosyal ¢evresini de derinden etkileyen karma-
sik bir sorundur (Babaoglan,2007:57).

Tiikenmislik, sadece bireyleri degil ayni zamanda kurumlar: da etkile-
yen bir olgudur. Bu kavramin, duygusal titkenme, duyarsizlasma ve kisisel
basarida diigme boyutlari gesitli 6l¢tim araglariyla farkl: sektorlerde incelen-
mistir. Tiikenmislik, psikoloji ve egitim gibi sosyal bilim dallarinda yogun
ilgi gormiistiir. Ancak sadece bireyleri degil ayn1 zamanda kurumlar: a etki-
ledigi i¢in orgiitsel davranis ¢aligmalarinda da 6nemli bir yer bulmustur (Ar1
ve Bal,2008:134).

Tiikenmislik belirtileri arasinda yer alan bir¢ok etmen, ilerlemis halle-
riyle tikenmisligin sonuglar1 olarak da karsimiza ¢ikmakta. Kisiden kisiye
ve kurumdan kuruma degismekle birlikte tiikenmisligin farkli bir¢ok sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu boliimde titkenmisligin sonuglari ti¢ baslik altinda ele
alinacaktir. Bunlardan ilki bireye olan olumsuz etkileridir. Bu baslikta, bireye
olan fizyolojik ve psikolojik etkileri ele alinacaktir. Ikinci olarak is hayatina
olumsuz etkileri basliginda birey-is ¢atilmasinda bahsedilecek ve son olarak
aile hayatina olan olumsuz etkileri bagliginda bireyin isinden yansiyan olum-
suzluklar nedeniyle aile gatigmasi yagsamasindan bahsedilecektir.

1.2.4.1. Bireye Olan Olumsuz Etkileri

Tiikenmislik, stresin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar ve bireyler iizerinde
derin etkiler yaratir. Tiikenmislik, bireyin fiziksel olarak bitkin diigmesine
yol agar. Ancak bu bitkinligin temel sebebi, is yerinde yasanan siirekli stres ve
baskidir. Bu siiregelen stres, bireyin gece uykularini da olumsuz etkileyerek
uykusuzluga ve huzursuzluga neden olabilir. Uykusuz gegen geceler, bireyin
enerjisini diigiiriirken, kabuslar ile uyanmasina sebep olabilir. Bu durum, bi-
reyin giinlitk yasantisinda siirekli bir seylerin yanlis gidecegi endisesini tasi-
masina yol agar (Keser, 2012:209; Siirgevil Dalkilig, 2014:141).

Yogun stres altinda ¢alisan bireyler, duygusal olarak tiitkenme belirtileri
gosterebilirler. Bu duygusal yorgunluk, fiziksel enerjide de azalmaya yol agar
ve bu bireyler kendilerini stirekli yorgun, enerjisiz ve motivasyonsuz hisse-
derler. Uykusuzluk gibi sorunlar bu bireylerde daha sik rastlanan bir durum
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haline gelir. Stirekli bir yorgunluk ve stres hali, bireyin hem fiziksel hem de
mental sagligini olumsuz etkileyebilir. Bu, depresyon, konsantrasyon eksik-
ligi, karar verme zorluklar1 ve unutkanlik gibi bir dizi problemi beraberinde
getirebilir (S1118,2003:30).

Tiikenmisligin birey tizerindeki fizyolojik etkileri siklikla gozden kagar.
Bireyler bas agrisi, hafif rahatsizliklar, uyku problemleri ya da yeme ve is-
tah problemleri gibi semptomlar1 gegici olarak degerlendirip ilagla tedaviye
yonelebilirler. Ancak bu tiir belirtilerin asil nedeninin tiikenmislik oldugu
durumlarda bu tedaviler ise yaramayacaktir.

Tiikenmislik, bireylerde ¢esitli fiziksel saglik sorunlarina yol agabilir.
Bu sorunlar arasinda siirekli hissedilen yorgunluk, bitkinlik, uyuma zorluk-
lar1, beslenme sorunlari, sik¢a bas agrisi, mide bagirsak sorunlari, tansiyon
kilo degisimleri, cilt problemleri, ani korku durumlar: ve kalp sorunlar: yer
almaktadir (Araci vd.,2016:232; Demirel ve Seckin, 2009:149-150). Freuden-
berger, bu fiziksel belirtilerin kolayca fark edilebilen semptomlar oldugunu
vurgulayarak listeye soguk alginlig1 ve solumun zorluklarini da eklemistir
(Freudenberger,1974:160).

Titkenmislik sonucu bireyde meydana gelen fizyolojik etkiler karsisinda
birey kendini savunma mekanizmalari gelistirerek korumaya alir. Tiikenmis-
likle birlikte ortaya ¢ikan fizyolojik zorluklar, bireyin psikolojik dengesini de
sarsabilir. Bu tiir zorluklarla karsilastiginda bireyde depresyon, endise, umut-
suzluk ve 6zsayg1 kaybi gibi duygusal belirtiler ortaya ¢ikabilir (Kahill, 1988).
Titkenmislik nedeniyle fizyolojik sorunlarla karsilasan bir birey, kendini ko-
ruma amactyla duygusal reaksiyonlar gosterebilir ve bu psikolojik dengesinin
bozulmasina yol agabilir (Ardig ve Polat¢1,2009:32).

Bireyin verdigi psikolojik reaksiyonlar arasinda: 6zsaygida diisiis, sinirli-
lik hali, depresif hal, ¢aresizlik hissi, kayg, sabirsizlik, huzursuzluk, takintilar,
stipheci ruh hali, suglama egilimi, sosyal ¢evreden kopus, agresif tutum, hassa-
siyet gibi sonuglar vardir (Araci, 2016:232; Akyiirek,2020:37; Stiloglu:2009:14).

Duygusal olarak kendini titkenmis hisseden ve insanlarla olan iligkile-
rinde memnuniyetsizligi artan birey, daha hizli tepki gosterebilir ve kiigiik
hatalara bile biiyiik 6fkelerle yanit verebilir. Bu tiikenmislik seviyesinde bi-
rey, savunma mekanizmasini devreye sokarak bir meydan okuma igerisine
de girebilir. Her seyin en iyisini ben yaparim ya da sadece ben basarabilirim
gibi diisiincelerle normalden daha riskli davranislarda bulunabilir (Ardig ve
Polat¢1,2009:32).

Birey, karsilastig1 zorluklarla basa ¢ikabilmek adina sigara, alkol veya
sakinlestiricilere bagvurabilir. Bu tiir maddelere olan egilim, zamanla alkol
veya ila bagimliligina doniisebilir ve bireyi daha karmagik bir duruma siiriik-
leyebilir (Maslach ve Zimbardo, 1982:74).
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Is Hayatina Olan Olumsuz Etkileri

Titkenmisligin etkilerini sadece bireysel olarak gormemiz miimkiin de-
gildir. Orgiit- birey iliskisi icerisinde karsilikli olarak daimi birbirlerine etki
icerisindedirler. Bireyin ¢aligma hayat1 icinde yasadig1 sorunlar bireysel ola-
rak hayatini etkiler ve zaman zaman titkenmislik hissiyle kars1 karsiya kal-
masina neden olur Tiitkenmislik durumu igerisindeki birey ise bunu isine, is
arkadaslarina ve performansina yansitarak is veriminde ve 6rgiitiin sagladig:
faydada diisiise neden olur. Karsilikli olarak birbirlerine etkileri ¢ok yiiksek-
tir.

Maslach ve Zimbardo'nun (1982) arastirmalarina gore, tiikenmislik ¢ali-
sanlarin is performansini ciddi sekilde etkileyen bir faktordiir. Bu etki, genel-
likle isin kalitesinde ve bireyin genel verimliliginde gozlemlenen diisiislerle
kendini gosterir. Birey, yasadig fiziksel ve duygusal zorluklar nedeniyle ken-
disinden beklenen isleri en iyi sekilde yerine getiremez. Bu, performansin-
daki diistisle sonuglanir ve bu durum ne bireyi ne de yoneticilerini memnun
eder (Akyiirek,2020:37). Bu olumsuzluklar, bireyin motivasyonunun azalma-
sina ve engellenmiglik duygusunun artmasina neden olur. Isine olan ilgisini
ve bagliligini yitiren birey daha az gaba sarf eder. Bu durumda bireyin isi-
ni yeterince umursamayacak, basarili olma ¢abasi gostermeyecek ve daha az
caba gosterecektir (Ardig ve Polat¢1;,2009:33).

Tiikenmislik hisseden bireyler, islerinden aldiklar1 tatminin azaldigin
hissederler. Bu durum, agik¢a ifade edilmediginde veya belirgin semptom-
lar gostermediginde genellikle gozden kagabilir. Bu tiir zorluklarla miicadele
eden Kkisiler, tam kapasiteyle ¢calisamazlar ve bu da performanslarinin diigme-
sine ve dolayistyla ¢alistiklar: organizasyona zarar vermesine neden olabilir.
Tiikenmislik yasayan bireylerde isi birakma, birakmayanlarda ise emeklilik
amaciyla sadece zaman gegirme gibi davranislar gozlemlenebilir. Bu nedenle,
mesleki olarak kendileri gelistirme, yiiksek performans ile ¢aligma gibi du-
rumlar gozlemlenmez (S6nmez,2006:18).

Titkenmislik icinde olan birey, ¢evresindeki kisilere olan bakis agisini
degistirir ve onlar1 birer obje olarak goérmeye baslar. Bu durum, etrafinda-
ki kisilere olan degerini yitirmesine ve sonug olarak daha kaba davranislar
sergilemesine neden olur. Bu olumsuz tutumlar, kisisel iliskilerde ayrigma-
lara, sosyal izolasyona ve hizmet kalitesinde diisiislere yol agabilir (Ar1 ve
Bal,2008:141). Bu tiir davranislar, hizmetin alindig1 kisilere olumsuz yansir ve
bireyin genel is performansini olumsuz etkiler (Ardi¢ ve Polat¢1,2009:33-34).

Tiikenmislik, is yasaminda c¢alisanin isle ilgili memnuniyetini, yani is
doyumunu ciddi sekilde etkileyen bir faktordiir. Is doyumsuzlugu ile duy-
gusal titkenme ve duyarsizlasma arasinda belirgin bir iliski bulunmaktadir.
Ancak, is doyumsuzlugunun tiikenmisligi tetikleyip tetiklemedigi ya da tam
tersi bir durum olup olmadig1 konusunda bir kesinlik s6z konusu degildir.
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Maslach ve Schaufeli (1993)nin belirttigi gibi bu iki kavram arasinda bir
baglant: bulunsa da bu baglantinin tam olarak ne oldugu konusunda fikir
birligi yoktur. Yani, i doyumsuzlugunun tiikenmislige mi yol actig1, yoksa
tikenmisligin i3 doyumsuzlugunu mu tetikledigi konusunda net bir sonuca
varmak zordur (Yildirim,1996:13; S1118,2003:13).

Tiikenmislik, 6fke, stiphe ve ¢atigma gibi olumsuz davranislari berabe-
rinde getirerek, bir viriis gibi orgiitteki diger ¢alisanlara da bulasabilmekte-
dir (Maslach, Schaufeli ve Leitter,2001:406 akt. Ardig ve Polat¢1,2009:34). Bu
olumsuz etkiler, genel performansin diismesine ve ¢alisanlarin sik sik degis-
mesine yol agarak o6rgiitiin genel verimini olumsuz etkilemektedir. Ayrica,
tiikenmislik sonucu artan personel degisikligi, orgiitlere ekstra maliyetler
getirir. Ise gelmeme ya da iste bulunmasina ragmen verimli ¢aliymama gibi
durumlar da maliyetleri artirarak oérgiitiin genel basarisini olumsuz etkileye-
bilir (Rocca ve Kostanski,2001 akt.Telli, 2012:95).

Tiim bu etkilere ek olarak, birey tiikenmisligin getirdigi olumsuz hava ile
isten ayrilma, isini yapacak enerjiyi kendisinde bulamama, isi yapsa bile ol-
masi1 beklenen kalitede sonuglar iiretememe gibi sonuglar ile de kars1 karsiya
kalabilmektedir. Bu sonuglar sadece kendisini ve ¢alistigi kurumu da degil,
cevresini de etkilemekte ve yayilarak tiim ¢aligma ortamini ve ¢aligan: da
etkileyebilmektedir. Sonug olarak titkenmislik hem bireye hem &rgiite ciddi
zararlar dogurmaktadir.

1.2.4.3. Aile Hayatina Olan Olumsuz Etkileri

Tiikenmislik yalnizca is yasaminda degil, ayn1 zamanda 6zel ve ailevi
yasami da olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedir. Hem duygusal hem de fi-
ziksel olarak titkenen birey, bu yogunlugu giin icerisinde siirekli hissedebilir.
Bu, evde veya yakin ¢evresinde gerginlik, huzursuzluk gibi durumlarin orta-
ya ¢ikmasina neden olabilir. Iste yasadig1 tiikenmislik duygusunu asamayan
birey, evde de benzer bir atmosferin hakim oldugunu diisiinerek, bu durumu
da kotiilestirebilir. Bu ciddi anlagsmazliklara ve hatta sorunlara yol agabilir
(Giilliice,2006:30).

Isten dénerken duygusal olarak tiikenmis hisseden birey, iste yasadig
stresi ve gerginligi ev ortamina da tasimaktadir. Calisanlarin esleri arasin-
da gergeklestirilen arastirmada, duygusal tiikenmislik ile kars: karsiya olan
kisilerin isten donerken agresif, stresli ve kaygili olduklarini, genel bir hos-
nutsuzluk igerisinde bulunduklarini ortaya koymaktadir. Bu, aile yasantisini
negatif bir sekilde etkileyerek, eslerin de memnuniyetsiz ve mutsuz bir ya-
sam slirdiirmelerine yol agabilmektedir (Jackson ve Maslach,1982 akt. Sivak-
€1,2019:14).

Ozellikle kadinlarin bakis agisindan bakildiginda, is giinii sona erdikten
sonra onlar1 esleri, cocuklari, diiger aile tiyeleri ve ev isleriyle ilgili ikinci bir
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dizi gorev ve yiikiimliilitk beklemektedir. Bu iki farkli sorumluluk alani bir-
birini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bunun sonucunda kadinlar ne is
hayatinda arzu ettikleri basariy1 yakalayabilmekte ne de ailevi ytkiimliilik-
lerini eksiksiz yerine getirebilmektedir. Bu siirekli hareket halinde, kendile-
rine zaman ayiramayan kadinlarin, tiikenmislikle karsilasma riski erkeklere
kiyasla daha fazladir. Bu durum, aile icindeki uyumsuzluk ve anlasmazliklar:
da beraberinde getirebilmektedir (Ardig ve Polat¢1,2009:35).

Aile i¢i sorunlara yol agan faktorlerden birisi de bireyin beklenmedik
saatlerde telefonla ulasilmasi veya ise ¢agirilmasi gibi 6zel zamanindan isle
ilgili feragat etmesidir. Bu tiir olaylar, birey i¢in zorlayic1 olabilmektedir. Bu
konuda karsilasilan en biiyiik zorluk, acil bir durumun ne zaman meydana
gelecegini 6nceden bilemeyen bireyin siirekli hazir beklemesidir. Bu, bireyin
gercekten dinlenme ve rahatlama zamani ayiramamasina neden olmaktadir
(Maslach ve Zimbardo,1982:83). Ailesine ayirmasi gereken zamanda is ile il-
gilenmek zorunda kalan birey, ailesi ile ¢atismalar, zaman zaman kavgalar
yasamaktadir.

1.2.5. Tiikenmislikle Miicadele Yontemleri

Tiikenmislik, bireyler ve kurumlar i¢in biiyiik maliyetlere yol agan kritik
bir durumdur. Genel kabule gore titkenmislik bireysel bir sorundur, fakat son
arastirmalar bu goriisiin tersini gostermektedir. Titkenmislik, bireyin kendi
i¢sel sorunlarindan ziyade ¢alisma ortaminin bir sonucu olarak ortaya ¢ik-
maktadir. Is yerinin dinamikleri, caliganlarin birbiriyle ve isleriyle olan ilis-
kisini belirlemektedir. Eger ¢aligma sartlar1 insan faktoriinti goz ard1 eder ve
isin dogast ile ¢alisanin ihtiyaglar1 arasinda bir ¢atisma varsa, titkenmislik o
kurum icin kacinilmaz bir tehlikedir (Maslach,2003:189; Ar1ve Bal,2008:132).

Tiikenmislik sorununu asmak i¢in bireylerin ve kurumlarin birlikte
etkin bir sekilde hareket etmeleri sarttir. Sorunu kokten ¢6zmek adina, ti-
kenmisligi baslamadan oOnleyici stratejiler gelistirmek en etkili yaklasimdir.
Fakat bu her zaman miimkiin olmayabilir. Bu gibi durumlarda, tiitkenmisligi
erken asamada belirlemek ve hemen miidahalede bulunmak 6nemlidir (Kac-
maz,2005:31).

Tiitkenmislikle miicadele edebilmek icin bireylerin ve kurumlarin hem
bireysel hem de kurumsal diizeyde bilinglenmesi ve harekete gegmesi gere-
kir. Tiikenmigligin erken evrelerde saptanmasi ve olasi zararli etkilerine kars:
hizla 6nlem alinmasi hem bireyler hem de kurumlar i¢in biiyiik avantaj sag-
lar. Ancak, bu durumu geg fark etmek ve miidahaleleri ertelemek birey ve
kurumlar i¢in olumsuz sonuglara yol agabilmektedir (Ar1 ve Bal,2008:141).

Tiikenmislikle basa ¢itkmada en 6nemli adim bu durumun potansiyel bir
tehdit oldugunun bilincinde olmaktir. Bireyler, calistiklar: alanda titkenmis-
lik riskinin ytiksek oldugunu anladiklarinda, kendilerini koruma adina 6n-
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lemler alabilirler. Tiikenmisligin 6nlenmesi adina, stresle basa ¢ikma teknik-
leri, dinlenme, zaman yonetimi, duygusal terapi, sosyal beceri kazandirma,
takim caligmasy, isle ilgili taleplerin yonetilmesi gibi yontemler onerilmekte-
dir (Maslach, Schaufeli ve Leitter,2001:418).

Literatiirde bu alanda yapilan ¢aligmalarda tiikenmislikle miicadele yon-
temleri bireysel miicadele yontemleri ve orgiitsel miicadele yontemler olarak
iki baslikta ele alinmaktadir.

1.2.5.1. Bireysel Miicadele Yontemleri

Tiikenmislikle miicadele yontemleri son yillarda orgiitsel miicadeleye
odaklansa da bireysel miicadelenin énemi goz ardi edilemez. Homer (1985:59),
tilkenmisligin temel olarak bireysel faktorlere dayandigini ileri stirmiis ve bu
durumu “bireyin is hayatina kars: asir1 bagli ve takintili yaklasimindan kay-
naklanan bir sorun” olarak tanimlamistur.

Tiikenmisligin 6niine gegmek adina bireye de diisen gorevler vardir. Ar-
di¢ ve Polatc1 (2008:77), bireyin iizerine diisen gorevleri ve dikkat etmesi ge-
reken noktalar1 su sekilde listelemistir;

« Tiikenmislik hakkinda bilgi edinmek

« Kendi ihtiya¢ ve sinirlarini anlamak

o Ishedefleri ve beklentileri konusunda gergek¢i olmak

« Kisisel gelisim seminerleri ve danigsmanlik oturumlarina katilmak

« Gevseme ve nefes alma tekniklerini 6grenmek, rahatlama i¢in miizik
dinlemek ve fiziksel aktivitelerde bulunmak

+ Kendi kapasite ve sinirlarinin farkinda olmak

+ Yeni bir ise baslamadan 6nce isin zor yonlerini ve riskleri hakkinda
bilgi toplamak

o Zamanu etkili bir sekilde yonetmek

 Diizenli tatil yapmak

« Hem iste hem de kisisel yasamda rutini degistirmek

« Sakin ve dengeli bir yasam stirmek

o Isten kisa siireligini uzaklasmak ve farkli bir ise yonelmek
o Stresle basa ¢ikma stratejileri gelistirme

+ Yeni hobiler edinmek.

Bireyin zor zamanlarda yaninda olan akranlarinin destegi, stres ve tii-
kenmislikle basa ¢ikmada kritik bir rol oynar. Akranlar, bireyi stresli ortam-
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dan uzaklastirarak, ona rahatlama ve destek sunarak bu zorluklarin tstiinden
gelmesine yardimci olabilir. Farkli bakis agilari sunarak veya bilgi saglayarak
bireyin stresini hafifletebilirler. Akranlar, kendi deneyimlerini paylasarak bi-
reye stresli durumlarla nasil basa ¢ikilacagina dair rehberlik edebilirler. Bu
tiir bir akran paylagimi, bireyin daha baglantili ce daha az yalniz hissetmesi-
ne yardimci olur. Ayrica, akranlar bireye, ¢calisma ortaminda etkilesim i¢inde
oldugu kitleden alamayacag1 olumlu geri doniisleri saglarlar (Baysal,1195:49).

1.2.5.2. Orgiitsel Miicadele Yontemleri

Tiikenmislikle basa ¢ikmak igin orgiitsel seviyede bazi kritik faktorler
ve ¢ozliim Onerileri bulunmaktadir. Bu baglamda, ¢alisanlarin gérevlerini net
ve anlasilir bir sekilde tanimlanmas: 6nemlidir. Ayrica, anlayisli, esnek ve
calisanlarin katilimini tegvik eden bir yonetim yaklagiminin benimsenmesi
onerilmektedir (Kagmaz,2005:29-32).

Leiter ve Maslach’in (2001) ortaya koydugu model, titkenmislikle basagik-
mak icin bes agamali bir yaklasim sunmaktadir. Ik adimda, siirekli bir bilgi
akist saglanarak calisanlarla devamli iletisim kurulmasi vurgulanmaktadir.
Ikinci asamada, bireylerin organizasyonel siireclere aktif olarak katilimi tes-
vik edilme edilmelidir. Ugiincii olarak, siirekli iletisim araciligiyla ¢aliganlarin
isin amaci ve hedefleri konusunda bilin¢lendirilmesi gerekmektedir. Dordiincii
olarak, ¢alisanlarin problem ¢6zme yeteneklerinden yararlanilmas: 6nemlidir.
Ciinkii onlar orgiitiin dinamiklerini en iyi bilenlerdir. Son olarak, basar1y: ta-
kip etmek ve ilerlemenin dogru yonde olup olmadigini degerlendirmek esastir.
Genel olarak, titkenmislikle miicadelede tek bir formiil bulunmamakla birlikte,
bu bes basamakli model daha saglikli bir calisma ortami yaratma yolunda reh-
berlik edebilir (Letier ve Maslach,2001 akt. Cimen,2022:32-33).

Stirgevil-Dalkilig (2014), tiikenmislikle basa ¢ikabilmek igin hem bire-
yin hem de orgiitiin aktif rol almasinin kritik oldugunu belirtir. Genel kani,
tikenmislikle savagma stratejilerini belirleme, planlama ve bu planlar1 haya-
ta gecirme yikimliliginiin orgiitlere ait oldugu yoniindedir. Ancak hem
bireyin hem de orgiitlerin farkli teknikler benimsemesiyle daha basarili
sonuglar elde edebilecegi dusiiniilmektedir (Siirgevil-Dalkilig,2014 akt. Ci-
men.2022:34).

Ardig ve Polate1 (2008:76), orgiitlerin tiikenmislikle miicadelede kullana-
bilecekleri teknikleri ve énemli unsurlari su sekilde listelemisleridir;

o Gerektiginde yardimci personel ve ekipmana bagvurmak

o Calisanlarin karar alam stireglerine aktif katilimini tesvik etmek
o Isin getirdigi sorumluluklarla yetki arasinda denge kurmak

« Adil ve motive edici bir 6diillendirme sistemi olugturmak

o [Isyiikiiniin esit dagilimini saglamak
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o Orgiitsel yapida yenilikgi degisiklikler yapmak

o Takim galismasini 6zendirmek ve desteklemek

» Calisanlarin orgiite baghiligini arttirmak

o Etkili bir catigma ¢éziimleme mekanizmasi olusturmak

« Gorev ve sorumluluklarin net bir sekilde tanimlanmasini saglamak
« Calisanlarin kisisel gelisimine ve dinleme stirelerine 6nem vermek

o Orgiit ici iletisimi kuvvetlendirmek

+ Dinleme ve yemek molalarini rahatlatici ortamlarda gerceklestirmek
« Calisanlari farkli gorevlere yonlendirerek degisiklik yapmak

o Ust yonetimin siirekli destegini almak

o Yetki devri yaparak ¢aliganlarin yonetim becerilerini gelistirmek

+ Basarili ¢alisanlar i¢in diizenli olarak olumlu geri déniislerde bulunmak
o Asiri uzun calisma saatlerini sinirlamak

o Danigsmanlik ve rehberlik hizmetleri sunmak

« Adil bir gorevde yiikselme politikas1 benimsemek

o Tatil ve sosyal aktivite imkanlarini genisletmek

o Siirekli kurum i¢i egitim ile gelisimi saglamak

+ Sosyal destek gruplari olusturmak ve ¢alisanlarin birbiriyle iletisimi-
ni arttirmak

» Kariyer gelisimi i¢in firsat sunmak.

Ozetle, titkkenmiglik is yasaminin kaginilmaz bir gercegi haline gelmistir.
Ancak bu, orgiitlerin bunu kabullenmeleri gerektigi anlamina gelmez. Or-
giitsel miicadele yontemleri, titkenmisligin hem bireysel hem de kurumsal
diizeydeki etkilerini azaltma potansiyeline sahiptir. Etkili iletisim, esnek ¢a-
lisma saatleri, siirekli egitim ve destek ¢alismalari, ¢alisanlarin titkenmislikle
bas etmelerinde onlara yardimci olacaktir. Ayrica, orgiitiin kiiltiiriiniin de
bu miicadelede énemli yeri vardir. Orgiitler, ¢caliganlarinin ihtiyaglarini ve
sinirliliklarini anlayarak onlara uygun destek ve kaynaklar: saglayarak ti-
kenmislikle etkili bir sekilde miicadele edebilirler. Bu sadece bireyin degil,
orgiitiinde uzun vadede basarisini etkileyen 6nemli bir etmendir.

1.3. DUYGUSAL EMEK ve TUKENMISLIK ILISKiSI

Kronik stresin uzun siireli ve siddetli yasanmasi, bireylerde titkenmislik
olarak adlandirilan bir duruma yol agar. Tiikenmislik, stirekli yiiksek diizeyde
stres altinda kalmanin bir sonucu olarak bireyin zihinsel, duygusal ve fiziksel
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tepkilerinin birikmesiyle ortaya ¢ikar (Yiicebalkan ve Karasakal,2016:191).

Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalar, genellikle duyusal eme-
gin calisanlar i¢in olumsuz, orgiitler i¢in ise olumlu sonuglar dogurdugunu
vurgulamaktadir. Arastirmalar, duygusal emegin bireylerde stres, is doyu-
munun diismesi, duygusal yorgunluk ve titkenmislik gibi negatif etkiler ya-
rattigini gostermektedir (Yiiriir ve Unlii,2011:87). Calisanlarin gosterdikle-
ri duygusal emekten kurumlarin yararlandig bir gercektir. Duygusal emek
davranislarinin yol agtig1 en bariz olumsuz sonug literatiirde de sik¢a karsila-
silan tiikenmislik sendromu seklide kendini gostermektedir (Ozgen,2010:77).

Grandey (2000)’in belirttigi tizere, ¢alisanlar beklenen duygular: ifade
ederken siirekli bir duygusal kontrol siirecinden gegerler. Bu siireg, fiziksel
yorgunluk ve bitkinlige yol acabilir. Bireyler duygusal uyumsuzluk yasa-
diklarinda olumsuz etkilenirler ve asir1 duygusal ¢aba gostermek, ¢alisanlar
i¢in titkenmislige sebep olan énemli bir sorun haline gelir (Budak ve Siige-
vil,2005:97).

Hochschild’e gore bir bireyin uzun siire boyunca orgiitiin belirledigi
duygusal ifade kurallarina uymas: ve kendi ger¢ek duygularini bastirmasi,
onu kendi duygularindan ve bagkalarinin duygularindan yabancilagtirir. Bu
durum, tiikenmisligin duyarsizlasma boyutuyla iliskilidir. Calisanlar, sergi-
ledikleri duygusal emek sonucunda bekledikleri sonuglar1 elde edemezlerse
veya misterilerin begenisini kazanmadiklarini diisiiniirlerse, tiikenmisligin
diisiik kisisel basar1 boyutu ile kars1 karsiya kalabilirler. Bu bilgiler altinda,
duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun tiikenmisligin ti¢ boyutuyla
iliskili oldugu anlasilmaktadir (Eroglu,2014:151).

Islerinde daha ¢ok yiizeysel davranis sergileyen kisilerin, islerine olan
sevkleri azalmakta ve yaptiklari isin kendi i¢sel duygularini, diisiincelerini ve
degerlerini yansitmadigini hissetmeleri nedeniyle islerine yabancilagsmakta
ve duyarsizlasmaktadirlar (Kaya ve Ser¢eoglu,2013:317).

Grandey, duygusal emek ve titkenmislik arasindaki iliskisini incelemis
ve tiikenmislik alt boyutlari ile olan iliskisini belirtmistir. Ona gore 6zellikle
duygusal emegin alt boyutlarindan olan ytizeysel davranis boyutunun, duy-
gusal titkenme ve duyarsizlagsma ile pozitif bir iliskide oldugunu, kisisel ba-
sar1 hissiyle ise negatif bir iliski sergiledigini belirtmistir (Grandey,1999:36).
Ayrica, Grandey’in 2003 yilindaki bagka bir ¢aligmasinda, duygusal emegin
tiitkenmeye yol agmasinin iki ana nedenini agiklamaktadur. 1k olarak, cali-
sanlarin gercekte hissetmedikleri duygular1 misterilere kars1 davranis ola-
rak sergilemek zorunda kalmalarini duygusal gerilime yol agabilir. Ikincisi,
stirekli olarak rol yapmanin, ¢alisanin duygusal kaynaklarinin titkenmesine
sebep olabilecegini ifade etmektedir (Yildirim ve Erul,2003:93).

Duygusal emek, ¢alisanlarin duygularini diizenlemelerini ve bunula bir-
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likte miisterilerin duygusal durumlarini yonlendirmelerini igerir. Bu siiregte
hem kisisel hem misteri kaynakl: stres ve psikolojik zorluklar artig goster-
mektedir. Calisanlar, kendi i¢lerindeki ve miisteri tarafindan yansitilan yo-
gun olumsuz duygularla basa ¢ikmak zorunda kaldiklarinda, bu durum tii-
kenmislik hissini daha da agirlastirir ve onlarin bu durumu daha yogun bir
sekilde yasamalarina yol acar (Yiiriir ve Unlii,2011:87).

Kruml ve Grandes (2000)’in duygusal emegin zorunlu oldugu is po-
zisyonlarinda ¢alisanlar tizerine yaptiklar: arastirmada, yiizeysel davranis-
lar sergileyen calisanlarin, yasadiklar: duygusal ¢atisma sebebiyle duygusal
tiikenme yasama ihtimallerinin yiiksek oldugu gorilmiistiir (Kaya ve Oz-
han,2012:117).

Calisanlarin duygusal emek davranig sergileme siireglerinde karsilastik-
lar1 zorluklar, genellikle igsel ¢atigmalar ve duygusal uyumsuzluklarla bag-
lantilidir. Bu tiir bir igsel ¢atisma yasayan ¢alisanlarda is tatmininde bir dii-
stis goriilmekte, orgiitsel baglilik azalmakta, isten ayrilma disiinceleri giig-
lenmekte, duygusal titkenme belirtileri ortaya ¢ikmakta ve isle ilgili diger pek
¢ok olumsuz durum meydana gelmektedir (Yiiriir ve Unlii,2011:88).

Calisanlarin kisilik 6zelikleri, onlarin duygusal emek davranisi siiregle-
rini ve tiikenmislik seviyelerini etkileyen etmenler arasinda yer alir. Calisan-
larin kisisel 6zelliklerinin, duygusal emek davranislari iizerinde etkili oldugu
be bunun sonucu olarak yasadiklar: titkenmislik seviyelerini sekillendirdigi
aragtirmalarla ortaya konmugtur. Ozellikle, duygusal emegin kisilik 6zellik-
leri ve duygusal titkenme arasinda bir koprii gorevi gordiigii belirlenmistir.
Bu baglamda, norotiklik gibi kisilik 6zelliklerinin duygusal tiikenme ile olan
iliskisini inceleyen caligmalarda yiizeysel davranislarin bu iliskide araci bir
rol oynadig1 gozlemlenmistir. Yani, norotik egilimlere sahip bireylerin yii-
zeysel davranislar sergilediklerinde duygusal tiikenme diizeylerinin hafifle-
tebildikleri gozlemlenmistir (Basim ve ark., 2013:1486).

Calisanlarin duygusal emek davranis: siiregleri tizerine yapilan incele-
meler, bu davraniglarin miisterilere daha yiiksek kalitede hizmet sunulma-
sina katkida bulundugunu gostermektedir. Ancak duygusal ifadelerin igsel
motivasyon yerine zorunluluktan kaynaklanmasi, ¢alisanlarin is yerine olan
bagliligini ve aidiyet hissini azaltmaktadir. Bu durum ¢aliganlarin ise olan
tutkularini ve motivasyonlarini olumsuz etkileyebilir ve uzun vadede is per-
formanslarina zarar verebilir (Kaya ve Ser¢ceoglu,2013:322). Bunun bir sonucu
olarak tiikenmisligin bireysel sonuglar: altinda da bahsettigimiz depresyon,
ozgiivende diisiis, alkol ve madde kullanimi gibi sonuglar ile karsi karsiya
kalinabilmektedir.

Duygusal emek davraniglar: ile titkenmislik konular1 {izerine yapilan
bazi ¢aligmalarin bulgulari su sekildedir;
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Koksel’in doktorlar tizerinde ytiriittiigii ¢aligma, yiizeysel davraniglarin
hem duygusal titkenme hem de duyarsizlagma ile pozitif iligki icinde oldugu-
nu ortaya koymustur. Bu iliski, doktorlarin yiizeysel davranis sergilemeleri,
yani ger¢ek duygularini gizleyerek yapay bir tutum takinmalar1 durumunda,
duygusal titkenme ve duyarsizlagsma diizeylerinin artis gosterdigini belirtir.
Arastirmada, yiizeysel davranislar ile kisisel basar1 hissi arasinda herhangi
bir iligki bulunamamistir. Ote yandan derinlemesine davranislar ile duyar-
sizlagma arasinda ters yonlii bir iliski bulunmustur, yani derinlemesine dav-
ranis sergileyen bireylerde duyarsizlasma diizeyi daha diisiik bulunmustur.
Derin davranig ve diger tiikenmisligin diger boyutlar: arasinda belirgin bir
iliski saptanmamuistir (Koksel,2009:78-79).

Basim ve Begenirbagin yiirittiigli arastirma, genellenebilir olabilmesi
icin iki farkli 5gretmen grubu iizerinde uygulanmistir. ilk grup, Eskisehir’de-
ki 152 ilkogretim okulu 6gretmeninden olusurken, ikinci grup ise Ankara’da
lise ve dengi okullarda ¢aligmakta olan 273 6gretmeni kapsamaktadir. Aras-
tirmanin bulgularina gore, yiizeysel rol yapma davranislari, duygusal titken-
me ve duyarsizlasma ile pozitif ve anlamli bir iliskiye sahiptir. Bu durum,
yiizeysel rol yapmanin dgretmenlerin duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma
seviyelerini arttirabilecegini gostermektedir. Ote yandan, dogal duygularin
ifade edilmesinin, duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma ile negatif ve anlamli
bir iliskisi bulunmustur (Basim ve Begenirbas,2012:88).

Oral ve Kose tarafindan Manisa’da hastanelerde ¢aligan hekimler tize-
rinde gergeklestirilen ¢aligmada yiizeysel davraniglarin, duygusal tiikenme ve
duyarsizlagsma ile pozitif iliskili iginde oldugu ortaya koymustur. Buna karsin
derinlemesine davranislarin, duyarsizlasma ile negatif ve anlamli iliskide ol-
dugunu gostermistir (Oral ve Kose,2011:474).

Kruml ve Geddes’in farkli sirketlerde gorev yapan servis ¢alisanlari tize-
rinde yirittikleri calismada, yiizeysel davranis ve duygusal tiikenme ara-
sinda pozitif, anlamli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir (Kruml ve Gedd-
des,2000:36).

Grandey tarafindan {Universite idari asistanlar arasinda yiirittigi ¢a-
lismada, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda pozitif bir iliski
tespit edilmistir. Bu, ylizeysel davranis sergileyen asistanlarin daha yiiksek
duygusal tiikenme seviyeleri yasadiklarini gostermektedir. Ote yandan, de-
rinlemesine davranisin duygusal titkenme ile anlamli bir iligkisi bulunama-
mistir (Grandey,2003:92-93).

Caldagin gesitli hastanelerde ¢alisan saglik personelleri iizerinde gergek-
lestirdigi arastirmada, derin davranislarin yogunlugunun artmasi titkenmis-
lik diizeyinde bir artisa neden oldugu sonucuna ulasmistir. (Caldag,2010:91).

Yildirim ve Erul’un saglik ¢alisanlar: tizerinde gerceklestirdikleri aras-
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tirmada duygusal emek davranislari ile titkenmislik arasinda anlamli ve po-
zitif yonde bir iliski varlig1 tespit edilmistir.

Brotheridge ve Grandey’in Kanada ‘da yiiriittiikleri arastirmasinda, yii-
zeysel davranislarin, duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma diizeylerini yiik-
selttigi gozlemlenmistir. Ayrica, bu davranisin diisiik kisisel basar: hissiyle
negatif bir iliski icinde oldugu saptanmistir. Derinlemesine davranis bigimi-
nin, kisisel basar1 hissiyle pozitif bir iliskisi vardur.

Sonug olarak, duygusal emek ve tiikenmislik tizerine yapilan ¢esitli aras-
tirmalarin bulgularina bakildiginda, yiizeysel rol yapmanin duygusal titken-
me ve duyarsizlagma ile pozitif bir iligkisi oldugu, yani bu tiir davranislarin
calisanlarin duygusal yorgunlugunu ve ise karsi duyarsizlasmasini artirdig:
goriilmektedir. Diger yandan, derinden rol yapmanin, kisisel bagar1 hissi ile
pozitif bir iliskisi bulunmaktadir.
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IKINICI BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKiY1
BELIRLEMEYE YONELIK DENiZLi iL MILLI EGIiTiM
MUDURLUGU’NE BAGLI DEVLET OKULLARINDA
BIR ARASTIRMA

2.1. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu basglik altinda ¢alismanin 6énemi ve amaci, evren ve 6rneklem, veri
toplama teknikleri ve araglari, hipotezler, veri analizi ve bulgular hakkinda
bilgilere yer verilecektir.

2.1.1. Aragtirmanin Onemi ve Amaci

Caligma hayatinin dinamikleri icerisinde duygusal emek, ¢aliganlarin
isteki rollerini yerine getirirken harcadiklar: psikolojik ¢cabanin bir gostergesi
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ozellikle hizmet sektériinde, ¢alisanlarin duy-
gusal davraniglari, miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla kurumsal basari i¢cin
onemli bir kriter haline gelmistir.

Is diinyasinda duygularin rolii biiyitk énem tagir ve hizmet sektorii,
duygusal deneyimlerin en yogun oldugu alanlardan biri olarak kabul edilir.
Ozellikle 6gretmenlik, hizmet sektorii alanlar1 i¢inde duygusal emek davra-
niglarinin en sik kullanildig1 mesleklerden birisidir.

Ogretmenlik, hizmet sektdriinde insanlarla siirekli etkilesim gerektiren
ve bir iilkenin ilerlemesinde kritik bir rol oynayan bir meslektir. Ogretmen-
ler, yalnizca bilgi saglayan bireyler olmanin 6tesinde, 6grencilerine érnek
olmak ve onlarin kisiliklerini bi¢imlendirmekle sorumludurlar. Bu yiizden
6gretmenlerin iglerini sevgiyle ve pozitif bir tutumla yapmalari, 6grencilerin
gelisiminde hayati 6neme sahiptir. Bir 6gretmenin kalitesi ve 6zellikleri, egi-
tim- 6greti siirecinin kalitesini dogrudan etkileyebilir.

Ogretmenler, 6grenciler, veliler ve okul idaresi arasindaki baglanti nok-
tasidir. Tiim bu bilesenlerin memnuniyetinden sorumlu olan 6gretmenler,
bu dengeyi saglayabilmek i¢in fiziki ¢abalarin yani sira duygusal ¢aba da
gostermektedirler. Bu nedenle duygusal emek davranislar: bu meslekte ¢ok
sik kullanilmaktadir. Ogretmenlerin okulda ve sinifta karsilagtigi duygusal
zorluklar, duygusal tepkiler ve bu tepkileri yonetme stratejileri, tiikenmislik
diizeyleri tizerinde belirleyici olabilir.

Arastirmalar, calisanlarin gosterdikleri duygular ile gercekte hissettikle-
ri duygular arasindaki uyumsuzlugun, yani duygusal uyumsuzlugun, is do-
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yumlarini diisiirdiigii ve bunun sonucunda stres ve titkenmislik seviyelerinin
yiikseldigini ortaya koymaktadr.

Bu arastirma Denizli il merkezinde Milli Egitim Midiirligiine bagh
devlet okullarinda ¢alismakta olan 6gretmenlerin is yasamlarinda sergiledik-
leri duygusal emek davraniglarinin, titkenmislik diizeyleri tizerindeki etkisi-
ni incelemeyi amaglamaigtir.

2.1.2. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda literatiir taramasi yapilmis ve arasg-
tirmamizin ana kavramlar1 olan duygusal emek davranislari ve tiikenmislik
hakkinda makale, kitap ve tezlerden yararlanilmistur.

Bu arastirma, 6gretmenleri duygusal emek davranislari ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iligkiyi tespit etmeyi amaglamaktadir. Aragtirmada ge-
nel tarama modeline dayanarak, korelasyonel (iliskisel) tarama modeli be-
nimsenmigtir.

YUZEYSEL ROLYAPMA Hl\‘
H2

DERINDEN ROL YAPMA

5
SAMiMi DAVRANIS /

Sekil 1: Arastirma Modeli

Modelde, duygusal emek boyutlar: olan yiizeysel davranis, derinlemesi-
ne davranis ve samimi davranis boyutlar: bagimli degiskeni, tiikenmisligin
boyutlar: olan, titkenme ve uzaklagma bagimsiz degiskeni olusturmaktadir.

TUKENME

UZAKLASMA

Modele gore bireylerin yiizeysel ve derinlemesine davranislarinin, tii-
kenme ve uzaklasma diizeylerini arttirmasi beklenirken, samimi davranisla-
rin ise titkenme ve uzaklagma diizeylerini diistirmesi beklenmektedir.

Bu modelden yola ¢ikarak olusturulan hipotezler su sekildedir;

H1: Yiizeysel rol yapma ile tiikenme arasinda pozitif yonli anlamli bir
iliski vardir.

H2: Yiizeysel rol yapma ile uzaklagma arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski vardur.
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H3: Derinden rol yapma ile tiikenme arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski vardir.

H4: Derinden rol yapma ile uzaklagsma arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski vardur.

H5: Samimi davranis ile titkenme arasinda negatif yonlii anlamli bir ilig-
ki vardr.

H6: Samimi davranis ile uzaklagsma arasinda negatif yonlii anlamli bir
iliski vardur.

2.1.3. Veri Toplama Araglar1

Bu caligmada, 6gretmenlerin duygusal emek davranislarini belirlemek
amaciyla kullanilan anket ii¢ boliimden olugsmaktadir. {1k boliim arastirmaya
katilan 6gretmenler hakkinda demografik bilgiler toplamak amaciyla cinsi-
yet, medeni durum, yas, ¢ocuk sahibi olma ve meslekteki gecirdikleri siire
bilgisi gibi sorular1 icermektedir. Ikinci béliim duygusal emek davranislarini
belirlemek amaciyla olusturulan duygusal emek 6lgeginden ve tiglincii bolim
de ise tiikenmislik diizeyini 6l¢gmek adina kullanilan titkenmislik 6l¢ceginden
olusmaktadir.

Bu ¢aligmada, 6gretmenlerin duygusal emek davranislarini degerlen-
dirmek amaciyla Diefendorft ve arkadaslarinin 2005 yilinda gelistirdikleri
“Diefendorff Titkenmislik Ol¢egi” kullanilmistir. Bu olgek caligmasi 2012
yilinda Nejat Basim ve Memduh Begenirbas tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis
ve giivenilirlik caligmalar1 yapilmistir (Basim ve Begenirbas,2012:77). Olgek,
yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve samimi davraniglar se 3 madde
olmak iizere 13 sorudan olugsmaktadir. Olcekteki ifadeler 1: Hicbir zaman, 5:
Her zaman bi¢iminde 5li likert 6lgegi yardimi ile degerlendirilmistir. Kul-
lanilan Diefendorff 6lgeginin 6zgiin ¢alismasinda Cronbach’s Alpha katsa-
yilari, ytzeysel rol yapma igin a= 0,92, derinden rol yapma i¢in a=0,85 ve
samimi davranislar i¢cin a=0,83 olarak belirlenmistir. Basim ve Begebirbas
(2012) tarafindan yapilan ¢evirini Cronbach’s Alpha katsayilari ise, yiizeysel
rol yapma i¢in a=0,83, derinden rol yapma i¢in a=0,87 ve samimi davraniglar
i¢cin a=0,80 olarak belirlenmistir.

Caligmada, 6gretmenlerin tiikenmiglik seviyelerinin belirlenmesi i¢in
“Oldenburg Tiikenmislik Olgegi” kullanilmistir. Olcek Demerouti ve arka-
daslar1 tarafindan 1998 yilinda gelistirilmistir. Serdar Koktiirk tarafindan
2023 yilinda Tiirkge’ye uyarlanan olgekte tiitkenme ve uzaklasma olmak iize-
re iki boyut vardir. Boyutlar kendi i¢inde dordii olumlu dérdii olumsuz ol-
mak tizere sekizer ifadeden olusmaktadir ve toplamda on alt1 ifade vardir.
Titkenme boyutu ifadeleri; 2,4,5,8,10,12,14,ve 16. ifadeler; uzaklagsma boyu-
tu; 1,3,6,7,9,11,13 ve 15. ifadelerdir (Koktiirk,2023:161). Olcekteki ifadeler 1:
Kesinlikle katilmiyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum bi¢iminde 51i likert 6l-
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cegi yardimi ile degerlendirilmistir. Koktiirk tarafindan yapilan uyarlama
calismasinda 6lgege ait Cronbach’s Alpha katsayilari, tiikenme boyutu i¢in
a=0,783, uzaklagma boyutu i¢in ise a=0,865 olarak bulunmustur.

2.1.4. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Denizli Ili merkez ilceleri olan Merkezefendi ve
Pamukkale ilgelerinde kamu okullarinda gorev yapmakta 6gretmenler olustur-
maktadir. Orneklem genisligimiz hakkinda bilgiler, bahsi gecen Merkezefendi
ve Pamukkale Ilce Milli Egitim Midiirliigii internet sitelerinde yayinlanmakta
olan ¢aligan dgretmen sayilari ile tespit edilmistir. Pamukkale Ilce Milli Egi-
tim Miidiirliigii’'ne bagli olarak calisan 6gretmen sayis1 4368, Merkezefendi Ilce
Milli Egitim Mudiirliigii'ne bagli olarak ¢alisan 6gretmen sayis1 3885’ dir. Calis-
ma evreninde bulunan toplam 6gretmen say1si 8253 kisidir.

Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasi konusunda farkli aragtirma-
larda farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Evren biyiikliigiine ve giivenirliligi
temel alinarak hazirlanan bir tablo da 6rneklem biyiikliikleri gosterilmistir
(Abay,2009:97).

Tablo 1: Orneklem Biiyiikliikleri

Ana Kiitle Orneklem Biiyiikliklerinin Giivenilirligi
Biiyiikliigi 261 %2 %3 %S
1000 - * 473 244
2000 * - 619 278
3000 * 1206 690 201
4000 * 1341 732 299
5000 * 1437 760 303
10000 4465 1678 823 313
20000 5749 1832 858 318
50000 6946 1939 881 321
100000 7465 1977 888 321
500000 7969 2009 895 3in

* Bu durumlarda evrenin %650 sinden fazlasini almak gerekir.

Arastirma kapsaminda uygulanan anket galismasi ile 342 anket formu
analize dahil edilmistir. Tablo 1’den de anlasilabilecegi iizere 8253 kisiden
olusan arastirma evrenin saglikli bir sekilde analizi i¢in 342 adet anket yeterli
olacaktir.

2.1.5. Arastirmanin Sinirliliklar:

Caliganlarin duygusal emeklerinin tiikenmislikleri izerindeki etkisini
aragtirdigimiz bu galigmamizda en énemli sinirlama, ¢alismanin Denizli Ili
merkez ilgeleri olan Pamukkale ve Merkezefendi ilcelerinde kamu okullarin-
da gorev yapan 6gretmenler ile sinirli olmasidir.
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Bir diger sinirlilik anket teknigi ile verilen toplanmasidir. Anket tekni-
ginde veriler 51i likert dl¢cegine gore cevaplandirilmistir. Bu da duygularin
belli sinirlar i¢inde ifadesini gerektirmekte ve tam gercek duygularin yansi-
tilmasini kisitlamaktadir.

Caligmamizin temelini olugturan duygular da 6nemli sinirliliklardan bi-
risini olusturmaktadir. Verilerin anket teknigi ile toplanmas sirasinda anlik
duygu degisimleri, o giine veya saate denk gelen mesleki sorunlar gibi etmen-
ler, anketler verilen cevaplar etkileyebilmektedir.

2.1.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Anket teknigi ile elde edilen verilen analizinde paket istatistik progra-
mi olan SPSS’in 27. versiyonu kullanilmistir. Arastirmaya dahil olan 6rnek-
lem grubunun demografik 6zelliklerini belirleyebilmek icin frekans ve yiiz-
de analizleri yapilmis, duygusal emek ile titkenmislik diizeyleri arasindaki
ilisgkinin belirlenmesi i¢in korolesyon analizi kullanilmistir. Analiz sonuglar1
tablolar olarak belirtilmis ve yorumlanmuistir.

2.2. BULGULAR
2.2.1. Demografik Ozelliklere liskin Bulgular

Yapilan aragtirmanin katilimcilarini dair demografik 6zellikleri ve dagi-
limlarini gésteren tablolar asagida verilmis ve yorumlanmaigtir.

Tablo 2: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Siklik Yiizde (%)
Kadin 219 64
Erkek 123 36
Toplam 342 100

Tablo 2’de gorildigi tizere aragtirmaya katilan katilimcilarin 219’unu
kadin katilimcilar, 123’tinii de erkek katilimcilar olusturmustur Bu dagilim
okullarda gorev yapan kadin niifusunun erkeklere gore ¢ok daha yiiksek ol-
dugu goriilmektedir. Bu durum Milli Egitim Bakanlig: tarafindan en son
2023 yilinda yayinlanmuis faaliyet raporundaki sonuglar ile de paralellik gos-
termektedir. Bu rapora gore gorevli kadin 6gretmenlerin sayisi erkek meslek-
taslarindan %21 daha fazladir.

Tablo 3: Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimi

Siklik Yiizde (%)

Bekar 78 22,8
Evli 264 77,2
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Tablo 3’de goriildiigii iizere aragtirmaya katilan katilimcilarin 78’1 bekar
2641 evlidir. Yiizdelik dilimde bakildiginda katilimcilarin bityiik gogunlugu
(%77’si) evlidir.

Tablo 4: Katilimcilarin Yaslara Gore Dagilimlar:

Siklik Yiizde (%)
0 - 25 Yas 14 4,1
26 - 34 Yas 70 20,5
35 - 44 Yas 133 38,9
45 - 54 Yas 93 27,2
55 ve Ustii Yas 32 9,4

Tablo 4’ de gosterilmekte olan katilimcilarin %4,1’i 0-25 yas araliginda,
%20,5'1 26-34 yas araliginda, %38,9’u 35-44 yas araliginda, %27,2’si 45-54 yas
araliginda ve %9,4li de 55 yas ve Ustii yas araliginda yer almaktadir. Toplam
degerlere bakildiginda gorev yapan 6gretmenlerin ¢ogunlugunun 45 yas al-
tinda oldugu goriilmektedir. Bu durum, Milli Egitim Bakanlig1 2023 faaliyet
raporunda yer alan istatiksel veriler ile paralellik gostermektedir. Bahsi gecen
raporda en biiyiik ylzdelik dilim %38,62 ile 31-40 yas aras1 6gretmenlerden
olusmaktadir. Bizim arastirmamizda bu gruba karsilik gelecek olan 35-44 yas
aralig1 %38,9 yiizdelik orani ile Milli Egitim Bakanlig1 istatistiklerine gok ya-
kindir.

Tablo 5: Katilimcilarin Cocuk Sahibi Olma Dagilimlar

Siklik Yiizde (%)
Evet 249 72,8
Hayir 93 27,2

Tablo 5’ de goriildigii gibi katilimcilarin bityiik ogunlugu yani %72,8’i
cocuk sahibidir. Kendileri de birer ebeveyn olan 6gretmenlerin ¢ocuklar ile
iletisimlerinin, onlarla empati kurma diizeylerinin farklilagtig1 bu alan da ya-
pilan ¢aligmalarla daha 6nce gosterilmistir.

Tablo 6: Katilumcilarin Mesleki Deneyim Dagilimi

Siklik Yiizde (%)
0-51il 32 9,4
6-10Yil 52 15,2
11-15Yil 53 15,5
16 - 20 Yal 75 21,9

21 ve Uzeri Yil 130 38
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Tablo 6’da katilimcilarin mesleki deneyim siirelerinin dagilimi goriil-
mektedir. Buna gore katilimcilarin %9,4’t 0-5 yil aras1 deneyimde, %15,2’si
6-10 y1l aras1 deneyimde, %15,5’i 11-15 yil arast deneyimde, %21,9'u 16-20 y1l
arast deneyimde ve %38’ ise 21 y1l ve {izerinde deneyimdedir. Bu durum yiik-
sek deneyime sahip 6gretmen kadrolarinin okullarda oldugunu gostermek-
tedir.

2.2.2. Olgeklerin Gegerlik ve Giivenilirlikleri

Anket veya diger veri toplama yontemleri ile toplanan verilerde amag
dogru cevaplara ulasabilmektir. Bu amaca ulasabilmek i¢in yanlis cevaplar
alma olasiligini ortadan kaldirmak gerekir. Bunun igin gegerlilik ve giivenir-
lik analizleri yapilmaktadir Coskun vd., 2015:123).

Gegerlilik, bit 6lgme aracinin belirledigi 6zelligi, bagka hi¢bir 6zelikle
karigtirmadan eksiksiz ve dogru bir sekilde dl¢me yetenegidir. Gegerlilik, bir
6lgme aracinin amacina uygun olarak olguyu ne kadar dogru bir sekilde 61-
cebildigiyle iliskilidir. Bu sayede, dl¢iilmek istenen degiskenin 6lgme derecesi
acikla belirlenmis olur (Ergin, 1995:126).

Her bir 6l¢ek maddesinin ilgili faktére uygun olmasi beklenir. Faktor
analiz, bu beklentiyi karsilamak icin kullanilir. Bu analiz, birbiriyle iligkisi
olan degiskenleri belirli bir faktor altinda toplar ve bu degiskenlerin hangi
boyuta ait oldugunu tanimlar (Seger,2015:78).

Gegerlilik analizinden sonra dikkat edilmesi gereken bir diger analiz
giivenilirlik analizidir. Glivenilirlik, bir 6l¢me aracinin hedefledigi degiskeni
ne kadar istikrarli bir sekilde 6l¢tiigiinii veya ol¢iim sonuglarinin ne kadar
hatasiz oldugunu ifade eder ve Conbach’s Alpha (a) degeri ile yorumlanir.
(Karakog ve Donmez, 2014:39).

Eger Conbach’s Alpha degeri (Kalayc1,2006:405);
0,00 < a < 0,40 araliginda ise o6lgek giivenilir degildir
0,40 < a < 0,60 araliginda ise giivenilirligi diistiktiir
0,60 < a < 0,80 araliginda ise 6lgek giivenilirdir

0,80 < a < 1,00 araliginda ise giivenirligi yiiksektir.
2.2.2.1. Duygusal Emek Ol¢egi

Bu ¢alismada, duygusal emek oOl¢eginin boyutsal yapisini belirlemek
amactyla agimlayici faktor analizi kullanilmigtir. Agimlayici faktor analizi,
ol¢iin aracindaki maddelerin hangi faktorler altinda toplandigini ve aralarin-
daki iliskiyi anlamak i¢in kullanilan bir analiz yontemidir (Seger, 2015:78).

Agimlayic1 faktor analizi, 6rneklemin yeterliligini degerlendirmek igin
gerekli bilgileri ve istatiksel teknik verileri sunar. Bu degerlendirmede en
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yaygin kullanilan tekniklerden biri Kaiser-Meyer-Olkin’in (KMO) 6rneklem
yeterliligi 6lctim teknigidir. KMO degeri 0 ile 1 arasinda degisir. I’e ne kadar
yakinsa 6rneklemin yeterliligi o kadar ytiksek kabul edilir. Yiiksek bir KMO
degeri, verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gosterir. Baska bir degis-
le, KMO degeri arttik¢a faktor analizi i¢in verilerin uygunlugu pozitif yonde
etkilenir (Seger, 2015:79).

KMO testi ve Barlett testleri sonuglari, 6lgegin faktor analizine uygun
olup olmadig1 bilgisini vermektedir.

Tablo 7: Duygusal Emek Olgegi KMO Degeri ve Barlett Testi Sonuglari

KMO 0,829
Bartlett’s Test of Sphericity 2192,213
Sig. ,000

Tablo 7’de goriildiigii tizere Duygusal emek 6lgegine ait KMO degeri
0,829, Bartlett test sonucu 2192,213 ve Sig. Degeri 0,000 ¢ikarak 6lgegin faktor
analizine uygun olduguna gostermektedir. Faktor analizde faktor yiik degeri
0,30 olarak alinmustur.

Tablo 8: Duygusal Emek Olcegindeki Faktérlerin Ozdegerleri ve A¢iklanan Varyans

Oranlar
Faktorler Ozdeger Aciklanan Varyans  Kiimiilatif Varyans
Yiizeysel Rol Yapma 4,270 32,844 32,844
Derinden Rol Ya 3,213 24,715 57,558
Samimi Davrams 1,187 9,129 66,687

Tablo 8 incelendiginde duygusal emek olgegine ait faktor degerleri ve
varyans oranlar1 goriilmektedir. Literatiirde de oldugu gibi duygusal emek
olcegi 3 faktorli yapiya sahiptir ve bu faktorler toplam varyansin %66,68’ini
aciklamaktadir.

Bu faktorlerin yiik dagilimlar: da tablo 9 da belirtilmistir.

Tablo 9: Duygusal Emek Olgcegindeki Faktér Yiikleri

Yiizseysel Rol Yapma  Derinden Rol Samimi

Yapma Davranis
Yiizeysel Rol Yapma 1 0,700
Yiizeysel Rol Yapma 2 0,838
Yiizeysel Rol Yapma 3 0,662
Yiizeysel Rol Yapma 4 0,802

Yiizeysel Rol Yapma 5 0,746
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Yiizeysel Rol Yapma 6 0,680

Derinden Rol Yapma 1 0,834

Derinden Rol Yapma 2 0,868

Derinden Rol Yapma 3 0,875

Derinden Rol Yapma 4 0,807

Samimi Davranis 1 0,858
Samimi Davranis 2 0,838
Samimi Davranis 3 0,766

Yiizeysek rol yapma faktoriinii yitk degerleri 0,662 ile 0,838 arasindadir
ve bununla birlikte toplam varyansin %32,84’iiniin olusturmaktadir. Derin-
den rol yapma faktorii yiik degerleri 0,752 ile 0,922 arasindadir ve toplam var-
yansin %24,71’ini olusturmaktadir. Samimi davranis faktorii 0,766 ile 0,858
arasindadir ve toplam varyansin %9,12’sini olusturmaktadir.

Faktor analizi sonrasi duygusal emek 6lgeginin giivenirliligini test etmek
adina Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmuigtur.

Tablo 10: Duygusal Emek Olgegi Giivenilirlik Testi Bulgular:
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Cronbach’s Alpha
Yiizeysel Rol Yapma ‘ 0,853
Derinden Rol Yapma ‘ 0,869
Samimi Davranis ‘ 0,802
Genel Deger ‘ 0,771

Tablo 10°da duygusal eme 6lgeginin giivenilirligini test etmek amaciyla
yapilan Cronbach’s Alpha test sonuglar1 yer almaktadir. Ol¢egin genel Cron-
bach’s katsayisi 0,771 bulunmustur. Olgegi olusturan diger boyutlardan yii-
zeysel rol yapma 0,853, derinden rol yapma 0,869 ve samimi davranis 0,802
olarak bulunmustur. Alt boyutlarin tamami 0,80 < a < 1,00 yiiksek giivenir-
lik araliginda bulunmustur.

2.2.2.2. Tiikkenmislik Olgegi

Titkenmislik 6lgeginin gegerlilik ve giivenirlik analizleri i¢in duygusal
emek Olceginde izlenen yontem takip edilmistir.

Tablo 11: Tiikenmislik Olgegi KMO Degeri ve Barlett Testi Sonuglari

KMO | 0,900
Bartlett’s Test of Sphericity 2774,686
Sig. ,000
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Tablo 11’de goriildiigii tizere tiikenmislik dl¢egine ait KMO degeri 0,900,
Bartlett test sonucu 2774,686 ve Sig. Degeri 0,000 ¢ikarak 6lcegin faktor ana-
lizine uygun olduguna gostermektedir. Faktor analizde faktor yiik degeri 0,30
olarak alinmistir.

Tablo 12: Tiikenmislik Olgegindeki Faktérlerin Ozdegerleri ve Agiklanan Varyans

Oranlar
Faktérler Ozdeger Aciklanan Varyans  Kiimiilatif Varyans
Tiikenme . 5,603 40,642 40,642
Uzaklagma ‘ 1,845 11,533 52,175

Tablo 12 incelendiginde tiikenmislik 6lgegine ait faktor degerleri ve var-
yans oranlar1 goriilmektedir. Literatiirde de oldugu gibi tiikenmislik dlgegi 2
faktorlii yapiya sahiptir ve bu faktorler toplam varyansin %52,715’ini agikla-
maktadir.

Bu faktorlerin yitk dagilimlar: da tablo 13 de belirtilmistir.

Tablo 13: Tiikenmis Olgegindeki Faktor Yiikleri

Tiikenme Uzaklasma
Tiikenme 1 0,805
Tiikenme 2 0,766
Tiikenme 3 0,507
Tiikenme 4 0,880
Tiikenme 5 0,309
Tiikenme 6 0,837
Tiikenme 7 0,617
Tiikenme 8 0,679
Uzaklagma 1 0,438
Uzaklagma 2 0,841
Uzaklagma 3 0,763
Uzaklagma 4 0,476
Uzaklagma 5 0,837
Uzaklasma 6 0,861
Uzaklagma 7 0,341
Uzaklagma 8 0,683

Titkenme faktoriinii yiik degerleri 0,309 ile 0,880 arasindadir ve bununla
birlikte toplam varyansin %40,64’iinii olusturmaktadir. Uzaklagma faktorii
yiik degerleri 0,341 ile 0,841 arasindadir ve toplam varyansin %11,53 tini
olusturmaktadir.

Faktor analizi sonras: titkenmislik 6lgeginin giivenirliligini test etmek
adina Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmuistir.
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Tablo 14: Tiikenmislik Ol¢egi Giivenilirlik Testi Bulgular:

Cronbach’s Alpha
Tiikenme 0,728
Uzaklasma 0,755
Genel Deger 0,856

Tablo 14’de tiikenmislik Ol¢ceginin giivenilirligini test etmek amaciyla
yapilan Cronbach’s Alpha test sonuglari yer almaktadir. Ol¢egin genel Cron-
bach’s katsayisi 0,856 bulunmustur. Olgegi olusturan boyutlardan titkenme
0,725, uzaklasma 0,755 olarak bulunmustur. Alt boyutlarin tamami 0,60 < a
< 0,80 giivenirlik araliginda bulunmugtur.

2.2.3. Korelasyon Analizi Bulgular:

Duygusal Emek ile Tiikenmislik arasindaki iligkiyi belirlemek adina pe-
arson korelasyon analizinden yararlanilmistir. Elde dilen sonuglar tablo ola-
rak asagida gosterilmistir.

Tablo 15’de korelasyon analizi 6ncesi duygusal emek ve titkenmis 6l¢ek-
lerinin alt boyutlarinin ortalamalar1 alinmis ve bu degerlerin standart sapma
oranlar1 belirtilmistir. Buna gore yiizeysel rol yapma x=2,9035, derinden rol
yapma x=3,4795 ve samimi davranis x=4,0370 olarak gézlenmistir. Ttiken-
migslik alt boyutlarinda ise uzaklasma x=2,8692 ve tiikkenme x=3,2387 ortala-
ma degerlere sahiptir.

Tablo 15: Duygusal Emek ve Tiikenmiglik Ol¢egi Alt Boyutlarinin Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Ortalama Standart Sapma
Yiizeysel Rol yapma 2,9035 ,96177
Derinden Rol Yapma 3,4795 ,98929
Samimi Davranis 4,0370 ,80641
Uzaklagma 2,8692 ,70999
Tiikenme 3,2387 ,66566

Tablo 16’da duygusal emek alt boyutlari ile tiikenmis alt boyutlar: ara-
sindaki korelasyon analizi sonuglar1 gosterilmistir. Bu sonuglara gore yiizey-
sel rol yapma ile derinden rol yapma arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki
(r=0,271) vardir. Yiizeysel rol yapma ile samimi davranis arasinda negatif
yonlii ve anlamli bir iligki (r=-0,351) vardir. Derinden rol yapma ile samimi
davranig arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski (r=0,223) vardir. Yiizeysel
rol yapma ile uzaklagsma arasinda pozitif yonlii anlaml bir iligki (r=0,362)
vardir. Yiizeysel rol yapma ile tiikenme arasinda pozitif yonlii anlamli bir ilis-
ki (r=0,361) vardir. Derinden rol yapma ile uzaklagsma arasinda negatif yonlii
anlamli olmayan bir iligki (r=-0,051) vardir. Derinden rol yapma ile tiikenme
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arasinda negatif yonlii anlamli olmayan bir iliski (r=-0,063) vardir. Samimi
davranis ile uzaklagma arasinda negatif yonli anlamli bir iliski (r=-0,459)
vardir. Samimi davranis ile titkenme arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski
(r=-0,353) varduir.

Tablo 16: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon

Analizi Bulgular:

Yiizeysel Derinden Rol Samimi Uzaklagma Tiikenme

Rol Yapma  Yapma Davranis
Yiizeysel Rol 1 L2714 -351** ,362%* ,361%*
Yapma
Derinde Rol 1 ,223%* -,051 -,063
Yapma
Samimi 1 -,459** -,353*%*
Davranis
Uzaklagma 1 ,779%*
Tiikenme 1

** p<0,01 anlamlilik derecesinde iliski anlaml

*p<0,05 anlamlilik derecesinde iliski anlaml

Elde edilen bu bulgular sonucunda;

H1: “Yiizeysel rol yapma ile titkenme arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

H2: “Ytizeysel rol yapma ile uzaklagsma arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

H3: “Derinden rol yapma ile titkenme arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski vardir” hipotezi reddedilmistir.

H4:” Derinden rol yapma ile uzaklagsma arasinda pozitif yonlii anlamli
bir iligki vardir” hipotezi reddedilmistir.

H5: “Samimi davranis ile titkenme arasinda negatif yonli anlamli bir
iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

H6: “Samimi davranis ile uzaklasma arasinda negatif yonlii anlamli bir
iliski vardir” kabul edilmistir.

SONUC VE TARTISMA

Hizmet sektoriinde vazgegilemez en 6nemli nokta olan miisteri mem-
nuniyeti, bu sektoriin bir pargasi olan egitim sektorii i¢inde gegerlidir. Okul
idareleri, veliler ve 6grenciler arasindaki tek bag olan 6gretmenler egitim hem
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de ikili iliskilerdeki siireglerin yonetilmesinde biiyiik cabalar gostermekte-
dir. Ogretmenler meslekleri geregi yogun duygusal emek davranis sergiler-
ler. Zorlayici sinif ortamlari, yogun calisma sartlar: 6gretmenlerin duygusal
emek davranisi sergilemelerini arttirmakta ve bunun sonucunda titkenmislik
belirtilerini gostermelerine neden olmaktadir.

Bu ¢aligmanin amaci Denizli Ili merkez ilgeleri olan Merkezefendi ve Pa-
mukkale Ilcelerinde gérev yapmakta olan gretmenlerin duygusal emek dav-
ranislari ile tiikenmislikleri arasindaki iligkiyi incelemektir.

Caligmanin birinci béliimiinde duygusal emek ve tiikenmislik kavram-
lar1 ele alinmistir. Konu ile alakali yerli ve yabanci literatiir incelenmistir. Tlk
boliimde aragtirmanin iki ana baslig1 olan duygusal emek ve tiikenmislik
kavramlari iizerinde durulmustur. Ilk olarak duygusal emek kavrami, duy-
gusal emegin literatiirdeki 6nemi yaklagimlari, duygusal emek alt boyutla-
r1, duygusal emegi etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler, duygusal emek
ile iligkili kavramlar ve son olarak duygusal emek davraniglarinin sonuglari
aciklanmistir. Ikinci olarak tiitkenmislik kavrami, titkenmislik sendromunun
literatiirdeki 6nemli yaklagimlari, tiitkenmislik kavraminin fiziksel, davra-
nigsal ve duygusal belirtileri, tiikenmislige neden olan bireysel ve orgiitsel
faktorler, tilkenmisligin sonuglari ve son olarak tiikenmisglikle miicadele yon-
temleri aciklanmigtir.

Tkinci boliimde aragtirmaya ait bulgular agiklanmistir. Ilk olarak arastir-
manin 6nemi ve amaci, veri toplama araglari, arastirma modeli ve hipotezler,
everen ve 6rneklem, aragtirmanin sinirliliklar: ve son olarak bulgular baglig
altinda demografik ozelliklere iliskin bulgular, dl¢eklerin gecerlilik ve giive-
nirlik sonuglar1 ve duygusal eme titkenmislik korelasyon analizi sonuglar1
aciklanmistir.

Anket yontemi ile toplanan veriler incelenmistir. Bu verilerden elde
edilen demografik veriler, arastirmaya katilanlarin biiytik ¢ogunlugunun
%64’ tintin kadin ogretmenlerin oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin
yas dagilimina baktigimizda ise biiyiik ¢ogunlugun 45 yas altindaki 6gret-
menlerden olustugunu gorebiliriz. 25-24 yasa araligindaki 6gretmenler or-
neklemin %20,5’ini 35-44 yas araligindakiler ise %20,5'ini olusturmaktadr.
Katilimcilarin %77,2’sinin evli 6gretmenler oldugu goriilmektedir. Ayrica
katilimcilarinn%72,8’i de ¢ocuk sahibidir. Aragtirmaya katilan 6gretmenle-
rin mesleki deneyim siirelerine bakildiginda da bityiik gogunlugun 16 yildan
fazla deneyime sahip olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin %21,5’i 16-20
arast deneyime, %38’i 21 yildan fazla deneyime sahiptir.

Aragtirmada anket yontemi ile veri toplanmistir. Anketlerde kullanilan
olgeklerin gecerlilik ve giivenilirligi faktor analizi ince incelenmistir. Duygu-
sal emek Olcegi tizerinde yapilan faktor analizinde literatiirle paralel sekilde 3
alt boyut belirlenmistir. Yine duygusal emek 6l¢ceginin Cronbach’s Alpha kat
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say1s1 Ol¢egin gecerliligini gostermistir. Bulunan bu sonuglar, 6lgegi kullanan
farkli aragtirmalar ve ozellikle 6lcegi Tiirkceye uyarlayan Basim ve Begenir-
bas (2012)’in arastirmalarina benzerlik gostermistir. Bunun sonucunca bu
arastirmada duygusal emek 6lgeginin kullanilabilecegi sonucuna varilmaigtir.

Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlar: olan yiizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve samimi davranislarin ortalamalar1 incelendiginde, 6gretmenle-
rin samimi davranisi, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmaya gére daha
fazla sergiledikleri goriilmektedir. Ogretmenler iizerinde yapilan benzer arag-
tirmalarda (Basim ve Begenirbas, 2012:83; Karasu, 2019:49; Kaya, 2014:83-84;
Yakar, 2015:114) da benzer sonuglara ulasildig gériilmektedir.

Ogretmenlerin samimi davranigi daha fazla sergilemelerinde birden
fazla neden olabilir. Bunlardan ilki 6gretmenlerin iliski kurma yetenekleri.
Ogretmenlerin etkili olabilmek i¢in dgrencileri ile giiclii iligkiler kurmalari
gerekmektedir. Samimiyet bu giiclii iligkinin kurulabilmesi i¢in ¢ok 6nem-
lidir. Ogretmenler samimi davranarak 6grencilerinin giivenini saglar ve
daha giiclii baglar kurabilirler. Tkinci olarak model olma gérevinden bahse-
debiliriz. Ogretmenler, 6grenciler i¢in sadece bilgi aktaran kisiler degil, ayni
zamanda onlara nasil davranacaklari, nasil iletisim kuracaklar1 konusunda
da rol model olurlar. Samimi davraniglar sergileyerek, 6grencilere dogru rol
modeller olmaya ¢aligirlar. Ugiincii olarak 6gretmenlerin, 6grencilere verdik-
leri destekten bahsedilebilir. Ogretmenler, 6grencilerini sadece akademik ba-
sarilarini desteklemezler, onlarin duygusal destek ihtiyaglar1 konusunda da
yardimci olurlar. Son olarak iletisim giiciinden bahsedilebilir. Ogretmenlerin
samimi davraniglari, 6grenciler ile daha etkili iletisim kurmalarina yardimci
olur. Sonug olarak 6gretmenlerin samimi davraniglari, 6grencileri ile derin
baglar kurmasina ve etkili bir iletisime yardimci olmaktadir.

Ogretmenlerin sahip oldugu duygular ile ortam ve durum geregi sergi-
lemesi gereken duygular farklilik gosterebilir. Bunun yaratmis oldugu duy-
gu catigmasi sonrasi ortaya ¢ikan titkenmislik durumu gozlenebilmektedir.
Bunu 6lgmek icin kullandigimiz tiikenmislik 6lgegini inceledigimizde, tii-
kenmisligin iki alt boyutundan birisi olan titkenmenin uzaklasma boyutuna
gore daha fazla yasandig: goriilmektedir. Yapilan benzer arastirmalarda da
(Koktiirk, 2023:166) benzer sonuglara ulasildig: goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda yapilan ¢alismada 6gretmenlerin duygusal emek
davraniglari ile titkenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin daha net anlagila-
bilmesi i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

Ogretmenlerin sergilemis olduklar1 yiizeysel rol yapma davranislarinin
artmasi ile tiikenme diizeylerinin artacagi soylenebilmektedir. Korelasyon
analizi sonucunda, ytizeysel davranis ile tiikenme arasinda pozitif anlaml
bir iligki tespit edilmistir ve H1 kabul edilmistir.
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Ogretmenlerin sergilenmis oldugu yiizeysel rol yapma davranislari art-
tikca islerinden uzaklastiklar: 6ne siiriilebilir. Yapilan korelasyon analizi so-
nucunda da yiizeysel rol yapma davranislar: ile uzaklagsma arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iligki tespit edilmistir ve H2 hipotezi kabul edilmistir.

Ogretmenlerin sergilemis olduklar: derinden rol yapma davranislari ile
tiikenmislikleri arasinda anlamli bir iligkinin oldugu diisiiniilmektedir an-
cak yapilan korelasyon analizinde derinden rol yapma ile tiikenmislik arasin-
da pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir hipotezi reddedilmistir ve H3 hipo-
tezi reddedilmistir.

Ogretmenlerin sergilemis olduklar1 derinden rol yapma davraniglar ile
mesleklerinden uzaklagmalar: arasinda anlamli bir iliski oldugu diistintl-
mektedir ancak yapilan korelasyon analizi sonucu derinden rol yapma dav-
raniglari ile uzaklagma arasinda anlamli bir iligki tespit edilememis ve H4
reddedilmistir. Ogretmenlerin derinden rol yapmas ile uzaklagma egilimde
olmadiklar: goralmistiir.

Ogretmenlerin samimi davraniglarinin artmas ile titkenmislikleri ara-
sinda ters yonlii bir iliski oldugu diistiniilmektedir. Yani 6gretmenler samimi
davrandikca gercek duygulari ile titkenmislikten uzaklasacaklar: varsayilir.
Yapilan korelasyon analizi de bu diisiinceyi desteklemis, samimi davranis ile
tiikenmislik arasinda negatif yonli anlamli bir iligki tespit edilmistir ve H5
kabul edilmistir.

Ogretmenleri samimi davranislarinin artmasi ile mesleklerinden uzak-
lagmalar1 arasinda da ters yonli bir iliski oldugu diisiiniilmektedir. Gergek
duygular ile mesleklerini yapmalari onlar1 mesleklerinden uzaklastirmak ye-
rine daha ¢ok keyif almalarini saglamaktadir. Yapilan korelasyon analizi de
bu diisiinceyi desteklemis, samimi davranis ile uzaklagsma arasinda negatif
yonlii anlamli bir iligki tespit edilmistir ve H6 kabul edilmistir

Yapilan ¢alismanin sonucunda su 6nerilerde bulunulabilir;

o Duygusal emek yonetimi egitimleri. Okullar ve egitim kurumlari,
ogretmenlere duygusal emek yonetimi konusunda diizenli egitimler diizen-
leyebilirler. Bu egitimler, duygusal emegi anlama, tanima ve etkili sekilde
onunla miicadele etme becerileri gelistirilebilir.

o Destekleyici is ortam1. Okul yonetimleri, 6gretmenlerin duygusal ih-
tiyaglarini karsilamak ve okullarda destekleyici ortam olusturmak i¢in ¢aba
gostermelidir. Bu, 6gretmenlerin stresle basa ¢ikmalarina yardimci olur ve
titkenmislik duygusundan uzaklastirir.

o s yiikiiniin dengelenmesi. Ogretmenlerin iis yiikiinii dengelemek
icin onemler alinabilir. Gereksiz belge islerinin azaltilmasi, gorevlerinin daha
dengeli olarak dagitilmast ile 6gretmenlerin duygusal emeklerini daha etkin
bir sekilde yonetmelerine ve titkenmislikten uzaklagmalarina yardimer olur.
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o Destekleyici danigmanlik hizmetleri. Okullar ve kurumlar, 6gret-
menlere psikolojik destek ve danismanlik hizmetleri sunabilirler. Bu hizmet-
ler, 6gretmenlerin duygusal zorluklarla basa ¢cikmasinda ve duygusal emekle-
rinin yonetmede onlara yardimei olacaktir.

o Tegvik yontemleri. Ogretmenlerin motivasyonunu arttirmak igin teg-
vik edici uygulamalar ve programlar gelistirilebilir. Odiillendirme sistemleri,
meslekli gelisim i¢in destekleri vb. uygulamalar 6gretmenlerin motivasyonu
arttiracak ve duygusal emeklerini daha etkili yonetme adina tesvik edecektir.
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