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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Otel
Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma

Sesin YAKAR

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm isletmeciligi Anabilim Dal

Turizm Isletmeciligi Program

Duygusal emek, c¢ahsanlarin cahstiklari kurumlarin beklentileri
cercevesinde duygularim sergilemesi olarak tammmlanms, hizmet sektoriinde
giderek onem verilen bir kavram haline gelmistir. Calismada turizm
isletmelerinde duygusal emek ve tiikenmislik arasinda bir iliski olup
olmadiginin belirlenmesi amaglanmstir.

Calisma, Kusadasi’nda bulunan Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1 belgeli
12 adet bes yildizh otel c¢alhisanlarim icermektedir. Calismanin 6rneklemini
yiyecek-icecek, onbiiro ve halkla iliskiler departmanlarindan 200 cahlsan
olusturmaktadir. Bu arastirmada duygusal emek o6lcegi, Chu ve Murrman
(2006) tarafindan gelistirilen Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Ol¢eginin
(HELS; Hospitality Emotional Labor Scale) Avcl ve Boylu (2010) tarafindan
Tiirk¢e’ye gecerledigi seklidir. Tiikenmislik olcegi ise Maslach ve Jackson
(1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirkc¢e’ye uyarlanan
Maslach Tiikenmislik Envanteridir.

Duygusal emek boyutlar, demografik faktorler ve caliyma durumu
arasinda bir farkhlik olup olmadig: incelenmis ve sadece cinsiyet, yas, calisilan
departman ve ayhk gelir ile anlamh bir farklihga rastlanmistir. Medeni durum,
ogrenim durumu, kadro durumu sektordeki ve mevcut isyerindeki calisma

durumu ile arasinda anlamh bir farkhihga rastlanmamistir. Derin davranmsin
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erkekler tarafindan kadinlara gore daha fazla gosterildigi ve 26-30 yas arasi
bireylerin samimi davramslar1 en diisiikken, 41-45 yas arasi bireylerin en
yiiksek oldugu ortaya konmustur. Ayrica yiyecek-icecek departmaninda calisan
ve ayhk geliri yiiksek olan bireylerin daha fazla samimi davrams gosterdigi
tespit edilmistir. Tiikenmislik, demografik faktorler ve calisma durumu
arasinda bir farkhihk olup olmadig: incelendiginde ise tiilkenmislik ile cinsiyet,
yas, 0grenim durumu, sektordeki calisma durumu, kadro durumu arasinda
anlamh bir farkhihga rastlanmazken, medeni durum,bulunulan isyerinde
calisma siiresi, departman ve ayhk gelir arasinda anlamh bir farkhhga
rastlanmistir. Bekarlarin duyarsizlasma ve duygusal tiikenmisliklerinin daha
yiiksek oldugu, calisanlarin bulunduklari isyerlerinde ¢alisma siireleri arttikca
duyarsizlasma seviyelerinin azaldig1 saptanmistir. Departmanlar arasinda
yapilan Kkarsilastirmada onbiiro cahisanlarinin duyarsizlasma seviyeleri en
diisiikken, yiyecek-icecek departmaninda calisanlarinin ise en yiiksek oldugu
belirlenmistir.

Duygusal emek boyutlar1 ve tiikkenmislik arasindaki iliski incelendiginde
yiizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma arasinda anlamh
ve pozitif yonlii iliski oldugu belirlenmis, derin davranis ile tiikenmislik alt
boyutlar1 arasinda anlamh bir iliskiye rastlanmamistir. Samimi davrams ve
duygusal tiikenmislik boyutu ile negatif yonli ve anlamh bir iliski

bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Duygusal Emek Boyutlar,
Turizm Sektoriinde Duygusal Emek, Turizm Sektoriinde Tiikenmislik,

Konaklama Sektori



ABSTRACT
Master’s Thesis

The Relationship Between Emotional Labor and Burnout in Tourism
Organizations: A study on hotels

Sesin YAKAR

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

Emotional labor, which became increasingly significant notion in the
service sector has defined as express of employees’s emotions in line with
corporates expectations. In the study, a correlation between emotional labor
and burnout has been seeked.

The study has been made by having surveys with the staff of twelve five
star hotels. The survey has been done by two hundred hotel employees from
various departments including food and beverage, front office and public
relations departments. In this study, Hospitality Emotional Labor Scale
(HELS) founded by Chu & Murrmann (2006) and Avci ve Boylu (2010) which
validated to Turkish has been used. Meanwhile, burnout scale of Maslach and
Jackson (1981) and also Ergin (1992) technique has been adopted which also
called as Maslach Burnout Inventory.

As a result of the survey, only gender, age, department and monthly
salary have a moderation effect on emotional labor dimensions. Moreover,
marital status, level of education, type of contract (partime, fulltime, contract
based) and working conditions haven’t any effect on emotional labor
dimensions. Men has more tendency for deep acting incontrast to women and
genuine acting is at its lowest level between the age group of 26-30 while it is at

its highest level between the age group of 41-45. Furthermore, the employees
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who are working in the food and beverage department and whose monthly
salary is at high level shows more genuine acting.

On the other hand, only marital status, lenght of employment in current
hotel, department and monthly salary have a moderating effect on burnout.
Single employees depersonalisation and burnout levels are at a higher level
while a moderating effect has not been observed between burnout and gender,
age, level of education, lenght of employment in hospitality sector, type of
contract haven’t any effect on burnout dimensions. In addition, it has been
found that increase in the working hours decreases burnout perceptions.

Meanwhile, when the relationship between emotional labor dimensions
and burnout has investigated surface acting has a positive correlation. However,
there is no strong correlation found between deep acting and burnout. As a last
resort, there is a negative correlation found between genuine acting and

burnout
Keywords: Emotional Labor, Burnourt, Emotional Labor Dimensions,

Emotional Labor in Tourism Industry, Burnout in Tourism Industry,

Hospitality Industry
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GIRIS

Giliniimlizde hizmet sektoriiniin lilke ekonomilerindeki paymin artmasiyla
miisteri memnuniyeti agisindan ¢alisanlarin davraniglari ve hizmetin nasil sunuldugu
olduk¢a Onemli bir hale gelmistir. Hizmet sunumu sirasinda c¢alisanlarin
sergiledikleri emek bi¢imi, duygu gosterimlerini i¢erdiginden duygusal emek olarak
ifade edilmektedir. Ozellikle miisterilerle yiiz yiize iletisimin ¢ok yogun oldugu ve
irlintin iiretildigi yerde tiiketilmesi zorunlulugu olan turizm sektoriinde, calisanlar ve
miisteriler arasinda yasanan olumsuzluklarin telafisi zorlasmakta ve calisanlarin
miisterilerle etkilesim siirecindeki olumlu ya da olumsuz tutumlari, duygulari ve
davraniglari, miisterilerin tekrar ayn1 isletmeyi hatta ayni bolgeyi ya da lilkeyi tercih
etmeleri konusunda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Otel isgletmelerinde insan unsurunun Onemi goz Oniine alindiginda,
calisanlarin is tatmininin ve motivasyonunun da yiiksek diizeyde tutulmasi
gerekmektedir. Bir isletmede, genel olarak ficret, terfi, isin yapisal ozellikleri,
yOnetim tarzi, is arkadaslari, odiiller, ise katilimlar, verimli ¢alisma ve gorevlerin
belirlenme sistemi gibi faktorler is tatminine 6nemli 6l¢iide etki eden faktorler olarak
karsimiza c¢ikmaktadir (Akcadag ve Ozdemir, 2005: 167). Diger taraftan, turizm
sektorlinde diger sektorlerle karsilagtirmali olarak yapilan birgok arastirmada, bu
sektorde calisanlarin islerinden duyduklari tatminin diisiik diizeyde oldugu ve iste
tatminsizligin bir gostergesi olan isten ayrilma oranlarimin ise yliksek boyutlara
ulastig1 ortaya konmaktadir (Taner, 1993: 22).

Ozellikle, calisanlarin  verimliliginde, is tatmininde, kaliteli hizmet
iiretiminde, mesleki basarilarinda ve isten sogumalarinda 6nemli bir faktdr olan
tikenmislik duygusu, turizm sektoriinde calisan kisiler acisindan da {iizerinde
durulmasi gereken 6nemli konular arasinda yer almaktadir (Kozak, 2001: 12)

Calisanlarin  kendilerinden beklenen davranig kurallarina goére hareket
etmeleri ve ¢alisana, isletmeye ya da isin niteligine gore yogun caba sarf etmeleri
onlarin duygusal emek harcamalarina neden olmaktadir. Ancak ¢alisanlarin islerinin
bir geregi olarak duygusal davranis kurallarina uymalar1 ¢alisanlarda farkli duygusal
emek davranislarina neden olabilmektedir. Buradan yola ¢ikarak; bu calismada,

calisanlarin derin, samimi veya yiizeysel olarak ortaya koyduklar1 duygusal emek

1



davraniginin ve tiikenmisligin demografik ozelliklere ve c¢alisma durumuna gore
farklilik gosterip gostermedigi ve duygusal emek davranisi ile tiikenmislik arasinda
bir iligki olup olmadig1 arastirilmistir.

Tez c¢alismasinin birinci boliimiinde; duygusal emek kavrami ve tanimi,
duygusal emek temel yaklasimlari, duygu gosterim kurallari, duygusal emek
davraniglari, duygusal emegi etkileyen faktorler, turizm sektoriinde duygusal emek
ve duygusal emek davranislarinin yol agtig1 sonuglar iizerinde durulmaktadir. ikinci
boliimde, tiikkenmiglik kavrami ve tanimi, tiikkenmislik sendromu temel yaurizm
sektorliinde tikkenmislik, tlikenmisligin  sonuglari, tilkenmiglik ile miicadele
yontemleri tizerinde durulmaktadir. Bu bilgiler verildikten sonra tez ¢alismasinin son
boliimiinde; otel calisanlari acisindan turizm isletmelerinde duygusal emek ve
tilkenmislik iligkisinin degerlendirilmesine, yapilan analizler sonucunda bazi

bulgulara ve sonuglara yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK

1.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE TANIMLARI

Giliniimiliz igverenlerinin, c¢alisanlarin duygularini sekillendirme ¢abalari,
duygusal emek kavraminin orgiitsel davranis ve insan kaynaklar1 alanlarinda énem
kazanmasin1 saglamistir. Isverenlerin ¢alisanlarm duygularini sekillendirme ve
kontrol ¢abasi, yazili kurallar seklinde olabilecegi gibi, yazili olmayan bir sekilde de
protokol ve beklentiler bigiminde veya kurum kiiltiiriiniin bir parcasi olarak da ortaya
konulabilmektedir (Mann; 2007:553). Calisanlar ise kendilerinden beklenen sekilde
davranabilmek icin, bilingli veya bilingsiz olarak, ¢esitli duygu yonetim bigimlerini
kullanmaktadirlar (Giingor, 2009:169).

Duygusal emek konusunu ele alan ve duygularin, yasamin bir pargasi
olmasinin tesinde, is hayatinin 6nemli bir girdisi oldugu yoniindeki ilk ¢alisma 1983
yilinda Amerikali Sosyolog Arlie R. Hochschild tarafindan “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” (Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilestirilmesi) adli kitapta belirtilmistir. Hochschild (1983), hizmet sektoriiniin
onem kazanmasi ve bunun da miisteri ile daha fazla birebir iliski kurulmasi
gerektigini, miisteri memnuniyetinin Ust diizeylere c¢ikarilmas: i¢in, yonetim
siirecinde duygulara 6zel bir 6nem verilmeye baslandigini ve hatta bu siiregte
duygularin tcret karsiligi alinip satilan birer mala doniistiiglinii savunmustur.
Hochschild (1983), duygusal emegi, hizmetin sahne, ¢alisanlarin aktor, miisterilerin
de izleyici olarak nitelendirildigi bir oyun olarak ifade etmis (Deadrick ve McAfee,
2001:102) ve duygusal emegi, “herkes tarafindan gézlemlenebilen mimik ve beden
hareketlerinde bulunmak i¢in duygularin yonetilmesi; iicretle satin alinan, bu nedenle
de degistirilebilen bir deger” olarak tanimlamistir (Chu ve Murrmann, 2006:1183).

Duygularin olusumlar1 agiklanmasinda fizyolojik ve Kkiiltiirel olarak iki
yaklasimla agiklanmaktadir. Fizyolojik yaklasim duygularin, i¢giidii ve diirtiilere
bagli ani bir refleks olarak ortaya cikan bir durum oldugunu ve dolayisiyla

duygularin, sosyal faktorlerden etkilenip yonetilmedigini savunmaktadir. Kiiltiirel

3



yaklagimda ise duygular, sosyal bir boyutta ele alinmaktadir. Duygu yonetiminin
oziinde giinliik sosyal iliskilerin dogal bir yansimas1 vardir. Insanlar gelisim siirecleri
boyunca duygularim1 kontrol etmeyi ve yOnetmeyi O08renmektedir. Sosyal yasam
icinde bireyler, duruma uygun davranislar1 sergilemelerini saglayan becerileri
genellikle farkinda olmadan gergeklestirirler (Hochschild 1979: 553-554; Giingor
2009: 169; Tiirkay, Unal, Tasar 2011: 203).

Duygusal emek, miisteri hizmetlerini odak noktasi kabul ederek, calisanlarin
miisteriler ile pozitif iliskiler kurabilmeleri i¢in duygularin kontrol edilmesi ile
ilgilenmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002:17-18). Hoschild’in duygusal emek
kavramini ortaya atmasindan 6nce Goffman (1959), orgiitler tarafindan belirlenen ve
calisanlar tarafindan gosterilmesi istenen uygun davraniglari gozlemlemis ve duygu
gosterim kurallarinin temelini atmistir (Kruml ve Geddes, 2000a:8-10).

Duygusal emek kapsaminda yapilan gorgiil calismalarda farkli meslek
gruplar1 ele alinmistir. Ornegin, Guerrier ve Adib (2003) tur operatdrlerine bagh
calisgan bolge rehberlerine, Steinberg ve Figart (1999a) polisler, hemsireler ve
belediye c¢alisanlarina, Man ve Oz (2009) cagri merkezi calisanlarina, Wong ve
Wang (2009) tur liderlerine, Bolton ve Boyd (2003) ucak kabin gorevlilerine,
Schaubroeck ve Jones (2000) bir arastirma sirketinin merkez ofisi calisanlarina,
Sutton ve Rafaeli (1988) ise perakende sektorii ¢alisanlarina odaklanmistir (Tiirkay,
Unal ve Tasar, 2011:205).

Duygusal emek konusu, miisteri iliskilerinin yogun olmasindan dolay1 turizm
sektoriinde de 6nem tagimaktadir (Kim,2008:151). Bu 6neme ragmen, turizm sektorii
calisanlar1 ve yoneticilerinin konuyla ilgili farkindalig: ve bilgileri oldukc¢a kisithdir
(Pala ve Tepeci,2009:114). Bununla birlikte akademik cevrelerde de konuya iliskin
calisma sayisi azdir. 2007-2014 yillar1 arasinda duygusal emek {izerine 21 adet
lisansiistii tez ¢alismasi yapilmis olup, bunlardan sadece 7 tanesinin konusu turizm

ile ilgilidir. Tablo 1°de yapilan Lisansiistii tezler belirtilmistir.



Tablo 1. Duygusal Emek Uzerine Yazilmis Lisansiistii Tezler

Yazar Tez Ad1 Tez Konu
Tiri
1 | SEYMA GUN | Orgiitlerde duygusal emek ve tikkenmislik iliskisi Doktora | Isletme
EROGLU iizerine bir aragtirma (2014)
2 | TUGBA PALA | Otel calisanlarinda duygusal emek ve is - aile Doktora | Turizm
MORKOC catismast iliskisi: Izmir sehir otelleri drnegi (2014)
3 | ASIYE Duygusal emek baglaminda ¢alismanin anlami ve Yiiksek | Calisma
KAMBER ise yabancilagma (2014) Lisans Ekonomisi
4 | SALIH YILDIZ | Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi: Manavgat'taki Yiksek | Turizm
bes yildizli otel ¢alisanlari lizerine bir arastirma (2014) | Lisans
5 | FERHAT Duygusal emek ile tiikenmislik ve is doyumu arasindaki | Yiiksek | Isletme
KAYA iliskinin incelenmesi: Aile ve Sosyal Politikalar Lisans
Bakanligi'na bagli huzurevlerinde ¢alisan yasli bakim
personeline yonelik bir aragtirma (2014)
6 | M.(MURAT Otel isletmelerinde duygusal emek Onciillerinin Doktora | Turizm
KIZANIKLI belirlenmesine yonelik bir aragtirma (2014)
7 | VOLKAN Alanya'daki turizm igletmelerinde ¢alisanlarin Yiiksek | Turizm
GENC duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerinin is Lisans
tatminine etkileri (2013)
8 | MELIS Etkili liderligin duygusal emek davranislariiizerindeki Yiiksek | Halkla
AKBIYIK etkisi: Hizmet sektoriinde bir uygulama (2013) Lisans Tliskiler
9 | ZEYLAN Duygusal emek faktoriiniin yabancilagsmaya etkisi: Yiksek | Turizm,
KURT Istanbul'daki otel isletmeleri ve seyahat acentalarina Lisans Isletme
yonelik bir arastirma (2013)
10 | AHMET [Ikogretim okul miidiirlerinin duygusal zeka ve Doktora | Egitim ve
CEZMI SAVAS | duygusal emek yeterliklerinin gretmenlerin is Ogretim
doyumuna etkisi (2012)
11 | RUKIYE CAN | Baz onciilleri ve sonuglari ile duygusal emek: Gérgiil | Doktora | Isletme
YALCIN bir aragtirma (2012)
12 | MERVE BAS Duygusal emek-miisteri memnuniyeti iligkisi: Engelli Yiksek | Turizm
turizm pazarinda bir aragtirma (2012) Lisans
13 | ULKE HILAL | s ve calisan odakli duygusal emek gosterimlerinin Yiiksek | Isletme
AGIRMAN caliganlarin tiikkenmislik diizeyine etkisi (2012) Lisans




14 | GULDEN Duygusal emek gerektiren mesleklerde orgiitsel Yiiksek | Iletisim
OZKAN iletisim doyumunun duygusal emege bagl is Lisans Bilimleri
doyumuna etkisi: Cagr1 merkezlerinde bir uygulama
ornegi (2011)
15 | ASLI YALCIN | Duygusal emek: Mizagsal dnciilleri ve duygusal Yiiksek | Psikoloji
olaylarin rolii (2010) Lisans
16 | SEDA Hemsirelerin duygusal emek davranisi ve etkileyen Yiksek | Hemsirelik
DEGIRMENCI | faktérler (2010) Lisans
17 | MEHMET ALI | Duygusal emek davramslarinin saglik calisanlarinda is | Yiiksek | Hastaneler,
CALDAG sonuglarina etkileri (2010) Lisans Isletme
18 | ERDEM KAYA | Ozel okul 6gretmenlerinin duygusal emek davranigini Yiiksek | Psikoloji
algilama bigimleri ile is doyumlar1 ve is stresleri Lisans
arasidaki iligki (2009)
19 | LALE Is yasaminda duygusal emek ve ampirik bir ¢aligma Yiiksek | Isletme
KOKSEL (2009) Lisans
20 | TUGBA PALA | Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek Yiksek | Psikoloji,
diizeyi ve boyutlar1 (2008) Lisans Turizm
Sosyoloji
21 | ELA UNLER Duygusal emek davranislarinin ¢alisanlarin is Doktora | Psikoloji,
0z sonugclarina etkisi (2007) Isletme

Kaynak: Yok (2014) , Ulusal Tez Merkezi Veri Tabanindan yazar tarafindan derlenmistir.

Duygusal Emek ile ilgili yapilan tez caligmalari incelendiginde 15 adetinin

yiiksek lisans, 6 adetinin ise doktora diizeyinde oldugu, arastirma gruplarinin ise

ogretmenler, saglik ¢alisanlar1 ve hizmet sektorii oldugu gortilmektedir.

Duygusal Emek kavrami ortaya atildiktan sonra cesitli yazarlar konuyu

tanimlamaya g¢alismislardir. Bu tanimlamalardan en ¢ok kabul gorenler (Google

scholar’dan derlenen atif sayilarina gore) Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2’de belirtilen tanimlar incelendiginde, biitlin tanimlarin ortak

noktasinin, bireylerin islerinde duygularin1 diizenlemesi {izerinde yogunlastigin

sOyleyebiliriz.




Tablo 2. Duygusal Emek Tanimlari

Yazar Yil Tanim

Miisterilere iyi hizmet vermek i¢in c¢alisanlarin
miisterilerle etkilesim i¢gindeyken, duygularini
Hochschild 1983 ) Y v o
yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri

emek (Oz, 2007: 3)

Hizmet siiresince orgiit tarafindan istenilen duygularin
Ashforth ve Humphrey 1993
yansitilmasi (Ashforth ve Humphrey 1993)

Kisiler arast iligkilerde orgiitiin istedigi duygulari
Morris ve Feldman 1997 | sergileyebilmek i¢in sarfedilen ¢aba, planlama ve

kontrol (Morris ve Feldman,1997)

Calisanlarin 6rgiitlin taleplerini yerine getirmek igin
Grandey 2000 | duygularm ayarlama siirecinde gosterdikleri caba

(Grandey,2000)

Calisanlarin “miikemmel miisteri hizmeti”

iiretebilmeleri i¢in gereken hisleri veya gosterecekleri
Kruml ve Geddes 2000
belli davranislar sergilemeleri(Kruml ve

Geddes,2000)

Duygusal emek kavramu ise kisiler aras1 ig

stireclerinde Orgiitiin bekledigi davranisi1 gostermek
Chu 2002 | )
i¢in duygularini yonetmesi (Chu, 2002).

Diendorff ve Richard 2003 | Is roliiniin pargasi olarak duygularin ydntemi

Isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamak amaci
2003 ile ¢alisanlardan, kendi duygular1 yerine isletmenin
Diefendorff ve Gosserand gosterilmesini istedigi duygular sergilemesi

(Diefendorff ve Gosserand,2005)

Organizasyonun istedigi duygularin hizmet personeli
Johnson 2007 ) ) )
tarafindan aninda ifade edilmesi (Johnson,2007)

Calisanin duygularini sergilemeyi veya harekete
Guy vd. 2008 ) ) o
gecirmeyi gerektiren is (Guy,2008)

Kaynak: Hsieh,C.W., Yang, K. (2009). Linking Public Service Motivation With Emotional
Labor in Government: An Empirical Assessment.(ss:27). Bloomington, IN:

International Public Service Motivation Conference.




1.2. DUYGUSAL EMEK TEMEL YAKLASIMLARI

Duygusal emegin daha iyi anlasilabilmesi i¢in bu kavrami ¢esitli acilardan ele
alan yaklasimlara deginmek gerekmektedir. Bu yaklasimlar birbirleriyle belli
noktalarda birlesmekte belli noktalarda ayrilmaktadir. Hochschild (1983) duygusal
emegi yiizeysel ve derin davranis olarak iki boyutta kavramsallastirirken, Ashforth
ve Humphrey (1993) ile Kruml ve Geddes (2000), Diefendorff ve Gosserand (2005)
bu boyutlara samimi davranis1 da ekleyerek duygusal emegin {i¢ tiirden olustugunu
ileri stirmiistlir. Grandey (2000), bu ii¢ boyuta farkli bir bakis agis1 kazandirmis ve
duygu diizenlemesini eklemistir. Morris ve Feldman (1996: 986-988) duygusal
emegin daha karmasik kavramsallastirilmasin1 sunmus ve duygusal emegi davranis
kurallarina gosterilen dikkat, davranis gosterimindeki siklik, duygularin ¢esitliligi ve
duygusal celiski olarak dort boyutta ele almistir. Brotheridgr ve Lee (2003), duygusal
emegi is odakli ve calisan odakli duygusal emek olmak iizere iki yaklagimda ele
almstir.

Asagida bu yaklasimlardan sirasiyla Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey
(1993), Morris ve Feldman (1996), Grandey (2000), Kruml ve Geddes (2000),
Brotheridge ve Lee (2003), Diefendorff ve Gosserand (2005) yaklasimlarina yer

verilmektedir.

1.2.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasim (1983)

Duygusal emek kavramini ilk kez Arlie Russell Hocshschild(1983) ““The
Managed Heart’’ isimli kitabinda kullanmistir. Delta Havayollari’nin hostes egitim
merkezindeki kurslara katilarak, hosteslerin duygusal emek siire¢lerini incelemistir.
Hosteslerin giiliimsemeleri; tipki yaptiklart makyaj, calan miizik, u¢ak dekoru ve
yolcularin igtikleri igecekler gibi, yolculart memnun edecek uygulamalardan farksiz
olarak, islerinin bir parcasi olarak goriinmektedir (Hochschild,2003:8). Burada
Hochschild’in iizerinde durdugu husus, miisterileri memnun etmek i¢in hosteslerin
giilimsemelerinin sirket tarafindan sunulan hizmetlerden biri oldugu ve bu
giilimsemelerin sahte oldugudur. Bu durum, orgiitsel hedeflere ulasabilmek icin

calisanlarin  duygularin1  kontrol etmesini gerektirdigi anlamina gelmektedir
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(Grandey, 2000, s.96). Is yerinde duygu yonetimi olarak bigimlenen bu siireg,
duygularin, kurumlarda ticari bir bigimde kullanildigini gostermektedir (Bolton ve
Boyd, 2003, s5.291).

Hochschild’in temel savlarindan biri duygusal emegin bir iicret karsiliginda
sarf edildigi ve bu nedenle de bir degisim degerine sahip oldugudur. Diger sav1 ise
orgiitlerin, is gorenlerden hangi durumlarda hangi duygulart sergilemelerini
beklediklerini duygu gosterim kurallart (display rules) ile ortaya kondugu
yoniindedir. Bu kurallar orgiitsel hedeflere ulasabilmek icin is gorenlere bir yol
haritast sunmakta ve davraniglarinin Orgiit amaclariyla uyumlu hale gelmesini ve
kontroliinii saglamaktadir (Hochschild,1983:6-7). Bu davranislar Hochschild (1983)
tarafindan ikiye ayrilmistir. Yiizeysel davranis, hissedilen duyguyu degistirmeden
sadece verilen tepkinin ayarlanmasidir. Yiizeysel davranisin hissedilen duygudan
farkli gelismesi, ¢alisanlarda duygusal ¢eliski olusmaktadir (Hochschild, 2003, s.89-
90). Ornegin kizgin bir miisteriyle konusan bir satis elemanininkendi iginde
miisteriye karst 6fke duymasina ragmen onunla giileryiizlii bir sekilde konugmaya
devam etmesi bir yiizeysel davranis bicimidir. Derin davranig ise hissedilen
duygunun derinlemesine diisiiniilerek gozden gegirilmesi ve duyguyu yasamaya
calisarak samimi davranilmasinm saglayan duygu kontroliidiir. Ornegin, bir anaokulu
Ogretmeninin yaramaz bir 6grenciye duydugu kizginlik duygusunun farkina vararak,
isini 1yi yapabilmek i¢in bu duyguyu olumlu duygularla degistirmeye ¢aligmasi derin
davranistir (Ekman,1973: 176).

Hizmet sektoriinlin gelismesiyle duygusal emek gittikce dnem kazanmis,
ticlincli bir emek tiirli olarak emek piyasasinda yerini almistir. Buna bagl olarak
duygusal emek, gilinlimiizde firmalarin miisterilere sattiklari hizmetin bir pargasi

olarak goriilmektedir (Ozkaplan, 2009:19).

1.2.2. Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasim (1993)

Ashforth ve Humphrey (1993: 89-90)’e gore duygusal emek, dogru
duygularin sergilenmesi olarak tanimlanmaktadir. Ashforth ve Humphrey (1993:90)
Hochschild’dan farkli olarak davranisin altinda yattigi diisiiniilen duygulardan ¢ok,

davranigin kendisi lizerine odaklanmaktadir. Ciinkii gézlemlenebilir olan ve hizmetin
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alicisint dogrudan etkileyen, davranigin bizaat kendisi ya da davranis kurallarina
(display rules) uyumudur ve birey duygularini yonetmeden de davranis kurallarina
uyabilmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 90), duygusal emegin, hizmet sektorii

acisindan onemli olmasini belli bagli dort faktore baglamaktadir. Bunlar;

« Orgiitte miisterilerle iletisim halinde olan personel, &rgiitii dis gevreye kars1 temsil
etme gorevini iistlenmesi,

* Duygusal emek gerektiren islerin, miisterilerle yiiz yiize veya sozlii iletisimi igeren
isler olmasi,

* Miisterilerin de bir pargs1 olduklari hizmet siirecinin belirsizlik igermesi ve hizmeti
sunan ile alan arasindaki iligkinin dinamik ve degisken bir yapiya sahip olmasi,

* Hizmet sektoriinde miisterilere sunulanlarin ¢ogunlukla soyut olmasindan dolay1
hizmet kalitesini 6lgmek ve bunun miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin
oldukc¢a zor olmasidir.

Ashforth ve Humphrey’e gore; duygu gosterimi, hizmet alan kisi tarafindan
yeterince samimi algilanirsa, yapilan isin etkili bir sekilde yapilmasini kolaylastirir.
Duygusal emek, karsilikli etkilesimi diizenleyip kisiler aras1 problemleri dnleyerek
yapilan isin etkili bir sekilde yerine getirilmesini kolaylastirabilir. Ashforth ve
Humphrey de (1993) duygusal davranis kurallarinin iggorenlerle miisteriler arasinda
olusmast muhtemel problemleri engelledigini, gorevlerini bagartyla yerine
getirmelerine yardimci oldugunu bunun da bireylerin 6z yeterlilik diizeylerini
gelistirdigini ileri stirmiislerdir. (Ashforth ve Humphrey, 1993:94-97).

Ashforth ve Humphrey’e (1993:94), duygusal emegi yiizeysel ve
derinlemesine davranis olarak sinirlamamistir. Bireyler kendilerinden beklenen
davranis1 kendiliginden ve her hangi bir caba harcamadan da gosterebilirler. Ornegin,
bir hemsirenin yaralanmis bir ¢ocuga hi¢ rol yapmadan ilgiyle yaklasmasi gibi. So6zii
edilen bu duygusal emek davranisi samimi duygularin (genuine emotion)
gosterilmesi olarak adlandirilmaktadir. Duygusal emegin iki boyutuna {igiincli bir
boyut olarak eklenenen ve caba gerektirmeyen bu davranig tiirii, miisteriye hizmet
stireglerinde Orgiit tarafindan arzu edilir olmasindan dolay1 duygusal emegin icine

dahil edilmistir (Oz, 2007: 6).
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1.2.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi (1996)

Duygusal emek konusunda gelistirilen iigiincii yaklagim Morris ve Feldman
(1996) tarafindan ortaya atilmistir. Morris ve Feldman’in tanimiyla duygusal emek,
kisiler arasi iligkilerde Orgiitiin istedigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sarf edilen
caba, planlama ve kontrolii ifade etmektedir. Bu yaklagima gore bireyin sergilemesi
gereken duygu ile o anda hissettigi duygu ortiisiiyor olsa bile, tam anlamiyla orgiitiin
istedigi duygusal davranis1 sergileyebilmesi i¢in belirli bir g¢aba sarf etmesi
gerekmektedir. Bu bakis acisina gore bir i gorenin is yerinde duygularini kullanmasi
demek duygusal emek gostermis olmasi ile es anlamli olarak kabul edilmektedir.
Ciinkii burada kisinin hissettigi duyguyu nasil disa vurdugu konusu da onem
tagimaktadir. Kisi gostermek zorunda oldugu duyguyu gercekte hissediyor olsa bile
bu hislerini hangi davraniglarla karsi tarafa yansitacagi kisinin sec¢imiyle degil
duygusal davramig kurallariyla belirlemektedir. Duygular1 orgiitin arzu ettigi
davraniglara dokebilmek de bir emek isi olarak kabul edilmektedir (Kose vd.,
2011:170).

Morris ve Feldman duygusal emegi dort boyutlu bir kavram olarak ele
almistir. Bu boyutlar; uygun duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gerekli
davranig kurallarina gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve
gercekte hissedilmeyen duygularin gosterimi ile yasanan duygusal ¢eliski olarak
tanimlanmistir (Morris ve Feldman,1996:986-988).

Duygusal davramis gosterimindeki siklik, yapilan isin ne yogunlukta duygu
gosterimini gerekli kildigiyla ilgilidir. Bir isin yapist ne kadar sik duygu gosterimini
gerektiriyorsa, oOrgiitteki duygusal davranis kurallarinin sayis1 da o Olglide fazla
olacaktir. Bu konu, duygusal emegi etkileyen durumsal faktorlerin alt baslhigi olan
miisteri yogunlugu boliimiinde detaylandirilacaktir. Duygusal emegin ikinci boyutu,
belirlenen davranis kurallarina gosterilen 6zen ve dikkat seviyesidir. Dikkat
gerektiren isler, daha fazla psikolojik ve fiziksel ¢aba gerektirdiginden bu islerde
daha fazla duygusal emek sarf edildigi sdylenebilir (Giingdr 2009:174). Ornegin bir
Ogretim gorevlisi giin icinde olumlu duygular, disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz
duygular, profesyonel bir goriinlim saglamak i¢in de notr tavirlar sergilemek

durumundadir (Oral ve Kose, 2011: 470). Gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi
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de duygusal emekle dogru orantili olarak gelismektedir. Kiginin gorevi icabi
sergilemesi gereken farkli duygularin sayist ne kadar fazlaysa duygulart ve
davraniglar1 tizerindeki kontrolii o Olgiide fazla olacak, dolayisiyla daha fazla
duygusal emek sarf edecektir (Koksel, 2009: 11-12). Bu konu durumsal faktorler
basligi altinda detaylandirilacaktir. Duygusal c¢eliski, kendisinden beklenilen
duygusal tepkiyle gercekte deneyimlenen duygunun birbirinden farkli olmasiyla
ortaya ¢ikan olumsuz bir durumdur (Ashforth ve Humphrey, 1993: 97). Duygusal
emegi calisan acisindan zorlu kilan ve emek yogun hale getiren de bu igsel
catismadir. Calisan kendisinden beklenen duyguyla bir yakinlik kuruyorsa bu
duyguyu sergilemek icin daha az caba sarf edecektir. Ornegin, satmakta oldugu
iirline glivenen ve yararli oldugunu diisiinen bir satis elemaninin durumu gibi. Ancak,
hastasini kaybetmis bir hemsire i¢in ndtr duygular sergilemesi daha zor olacaktir

(Giingor, 2009: 174).

1.2.4. Grandey’nin Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Grandey (2000:95) duygusal emekle ilgili ¢calismasinda, kendisinden 6nceki
calismalara bazi elestiriler getirmistir. Onceki ¢alismalarin tek basma duygusal
emegi tanimlamadigina ve duygusal emekle ilgili tim c¢alismalarin birlestirilmesine
ithtiya¢ oldugunu vurgulamistir. Bunun i¢in Hoschchild (1983), Asforth ve Humprey
(1993) ile Morris ve Feldman (1996)’1n yaklasimlarini biitlinlestirerek duygu
diizenleme kavramini konuya dahil etmistir. Grandey (2000: 97) duygusal emegi
“oOrgiitlerin amaclarina hizmet edecek sekilde hem duygularin hem de ifadelerin
diizenlenmesi” olarak tanimlamigtir. Duygu diizenlemesi “bireylerin gostermesi
gereken ifade ve duygularin ne zaman ve nasil yansitilmas: gerektigi konusundaki
siireci” ifade etmektedir (Gross 1998:224). Duygu diizenlemesi, duygularin otomatik
ya da bir anda ortaya ¢ikmasi yerine bireylerin bulunduklar1 ortamda hangi duyguyu
yasayacagini ya da hangi duyguda degisiklik yapacagini vurgulamaktadir (Unler Oz,
2007: 11).

Grandey (2000) duygularin diizenlemesinde birtakim durum degiskenlerinin
ya da isaretlerinin oldugunu belirtmistir. Bu durum degiskenleri/isaretleri (duygularin

hangi siklikta sergilendigi, etkilesiminin ne kadar silirdiigii, ¢esitliligi ve nasil
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sergilendigi) calisanin kurmasi gereken etkilesimi belirlemektedir. Bu etkilesim
olumlu veya olumsuz yonde olabilmektedir. Calisanlar belirli bir duyguyu
sergilerken derinlemesine rol yapma veya yiizeysel rol yapma yoOntemlerini
kullanabilmektedirler (Gilingdér 2009:175). Bu konu duygusal emegi etkileyen
durumsal faktorler baslig1 altinda irdelenecektir.

Grandey (2000), duygusal emegin sonuglarinin Hochschild (1983)’tan farkli
olarak bireyler i¢in sadece olumsuz olabilecegini diistinmemis; Ashforth ve Humprey
(1993) ile Morris ve Feldman (1996) gibi olumlu ya da olumsuz etkiler
olusturabilecegini 6ne siirmistiir. Ancak Grandey (2000:103-106), duygusal emegin
sonuclarini bireysel ve orglitsel sonuclar olarak siniflandirmistir. Grandey (2000:103-
104)’e gore duygusal emegin bireysel sonuclar1 tiikenmislik ve is tatmini seklinde
ortaya cikabilmektedir. Hizmet sektoriinde calisanlar, duygusal tepkilerini siirekli
tekrarladiklarindan ve duygusal ¢eligski yasadiklarindan dolayi, duygusal tilkenme
yasayabilmektedirler. Bunun yaninda c¢alisanlar, o6zellikle derin davranig
sergilediklerinde islerinden tatmin olabilmektedir (Grandey, 2000:104). Bu goriis, en
uygun duygusal emek bi¢iminin derin davranis oldugunu vurgulamaktadir. Duygusal
emegin orgiitsel agidan sonuglar1 degerlendirildiginde ise Grandey (2000:104—105),
performans artis1 ve isten uzaklasma egiliminin ortaya ¢ikacagini ifade etmektedir.
Orgiitiin beklentileri dogrultusunda miisterilere uygun davramslar sergilemek, derin
davranigla miimkiin olmaktadir. Miisteri tatmini ile derin davranis pozitif iligkili
olup, yiizeysel davranis ise negatif iliskilidir. Ozellikle, zor miisterilerle ilgilenen
calisanlar ylizeysel davranis sergileyerek is cevresinden ayrilma ve arkadaslariyla
konusma yolunu secebilmekte ve bu durum da uzun dénemde ise devam etmeme ve

isten ayrilma niyetini etkileyebilmektedir (Grandey, 2000:105).

1.2.5. Kruml ve Geddes’in Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Kruml ve Geddes (2000), duygusal emegin ylizeysel davranis (surface
acting), derin davranis (deep acting) ve samimi davranis (genuine acting) olmak
lizere li¢ tiirden olustugunu ileri stirmiistiir. Yiizeysel davranig sarf eden calisanlar
kendi gercek duygularindan farkli olan, istenilen duygu ifadelerini dissal

goriintislerini  degistirerek (6rnegin mimikle, ses tonu ile ya da beden dili ile)
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gostermeye calisirken derin davranis gOsteren calisanlar, istenilen ifadeleri
verebilmek icin fiziksel (digsal) gorlintislerini degistirmeyip i¢sel duygularini, hayal
giiclerini kullanarak ya da daha 6nce yasamis olduklar1 giizel deneyimleri, anilari
hatirlayarak, empati kurarak duruma uygun ifadeyi verebilmektedir. Samimi davranis
gosteren calisanlarin ise hissettikleri duygular ile gosterilmesi istenilen duygular
birbirine uygundur (Kruml ve Geddes, 2000:15).

Kruml ve Geddes’e gore kisinin ger¢cek duygularini sergilemesinden yiizeysel
rol yapmaya dogru gidildikce duygusal uyumsuzlugu artmaktadir. Duygusal ¢aba
boyutu ise derin rol yapmay1 igcermektedir. Duygusal emegin bu boyutunda kisinin,
isinin gerektirdigi duyguyu hissetmek i¢in ¢aba sarf etmesi s6z konusudur (Bagbug,

Balli, Oktug, 2010:245).

1.2.6. Brotheridge ve Lee’nin Duygusal Emek Yaklasimi (2003)

Brotheridge ve Lee bu konuda calisma yapan bazi yazarlarin aksine Zerbe
(2000)’nin de iddia ettigi gibi duygusal emegin her zaman duygusal uyumsuzlugu
icermeyecegi veya duygusal uyumsuzluga neden olmayacagini savunmus ancak
duygusal uyumsuzlugun yiizeysel davranis veya derin davranisla ilgisi olabilecegini
kabul etmistir (Ozgen,2010).

Brotheridge ve Lee (2003), benzer bir yaklasim kullanarak, is odakli ve
calisan odakli degiskenleri igeren bir 6lgek gelistirmistir. Brotheridge ve Lee’nin
(2003), gelistirdigi Olgek alti boyuttan olusmaktadir. Bunlar; etkilesimin sikligi,
duygusal gosterimin ¢esidi ve yogunlugu, etkilesimin siiresi, yiizeysel davranis ve
derin davranistir (Kim, 2008:151-153).

Is odakli duygusal emek, is &zelliklerine odaklanmaktadir. Calisan odakli duygusal
emek ise, ¢alisanlarin duygularina ve ydnetim siireglerine odaklanmaktadir. Is odakli
duygusal emek yaklasimi, duygusal ifadenin gosterim sikligini, siiresini, ¢esidini ve
yogunlugunu i¢cermektedir. Calisan odakli duygusal emek yaklasimu ise, yiizeysel ve

derin davranis boyutlarindan olusmaktadir (Pala,2014:11).
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1.2.7. Diefendorff ve Gosserand’ in Duygusal Emek Yaklasim (2005)

Diefendorff ve Gosserand (2005), Ashforth ve Humphrey (1993) ile benzer
sekilde samimi davranisin da i¢cinde bulundugu duygusal emegin duygusal emegin {i¢
boyutlu (ylizeysel, derin, samimi davranig) bir kavram oldugunu ileri siirmiistiir.
Diefendorff ve Gosserand ( 2005), samimi davranisin, yiizeysel va derin davranistan
farkli olarak ele almmas1 gerektigini vurgular. Ornegin, bir sosyal hizmet calisani,
magdur olan bir c¢ocuga gercekten hissettigi i¢in sempatik davranabilir ve bu
durumda ne derin davranisa ne de ylizeysel davranisa ihtiya¢ dogar (Ashforth ve
Humphrey, 1993:92).

Diefendorff ve Gosserand’a gore c¢alisanlarin  duygusal emek sarf
etmelerindeki amag, miisterilerin duygularini etkileyerek orglitsel amaclara
ulasilmasini saglamaktir. Bunu gerceklestirmek iginse kendi duygularini arag olarak
kullanmaktadirlar. Duruma gore duygularini bastirmalar1 ya da daha abartili olarak
gdstermeleri veya yapay duygu ifadeleri sergilemeleri gerekmektedir (Kaya, Ozhan,

2012:111).

1.3. DUYGU GOSTERIM KURALLARI (EMOTIONAL DISPLAY RULES)

Duygu gosterimi; isverenin calisanlardan talep ettigi duygulari, ¢alisanlarin
nasil sergilediklerinin goriilmesidir. Bu boyut duygusal emek acisindan en fazla
incelenen boyuttur. Duygu gosterim kurallar1 incelendiginde; 6nemli olan
kurallardan biri dikkat seviyesidir. Ornegin doktorlar hastalarmin sikayetlerini
dikkatle dinlerler ve biiylik bir hassasiyetle gerekli tedaviyi uygularlar. Doktorlugun
cok fazla psikolojik ve fiziksel ¢aba gerektiren bir meslek olmasindan dolay1 daha
fazla duygusal emek sarfedildigi anlagilmistir. Talep edilen duygulari sergilemek icin
ithtiya¢ duyulan dikkat, duygularin sergilenecegi siire ve duygularin derinligi ile de
yakindan iliskilidir (Glingdr, 2009:172).

Duygusal davranmis kurallar1 orgiitten orgiite farklilik gostermektedir. Her
orgiit kendi yapisina uygun olarak farkli davranis kurallar1 olusturarak bunlardan
faydalanmakta ve Orgiit tarafindan dogal bir durum olarak goriilmektedir. Ancak,

orgiit icinde bu kurallarin olusumu hem oOrgiitsel ve mesleki normlardan hem de
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toplumsal kiiltiirden tam anlamiyla bagimsiz olarak gerceklesmemektedir. Ozellikle
toplumsal kiiltiirle ters diisen davramis kurallarinin genellikle oOrgiit icin islevsel
olmayan sonuglar doguracagi sdylenebilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal davranis kurallari, orgiit i¢inde uyulmasi gereken zorunlu kurallar
olarak is tanimlarinda veya personel el kitaplarinda belirtiimektedir. Bu durumda
calisanlarin hangi durumlarda miisterilere nasil davranacaklar1 orgiit tarafindan
ogretilmektedir. Acik secik bir sekilde belirlenmis davramis kurallarinin varligi,
miisteri iletisiminin standartlarin1 ortaya koyarak, ¢alisanlarin orgiitiin beklentilerine
uygun davranmalarina ve daha iyi is ¢ikarmalarina yardimei olmast bakimindan
yararlidir (Diefendorff, ve Gosserand, 2003). Ornegin; Cagr1 merkezinde ¢alisanlarin
telefonlar1 gilinlin hangi saatinde nasil agmalar1 gerektigi belirlenmistir. Sabah 09.00
ile 11.00 arasinda telefonu “Giinaydin” diyerek agmakla zorunda olan bir ¢alisanin,
bu saatler icinde “Iyi giinler” diyerek agmasi durumunda performans puanindan 2
puan kaybetmektedir. Bu kurallar belirlenirken hem duygusal davranis kurallarinin
belirgin olmast hem de d&diil-ceza yontemi ile calisanlarin gosterim kurallarin
benimsemesi amaglanmistir (Eroglu 2010: 24).

Yiyecek igecek sektoriinde faaliyet gosteren tinlii bir kahve firmasinin galisan
el kitabinda ise su sekilde bir 6rnek bulunmaktadir. (Steinberg ve Figart, 1999’dan
aktaran Ozgen, 2010:32).

“Unutmayin pozitif yaklasim temel unsurdur. Eger keyifli degil iseniz, emin olun ki,
cevrenizdeki herkes (miisteriler, mesai arkadaslariniz) de keyifsiz olacaktir.
Tutumlarinizi, davranislarinizi kontrol edebilirsiniz ve baskalarinin  giiniinii
farklilastirabilirsiniz. Dostg¢a, olumlu, mutlu bir yaklasim size ve firmaniza avantaj
saglar. Hicbir sekilde miisteri kéti bir giin gecirdiginizi anlamamalidir. Yasadiginiz
sorunlari gliliimseme maskesiyle saklamalisiniz.”

Kurumun bekledigi duygusal davranig kurallarina uymak i¢in calisanlar
tarafindan sergilenen {ii¢ tiir davranig bulunmaktadir. Bu davranislar, duygusal emek

davraniglar1 baslhiginda incelenmistir.
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1.4. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI
Isletmenin bekledigi duygusal davranis kurallarina uymak igin calisanlar
tarafindan sergilenen davranislar; yiizeysel davranis, derin davranig, samimi (dogal)

davranistir.

Tablo 3. Duygusal Emek Davranislari

Tammlar Arastirmaci

Yiizeysel | Calisanlarin gercek hislerini degistirmedikleri Grandey (2000)
Davramis | halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek

beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranig

bicimi
Derin Calisanin gercek hislerini kendisinden beklenen Grandey (2000)
Davranmis | davranislarla uyumlu hale getirmesi
Samimi Calisanlarin yansitmak durumunda olduklari Ashforth ve
Davramis | duygular1 zaten hissediyor olmalari durumunda Humphrey
ortaya ¢ikan davranis tlirii (1993)

Yiizeysel davranis, bireylerin, gercek hislerini degistirmeden, davranislarini
orgiitin  beklentilerine uyumlu hale getirdikleri davranig big¢imi olarak
tanimlanmaktadir (Yiiriir, Glimiis, Hamarat 2011: 3828). Bagska bir ifadeyle ylizeysel
davranigta, isgorenlerin gergek duygularim1 degil yalmizca davraniglarim
degistirmeleri s6z konusudur ve bunu da ¢ogu zaman oOrgiitiin kurallarina uyarak
islerini kaybetmemek adina yapmaktadirlar (Grandey, 2000:100). Ornegin; ¢ok sorun
yaratan miisteri otelden ayrilirken calisanin ses tonunu da ayarlayarak ‘tekrar
bekleriz efendim’ deyip giilimsemesi ya da hostesin korkmasina ragmen panigi
engellemek icin anonsta sogukkanli bir sekilde ‘sorun olmadigmi’ sdylemesi
yiizeysel davranisi gostermektedir (Ozgen, 2010:33).

Derin davranig, ¢alisanin isletme tarafindan beklenen ifadeyi sergileyebilmek
amaciyla gercek duygularin1 gergekten hissetmeye, deneyimlemeye ¢aligsmasi olarak

tanimlanmaktadir (Diedendorff ve digerleri, 2005). Derinlemesine davranisin
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yiizeysel davranigtan farkli tarafi, bu yontemde sadece davranislarin degil duygularin
da davramis kurallarina uyumlu hale getirilmesidir. Ornegin; “esini kaybeden is
arkadagsiniz sizden cenaze isleri ile ugrasmanmizi rica etti. Olen esi tanimiyorsunuz.
Hig¢bir sey hissetmemenize ragmen cenaze isleri ile ugrasmayi reddetmenizin
arkadasinizi daha da iizecegini diistindiiniiz ve kabul ettiniz. Cenazede daha once
kaybettiginiz kardesiniz akliniza geldi ve aglamaya basladiniz. Hi¢ tamimadiginiz biri
icin gozyast doktiintiz”. Bu noktada duygusal hatiralardan yola ¢ikarak onceden
hissetmediginiz duygular1 gercekten hissetme durumu diger bir deyisle derinlemesine
davranis durumu ortaya ¢ikmustir (Ozgen 2010: 17).

Ucgiincii tiir davranis ise dogal davranis ya da samimi davranis (genuine act)
olarak adlandirilmaktadir. Dogal davranma calisanlarin hissettikleri duygularin
kendiliginden duygusal davranis kurallarina paralellik gostermesi durumudur. Dogal
olarak icten gelen duygularin miisteriye yansitilmasi ¢caba gerektirmeyen bir davranig
olarak goziikiiyor olsa bile, duygularin kullanilmasinin kurum tarafindan isin
gereklerinden biri olarak kabul edilmesi, duygularin isin bir parcasi olarak goriilmesi
dahas: iletisim seklinin kurum tarafindan belirleniyor olmasi bu davranis tiiriinii de
duygusal emek siirecine dahil etmek gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir (Ozkan,
2013:70). Bireylerin rol gereklerini yerine getirmeleri i¢in her zaman rol yapmalari
gerekmemektedir. Ashforth ve Humphrey, (1993) bazi durumlarda, calisanlarin
gercek duygulariyla, sergilemeleri gereken duygularin birbirinin ayni olabilecegini
ifade etmislerdir. Ornegin; 16semi olan bir ¢ocugun vefatinda ona bakan hemsirenin
gergekten {iziilmesi ve bunu gdstermesi samimi bir davranistir (Ozgen, 2010:18).

Duygu gosterim kurallar1 ve duygusal emek davranislarini takiben duygusal

emegi etkileyen faktorlere deginilmistir.
1.5. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Duygusal emegi etkileyen faktorler {i¢ baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar;
bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve durumsal faktorlerdir. Bireysel faktorler;

cinsiyet, yas, kendini uyarlama, empati, duygulanom ve duygusal zeka, oOrgiitsel

faktorler; otonomi ve sosyal destek, durumsal faktorler de; miisterilerle etkilesimin
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stiresi, miisteri yogunlugu, miisterilere gosterilen duygularin gesitliligi ve miisteri

saldirganlig1 olarak siralanmaktadir.

1.5.1. Bireysel Faktorler

Yapilan aragtirmalarda, kisilerin duygusal emek davraniglarint nasil
sergileyeceginin bir belirleyicisi olarak bireysel farkliliklarin rolii iizerinde
durulmaktadirlar (Grandey, 2000; Liu, Perrewe, Hochwarter ve Kacmar, 2004;
Rafaeli ve Sutton, 1990). S6z konusu bireysel farkliliklar bu aragtirmada cinsiyet,

yas, kendini uyarlama, empati, duygulanim, duygusal zeka olarak incelenmistir.

1.5.1.1.Cinsiyet

Yazin incelendiginde, duygusal emek davraniglari sergilemede kadin ve
erkekler arasinda anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Ozellikle, daha ¢ok
olumlu duygusal emek davraniglarinin sergilenmesi gerektigi islerde kadinlarin,
olumsuz duygu gosterimlerinin gerektigi islerde ise erkeklerin ¢ogunlukta oldugu
belirtilmektedir (Ozgen, 2010:25). Hochschild (1983: 168), is yasaminda hemen
herkesin duygusal emek gosterdigini ancak bunun ¢ogunun kadinlardan beklendigini
ifade etmis, kadinlarin dogalar1 geregi baskalarinin ihtiyaglarina karsi duyarli olma,
duygularint kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi konularda
erkeklere oranla daha basarili olduklarini belirtmistir. Baz1 meslek dallarinda cinsiyet
temelli bir ayrim da s6z konusudur. Ornegin; hosteslik meslegi bunlardan biridir ve
hosteslerin biiyiik bir cogunlugu kadindir. Bunun gibi hemsirelik, sekreterlik gibi
isler de ¢ogunlukla kadinlarin yerine getirdigi, baska bir ifadeyle “kadin isi” olarak
algilanan islerdir.

Cinsiyet farkliliklarinin duygusal emek {izerindeki etkileriyle ilgili cesitli
arastirma sonuglar1 bulunmaktadir. ABD’de ¢esitli meslek gruplarindan 522 kisilik
bir orneklem {izerinde gergeklestirilen bir arastirma Hochschild’in iddialarini
destekler yonde sonuglar vermistir. Bu ¢alismaya gore, kadinlar is yerinde erkeklere
oranla daha fazla zamanlarim insanlarla etkilesim halinde gecirmektedirler. Diger

taraftan, kadinlarin isyerinde olumsuz duygularmi bastirma ve tiikkenmislik yasama
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egilimlerinin daha fazla oldugu yazinda vurgulanmaktadir (Erickson ve Ritter,
2001:146). Havayolu sirketlerinin, telefonla satis ve ugus personelleri iizerinde
yapilan baska bir aragtirmada da, yogun bigimde duygusal emek gerektiren bu islerin
kadinlar tarafindan daha basarili olarak yerine getirildigi ve bu yiizden firmalarin
eleman se¢imi sirasinda 6zellikle kadinlar tercih ettikleri ortaya konmustur (Taylor
ve Tyler, 2000). Rafaelli (1989’den Akt.: Morris ve Feldman 1996) tarafindan
yapilan arastirmada da, kadin magaza satis gorevlilerinin miisterilerle
etkilesimlerinde erkek gorevlilerden ¢ok daha fazla olumlu duygu besleyerek hareket
ettikleri sonucu elde edilmistir. Tiirkay vd. (2011:217) tarafindan gerceklestirilen bir
diger aragtirmada ise, erkeklerin kadinlara kiyasla daha yiiksek diizeyde yiizeysel
davraniglarda bulunduklar1 sonucuna ulasilmistir. Wharton ve Erickson da (1993),
kadinlarin gerek evde gerekse is yerinde erkeklere gore daha yogun olarak duygu
yonetimine bagvurduklarini ifade etmislerdir. ABD’de dgretmenler iizerinde yapilan
bir arastirmada, 6grencilerin kadinm Ogretmenlerin derslerine 6grencilerin katilim
oranlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmis; bu durum kadinlarin 6gretmenlik gibi
duygusal emek gerektiren islerde daha basarili olmalarina baglanmistir. Bununla
birlikte kadin &gretmenlerin varliginin 6grenci performansini da gelistirdigi tespit

edilmistir (Meier ve digerleri, 2006:905).

1.5.1.2. Yas

Kisinin yasiin artmasiyla dogru orantili olarak deneyimleri de artmaktadir.
Yas ve duygusal emek arasindaki iligkinin incelendigi bazi arastirmalarda da iki
degisken arasinda anlaml derecede iliskilerin oldugu bulgulanmistir (Kaya ve Ozhan
2012: 114). Robbins (2009) tarafindan gerceklestirilen arastirmada, yas arttikca
olumsuz duygular1 gosterme oran1 azalmistir. Bir baska arastirmada da, yas ile derin
ve samimi davranislar arasinda pozitif, yiizeysel davranis arasinda ise negatif yonlii
bir iliskinin varligindan s6z edilmektedir (Dahling ve Perez, 2010:577). Gross vd.
(2010:590)’nin aragtirmalarinda ise, yas ile duygu kontrolii ve diizenlemesi arasinda
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Buna gore, yas arttikga duygu kontrolii ve
diizenlemesi de artis gdstermektedir (Kaya ve Ozhan, 2012:114).
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1.5.1.3. Kendini Uyarlama (Self Monitoring)

Kendini uyarlama, kisinin sosyal uyaricilara karsi tetikte olmasi ve bu
uyaricilarin  davraniglarina  yon  vermesine izin verme egilimi  olarak
tanimlanmaktadir. Bu anlamda, kendini uyarlama egilimi yiiksek olanlar
davraniglarini icinde bulunduklart durumun gereklerine gore adapte ederken, diisiik
olanlar bdyle bir uyuma gerek duymamakta ve genel olarak her sartta ayni sekilde
davranmaktadir (Miller ve Cardy, 2000).

Kendini uyarlama diizeyi diisiik kimselerin duygusal emek gerektiren iglerde
digerlerine oranla daha fazla zorlanacag: diisiiniilmektedir. Ciinkii kendini uyarlama
diizeyi diisiik olanlarin ger¢ek duygularimi bastirip duygusal davranis kurallarina
uygun davranmalar1 kolay olmayacaktir. Bu kimselerin duygusal emek harcama
diizeyleri de stres diizeyleri de fazla olacaktir (Grandey, 2000). Duygusal emek
gerektiren islerde, kendini uyarlama diizeyinin tiikkenmislikle iliskisi de incelenmis ve
kendini uyarlama diizeyi yliksek olanlarin tiikenmislik diizeylerinin digerlerine

oranla daha diisiik oldugunu tespit edilmistir (Wharton ,1999).

1.5.1.4. Empati

Empati, bir bireyin, kendisini karsisindaki birey yerine koyarak onun
duygularin1 ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi olarak tanimlanmakta (Dokmen
2006: 135) ve bir kimsenin baskalarinin duygu ve diisiincelerine tarafsizca
yaklagabilmesini; boylece onlarin ihtiyaglarina kars1 daha duyarli olabilmesini ifade
etmektedir. Konu bir hizmet ¢alisani acisindan ele alinirsa, miisteri ile empati kurup
onun i¢inde bulundugu durumu dogru tespit edebilen, istek ve ihtiyaclarinin neler
oldugunu anlayabilen bir ¢alisanin bunu anlayamayanlara gore daha iy1 hizmet
verebilecegi diisiiniilebilir (Basim, Begenirbas, 2012:76). Empati, miisteriye karsi
dogru yaklasimin gelistirilmesi ve dogru davranig tarzinin sergilenebilmesi ile
yakindan iliskilidir (Ozgen, 2010:52).

Empatinin dort asamada tamamlanacag belirtilmektedir (R. Koestner, 1990;

akt. Bastug v.d., 2010: 425).
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e Kendisini empati kurulacak kisinin yerine koymak
e Olaylar1 degerlendirirken o kisinin bakis acisin1 géz dniinde bulundurmak
e Karsidakinin diisiincelerini ve hislerini dogru sekilde anlamak

e Kkisiyi anladigini s6zlii olarak ifade etmek

Hochschild’de (1983: 162-184), empati kabiliyetinin duygusal emek
gerektiren islerde énemli oldugunu vurgulamis ve hosteslerin ise alim siireglerinde

empati kabiliyetlerine 6nem verildigini ifade etmistir.

1.5.1.5. Duygulanim (Affectivity)

Duygulanim, bireylerin genel olarak her seye ve herkese karsi belirli bir
duygusal egilimle yaklagmalar1 olarak agiklanmaktadir (Morris ve Feldman 1996:
1000). Olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak {tizere iki tiirii
bulunmaktadir. Olumlu duygulanim, hayata karsi genellikle olumlu, olumsuz
duygulanim ise hayata kars1 olumsuz bir bakis agisina sahip olmay1 ifade etmektedir
(Grandey 2000: 107). Olumlu duygulanima sahip kisiler, istekli, canli, ilgili, zihni
acik, neseli, enerjik davranislan ile dikkat ¢ekerken, olumsuz duygulanima sahip
kisilerde ise genel bir nefret, dfke, kaygi, korku, bikkinlik ve tiksinme s6z konusudur
(Ozgen, 2010:35).

Duygulanim hakkinda yapilan calismalar, olumsuz duygulanimin stres
diizeyini artirdigin1 ortaya koymaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey ve
digerleri, 2002).

Morris ve Feldman (1996:1000), duygusal davranis kurallarinin olumsuz
duygularin gosterimini gerektirdigi durumlarda, olumlu duygulanim sahibi bireylerin
duygusal celiski yasama ihtimallerinin yiiksek olacagini 6ne slirmiistiir. Duygusal
davranig kurallarmin olumlu duygularin sergilenmesini gerekli kildigi islerde ise
olumsuz duygulanim sahibi olanlarin duygusal ¢eliski yasama ihtimalleri ise daha
yiiksektir. Grandey, Dickter ve Sin (2004:5) ise, olumsuz duygulanim sahibi
bireylerin ayni zamanda olumsuz bir diinya goriisiine sahip olduklarin1 ve

karsilasilan durumlarin cogunu da olumsuz olarak algiladiklarini belirtmislerdir.
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1.5.1.6. Duygusal Zeka

Salovey ve Mayer (1990), duygusal zekayi, “Bireyin kendisinin ve
digerlerinin hislerini ve duygularini izleme, bunlar arasinda ayrim yapma, bu bilgiyi
diistince ve eylemlerinde kullanabilme becerisi olarak tanimlamistir. Duygusal
zekanin duygusal emek gerektiren islerde calisanlara saglayacagi avantajlar ¢ok
yonliidiir. Duygusal zekasi yiiksek bireylerin karsi tarafin duygularini anlayabilme ve
diisiincelerini yonlendirebilme yetenekleri dolayisiyla miisteri iligkileri konusunda
daha basarili olacaklari dngoriilmektedir. Bununla birlikte duygusal zekas: yiiksek
insanlarin kendi duygular {izerinde de daha yiiksek bir farkindalik diizeyi ve kontrol
yetenegine sahip olduklar1 saptanmistir. Duygusal zeka, bireylerin c¢alisma
yasamlarinin bir pargast olarak duygularint da kullanima sunmalarini gerektiren bir
siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990:33). Bunu ne derece
ustalikla yaptiklart ise is sonuglar1 iizerinde etkili olmaktadir. Duygusal zekasi
yiiksek bireylerin, mevcut duygusal durumunu isinin gerektirdigi forma kolayca
sokabilme yetenegine sahip oldugu belirtilmektedir (Salovey ve Grewal, 2005:282).

Turizm sektoriinde basarili sonuglar elde etmek ve miisterilerin ihtiyaglarini
ve beklentilerini karsilamak her zaman onlara bir ulasim imkan1 ve oda saglanmasi
ya da konaklama hizmetlerinin sunulmasiyla miimkiin olmayabilir. Ornegin, otel
isletmesinde konaklamakta olan misafirler, rahat edebilecekleri sekilde bir ortam ve
insani bir davranis beklerler. Bu nedenle misafirle iligkinin insani yoniine bakmak
cok daha onemlidir. Bahsedilen insani yonler arasinda miisterilerin ev sahibinin
siirekli olarak onunla ilgilendigini hissetmesi ve karsilastig1 bir sorunda danisacagi
bir yiiz bulmasi yer alir. Diger yonlerini belirtmek gerekirse; misafirin otel
calisanlarinin onu agirlayis seklinden konaklamasiin essiz oldugu hissini ve iyi
duygulara sahip olmasi1 gerektigini anlamasi gerekmektedir. Turizm isletmeleri
icinde yararl etkilesimin olusabilmesi i¢in Orgiit icerisindeki duygu iklimlerinin
bilinmesi ve olumlu bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Aksi halde, misafirlerle
olan iliskiler riske girer. Bu durum, misafirlerin tatmin oranini diisiiriir ve isletmenin
olumsuz tanitimina yol acar. Duygusal zekanin turizm isletmeleri i¢in ¢ok onemli

olmasinin nedeni budur (Yelkikalan 2010: 55).
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1.5.2. Orgiitsel Faktorler

Bireylerin hem kendi aralarinda hem de tiyesi olduklar1 orgiitler igerisinde
olumlu duygulara sahip olabilmeleri ve birbirlerini duygusal acgidan etkili
yonetebilmeleri i¢in orgiitlerin sahip oldugu iklim ve yapisal unsurlar 6nemli rol
oynamaktadir. Bireysel 6zerklik, ddiillendirmeye doniik olma, sayginlik, i¢tenlik ve
destekei yaklasimlar olumlu duygularin gelismesinde tetikleyici olmaktadir (Campell
ve Dunette, 1970). Bu c¢alismada duygusal emegi etkileyen orgiitsel faktorler,

otonomi, sosyal destek ve davranis kurallar1 olarak {i¢ alt baslikta incelenmistir.

1.5.2.1. Otonomi

Otonomi, bir ¢alisanin isinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken kendi
isini planlama ve kullanacagi yontemleri belirleme konusunda ne derecede bagimsiz
ve 0zglir davranabildigini ifade etmektedir (Oral ve Kose, 2011: 470).

Duygusal emekte Onemli olan, calisanlarin karsi tarafa sergiledikleri
duygular1 ile yarattiklar1 etkidir. Burada otonomi, g¢alisanlarin orgiitiin davranis
kurallarmi kendi 6zgiin stillerine uyarlayabilme yetkileri; yani kisisel iliskilerinde
daha iradi davranabilmeleri seklinde de tanimlanabilmektedir (Morris ve Feldman,
1996).

Bireyin isiyle ilgili sahip oldugu otonominin fazla olmasi derin ya da
yiizeysel davranis sergileme Ozgiirliiglinlii arttirabilecek, ayni bir bukelamun gibi
durumun gereklerine uygun pozisyon alabilmesini saglayacaktir (Scott, Barnes ve
Wagner, 2012: 909). Kisilerin duygusal tepkilerinin orgiit tarafindan kati kurallara
baglandigt durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin kuvvetlendigi,
calisanlara belli oranda kendi duygusal tepkileri iizerinde denetim sahibi olma
yetkisinin verildigi durumlarda ise s6z konusu olumsuz sonuclarin hafifletilebildigi
sonucu tespit edilmistir (Salovey ve Mayer, 1990: 26).

Grandey v.d.,(2005), 198 ¢agr1 merkezi calisaniyla yaptiklari arastirma
sonucunda; c¢alisanlar tarafindan algilanan otonomi ile miisterilerin s6zli
saldirilartyla calisanlarda stres arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucu ortaya

cikmistir. Buna gore; calisanlar miisterilere davranma hususunda kendilerini serbest
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hissettikge, miisterilerin olumsuz davranislarinin  kendilerinde yarattig1 stres
diizeyinin buna bagli olarak azaldigi, islerinde yiliksek otonomi sahibi c¢aliganlarin
daha az duygusal tilkkenme hissettikleri sdylenebilir (Gradney, Fisk ve Steiner, 2005:
893, Oral ve Kose, 2011: 470).

Talebpour v.d.,(2013), 315 hemsireyle yaptiklar1 bir arastirma sonucunda;
otonominin ¢alisanlarin duygusal emek gosterme diizeylerini olumlu yo6nde
etkiledigini bulmuslardir.

Yukaridaki ¢caligmalara bakildiginda, ¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken
kendilerini bagimsiz hissetmelerinin, c¢alisanlar {izerinde psikolojik olarak olumlu
etkisinin oldugu, calisanin ruhsal doyum saglamasi is performansini da etkileyecegi
icin, bu durumun oOrgiit veya isletmeler acisindan da olumlu sonuglar dogurdugu

sOylenebilir.

1.5.2.2. Sosyal Destek

Sosyal destek, calisan bireylerin kendi kurumlarindan, ailelerinden,
arkadaslarindan alinan her tiirlii destegi igermektedir.

Hochschild (1983;197) c¢alismasinda, hosteslerin is arkadaglarindan
sagladiklar1 sosyal destegin duygusal olarak rahatlamalarina yardimei oldugunu ifade
etmistir. Grandey (2000), igyerinde sosyal destekle birlikte olusan olumlu ortamin,
calisanlar ilizerinde sinerji olusturacagi ve beraberinde daha az duygusal emek
gosterimi getirecegini ifade etmistir. Isyerinde kisileraras1 gerginligin bash basina bir
stres kaynagi oldugu diisiiniiliirse, miisterilere giiler ylizlii ve anlayishi davranmasi
gereken bir calisanin, isini zaten gergin bir ortamda gerceklestirmeye calisirken
gosterecegi duygusal cabanin daha fazla olacaginmi diisiinmek yanlis olmayacaktir
(Giiglii,2001:97). Duygusal emek konusunda calisma yapan arastirmacilarinin ortak
gorlsii sosyal destegin duygusal emegin zararl etkilerini hafifletici bir faktér oldugu
yOniindedir.

Moon v.d.,(2013), yaptiklar1 calisma sonucunda algilanan orgiitsel destek ile
derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna varmislardir.

Algilanan orgiitsel destegin hem derinlemesine davramis ve duygusal tiikenme
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arasinda hem de yiizeysel davranis ve duygusal tilkenme arasinda aracilik rolii
oynadig1 sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Giilova v.d.,(2013), bir {niversitede 127 6grenci isleri personeli iizerinde
yaptiklar1 arastirma sonucunda, duygusal emek boyutlar ile ise baglilik arasinda
pozitif yonlii ve anlamli iligki oldugu, amir destegi arttikca bu iligkinin daha
giiclendigi sonucuna varmislardir.

Unler Oz(2007), 255 banka calisaniyla yaptig1 ¢alisma sonucunda; duygusal
davranig kurallarinin yonetici destegi ile pozitif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Derinlemesine davranig ile yonetici destegi arasinda pozitif yonli iliski
bulunmustur. Bir duygusal emek boyutu olarak rol yapma davranisi gosterirken
yonetici destegi alan c¢alisanlarin isten ayrilma niyeti diizeyi, rol yapma davranist
gosterirken yonetici destegi almayanlara gore daha diisiik ¢ikmistir.

Tiirkay v.d. (2011), Sakarya’da bulunan hizmet isletmeleri olarak oteller,
banka subeleri, restoranlar ve Ozel hastanelerde calisan iist ve orta kademe
yoneticilerden 163 kisilik 6rneklemle yaptiklar ¢alismada; amir destegi ise baglilik
iligkisinde yiizeysel davranisin aracilik roliine bakildiginda, amir desteginin bagimsiz
degisken olarak hem yiizeysel duygusal emegi hem de ise bagliligi olumlu yonde
etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Is arkadasi desteginin de yonetici destegi gibi
olumlu etkisi oldugu belirtilmektedir.

Grandey(2000), yonetici destegi gibi, is arkadast desteginin de is doyumunu

artirdigini, tiikenmisligi azalttigini belirtmistir.

1.5.2.3. Davrams Kurallar:

Davranis kurallar1 kavramini ilk olarak tanimlayan Ekman ve Friesen (1969),
bu kurallari;; muhtemelen yasamin erken donemlerinde 6grenilen, degisik sosyal
ortamlarda, rollerde, v.b. durumlarda farkli davranig yonetimi usullerine uymay1
gerektiren kurallar olarak tanimlamislardir (Ekman ve Friesen, 1969: 75). Baska bir
tanimda ise, davramis kurallari; “’belirli durumlarda bir duygunun uygun sekilde
disavurumunu belirleyen sosyal kurallar’’, seklinde tanimlanmistir (Saarni, 1999;

aktaran: Misailidi, 2007:36)
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Ekman (1972), 6grenilen bu kurallarin; kim tarafindan, hangi duygularin,
hangi sartlar altinda, hangi yonetim teknigine basvurularak sergilenecegi ile ilgili bir
kavram oldugunu belirtmistir. Davranislar1 kontrol etmek i¢in dort yonetim teknigi
veya davranis kurali tanimlanmistir. bunlar; 1) Hissedilen duygunun abartili olarak
gosterilmesi 2) Siddetli hissedilen bir duygunun daha az hissediliyormus gibi
gosterilmesi 3) Hissedilen bir duygunun hissedilmiyormus gibi notr sekilde
gosterilmesi  4) Hissedilen bir duyguyu maskeleyerek baska bir duygu
hissediliyormus gibi disa yansitilmasi seklindedir (Ekman ve Friesen, 1969:75;
Ekman 1972:225).

Davranis kurallarinin yeterince net olmamasi halinde c¢aligsanlarin hangi
durumda nasil davranacaklar1 kendi tercihlerine birakilmaktadir. Dolayisiyla bu
durum, orgiit i¢indeki duygu gosterimlerinde c¢esitliligi meydana getirecektir. Oysa
belirlenmis davranmis kurallari, belirli standardi saglayarak calisanlarin kurumun
beklentilerine uygun davranmalarinda daha etkili olmaktadir. Ayni zamanda
calisanlarin davraniglarinin belirli kurallar ile sinirlandirilmasi, daha fazla duygusal
emek (derinlemesine ve yiizeysel davranmalarina) gostermelerine yol agmaktadir
(Caldag, 2010: 33-35).

Davranig kurallarinin, kisinin karakteristik o6zelliklerine (statii, gorev, yas,
vb.) ve i¢inde bulundugu kiiltiire gore degisiklik gosterdigi de yazinda belirtmistir.
Ornegin, iki farkli kiiltiir agisindan ele alindiginda, bir kiiltiirde cenaze toreninde
lizglin olma hali abartili bir sekilde gosterildigi halde, diger kiiltiirde {iziintii
maskelenerek mutlu bir goriintii takinma gibi bir davranis kurali bulunabilir.
Kiiltiirler arast farkliliga iliskin baska bir 6rnek ise, Mc Donald’s firmasinin
Rusya’da actig1 sube ile ilgilidir. Yoneticiler bu subede c¢alisanlari bat1 tarz1 davranig
kurallarina gore egitmis ve icinde miisterilere giilimsemeyi de barindiran bu
kurallara, hizmet esnasinda uymalarini istemistir. Ancak, eski Sovyetler Birliginde
miisterilere giilme gibi bir norm bulunmadigindan, bazi miisteriler kendileriyle dalga
gecildigi hissine kapilmislardir (Ashforth ve Humprey, 1993:91).

Rafaeli ve Sutton(1989), ofkenin disa yansitilmasmin kiiltirden kiiltiire
farklihk gosterdigini belirtmislerdir. Ornek olarak Brezilya’daki bir kabienin ve
Amerikali bir ailenin ¢ocuklarmma davranisi verilmistir. Brezilya’da bulunan

Yanomami kabilesinin bireyleri ¢ocuklarin ebeveynlerine siddet gostermesini
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cesaretlendirirken ayni davranig Amerikali ailelerde tam tersi bir tepkiye neden
olmaktadir ¢iinkii, kronik siddet egilimi bir akil hastaligi belirtisi olarak
gorilmektedir (Gordon, 1981; aktaran: Rafaeli ve Sutton, 1989:8). Tiirk toplum
yapisinda da, gerek ebeveynlere gerek diger biiyiiklere saygili davranmak, tesvik
edilen bir davranistir.

Matsumuto v.d.(1999), 128 Amerikali ve 80 Japon’la yaptiklar1 ¢aligmada,
Amerikalilarin  Japonlara gore duygularini daha abartili olarak gdsterdiklerini
Japonlarin ise nispeten duygularmi daha igten hissettikleri ifade etmislerdir.
Amerikalilarin hissettikleri duygular1 abartili olarak disa yansittiklari, Japonlarin ise
hissettikleri duygular1 ayn1 oranda disa yansittiklari tespit edilen 6nemli bir bulgudur.

Grandey v.d.,(2010), mezun olmus ve son 12 ay i¢inde bir iste ¢alismis 541
Ogrenciyle yaptiklart c¢alisma sonucunda; topluluk¢u kiiltiirin  hakim oldugu
Singapur’da calisanlarin, is arkadaslarina karsi, ofkelerinin disa vurum seklini
bireysel kiiltiiriin hakim oldugu ABD, Fransa ve Israil gibi iilkelere nazaran daha
fazla kontrol altina aldiklar1 sonucunu ortaya ¢ikarmiglardir. Yani, Singapur’da diger
iic llkeye nazaran is arkadaslarina ofkeli davranmak hos goriilen bir davranis

degildir.

1.5.3. Durumsal Faktorler

Bireysel ve orgilitsel faktorlerin yani sira, ¢alisanlarin miisterilerle etkilegim
stirecini belirleyen durumsal faktorler de duygusal emek davraniglar iizerinde etkili
olmaktadir. Miisterilerle iletisimin genel hatlarin1 belirleyen bu  6zellikler
misterilerle etkilesimin siiresi, miisteri yogunlugu, miisterilere gosterilen duygularin

cesitliligi ve miisteri saldirganligidir.

1.5.3.1.Miisterilerle Etkilesimin Siiresi

Miisterilerle etkilesimin siiresi, ¢alisanlarin her bir miisteriyle etkilesiminin
ne kadar zaman aldigyla ilgilidir. Miisterilerle etkilesim siiresinin duygusal emekle
baglantisi, ¢alisanlarin duygularini bastirmak veya duruma uyumlu hale getirebilmek

i¢in sarf ettikleri cabanin siiresini ifade etmektedir. Orgiitiin belirledigi duygular:
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sergileyebilmek adina sarf edilecek olan ¢aba, miisteriyle iletisimin uzunluguna gore
daha fazla veya az olacaktir. (Oral ve Kose, 2011:471). Eger c¢alisanin, miisteri
hakkindaki duygular1 olumsuz ama yansittigt duygu tam tersi ise, siire uzadikca
calisanin bu rolii siirdiirmesi zorlasacak ve miisterinin ger¢gek durumu anlama

ihtimali ortaya ¢ikacaktir (Ozgen, 2010:59).

1.5.3.2. Miisteri Yogunlugu

Duygusal gosterim sikligi; calisanlardan talep edilen duygulari, ¢alisanlarin
hangi siklikla sergilemek zorunda kaldiklaridir. Bu boyut duygusal emek acisindan
en fazla incelenen ve lizerinde durulan boyuttur (Wharton&Erickson; 1993, 465).

Bir calisanin miisterilerle ne siklikta temas kurmasi gerektigi yapilan isin
niteligine gore farklilik gostermektedir. Kimi mesleki roller ¢ok kisa zaman
araliklartyla kimileri ise daha seyrek olarak etkilesime girmeyi gerektirmektedir.
Ornegin; bir resepsiyonist saatte bir, miisteriyle etkilesime girmekteyken, bir kasiyer
saatte on, on bes miisteriyle ilgilenmek zorunda kalabilmektedir (Glingor, 2009:171).
Bir i3 ne yogunlukta duygu gosterimini gerektiriyorsa, Orgiitiin calisanlarinin
duygusal tepkileri iizerindeki belirleyici etkisi de o Ol¢iide fazla olacaktir. Yapilan is
ne kadar sik duygu gosterimini gerektiriyorsa Orglitteki duygusal davranis

kurallarinin sayisi da artacaktir (Oral ve Kose, 2011:471).

1.5.3.3. Miisterilere Gosterilen Duygularin Cesitliligi

Orgiitlerin ¢aliganlardan bekledigi duygu gosterimi genel olarak biitiinlestirici
duygular, ayristirict duygular ve duygulari maskeleme (notr davranis) seklinde iice
ayrilmaktadir.

Bir¢cok isletme calisanlarindan miisterilere giiler yiizli ve anlayish
davranmalarint beklemektedir. Bu durum isletmede biitiinlestirici yani olumlu
duygular sergilemeye Ornektir. Bununla birlikte, 6rnegin, polislik meslegi zaman
zaman bazi kimselere kars1 6fkeli ve korkutucu davranmayi gerektirebilir ki bu da

ayristiricr yani olumsuz duygulara 6rnek olarak verilebilir (Grandey, 2000: 102).
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Duygusal maskeleme ile kastedilen ise karsi tarafa olumlu veya olumsuz
hicbir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir. Baz1 meslekler biinyesinde bu ii¢ duygu
tiiriiniin hepsinin gdsterimini kapsayabilir. Ornegin bir 6gretim gorevlisi giin i¢inde
hem Ogrencilerde 1ilgi uyandirabilmek icin olumlu duygular, hem disiplini
saglayabilmek i¢in olumsuz duygular hem de profesyonel bir goriiniim saglamak i¢in
etkisizlestirilmis tavirlar sergilemek durumundadir (Morris ve Feldman, 1996a: 991).
Yiiz ifadelerinden olumlu ve ya olumsuz hi¢bir duygu mesaji vermeyen poker

oyuncularini da 6rnek olarak vermek miimkiindiir.

1.5.3.4. Miisteri Saldirganhgi

Miisteri saldirganligy, i¢sel veya digsal kaynakli, kisi veya kisilerin fiziksel ya
da psikolojik olarak calisanlara zarar verme amaci gliden her tiirli tutum ve
davraniglar ifade etmektedir. Giiniimiizde 6nemli bir sorun alani olan kurum igi
saldirgan davraniglarin yanm sira kurum disindaki kisilerden kaynaklanan saldirgan
davranislar da Onemli Olgiide artmustir. Bu durum o6zellikle hizmet sektOriinde
istthdamin artistyla paralel bir durumdur. Hizmet sektorii ¢alisanlarinin miisterilerle
bire bir iligki i¢inde olmalar, siirekli olarak saldir1 riskiyle de karsi karsiya olmalari
sonucunu dogurmaktadir. Ozellikle 6nbiiro ¢alisanlar1 bu saldirtya daha ¢ok maruz
kalmaktadir (Akgeyik, T., Giingér, M., 2009).

Miisteri saldirganligt ve duygusal emek iligkisini inceleyen ¢aligmalardan
elde edilen baz1 bulgular su sekildedir:

Grandey, Dickter ve Sin (2004:397) calismasinda, miisteri saldirganligina
maruz kalan calisanlarin yiizeysel davranis sergilediklerini ve islerinden tatminsiz
olduklarini ifade etmislerdir.

Yagil (2008:143) calismasinda, miisteri saldirganlifina maruz kalan
calisanlarin hizmet sunmaya calistiklart isletmeler tarafindan yiikiimli tutulduklar
sonucuna varmistir. Bu durumda calisanlar daha fazla duygu gosterimi gdstermek
zorunda kalmakta ve duygusal tiikenme belirgin hale gelmektedir.

Duygusal emek modern isletmecilik anlayisit acisindan rekabet baskilarina

karsilik vermede yeni bir ara¢ konumundadir. Isletmelerin isi yogunlastirma cabalari
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fiziksel emegin yaninda duygusal emege de uygulanmaktadir. Fiziksel emek, ¢alisma
saatlerinin uzatilmasi ve artan is yiikii yoluyla maksimize edilirken, duygusal emegin
yogunlastirilmasi ¢alisanlardan artan 6l¢lide miisteri taciziyle daha fazla karsi karsiya
kalmalan ile talep edilebilmektedir. Nitekim c¢agri merkezleri, perakende sektorleri
ve benzeri interaktif hizmet isletmelerinde yapilan aragtirmalar 6n ofis ¢alisanlarinin
duygusal emegi iizerindeki beklentinin gercekte artan miisteri saldirganliginin bir
gerekgesi oldugunu ortaya koymaktadir (Boyd; 2002: 154).

Bu beklenti zamanla kurum kiiltiiriinii olusturan bir degere doniismektedir.
(Boyd; 2002: 154). Kurumsal kiiltiir, ¢agri personeli, garsonlar, hizli yiyecek sektorii
calisanlari, siipermarket kasiyerleri ve ulasim sektorii personeli yaninda daha az
yogunlukta olmak {izere 6gretmen ve hemsire gibi bir ¢ok meslek grubunda giderek
egemen hale gelmektedir (Payne; 2006: 7). Bu sektorlerde benimsenen duygusal
emek yaklagimi, toplumun hizmet c¢alisanlarindan McDonald’s tarzi bir nezaket ve
arkadasca davranis (friendliness) bekledigini ileri siirmektedir (Boyd; 2002: 153).

Duygusal emege iliskin beklentilerin artmis olmasi calisanin her durumda
miisteri karsisinda savunmasiz kalacagi anlamina gelmemektedir. Bazi isletmelerde
cok 1yi diizenlenmis talimat ve davranis kurallar1 ¢ercevesinde ¢alisanlar i¢in miisteri
saldirganligimma karst miicadele mekanizmalart tanimlanmistir. Bu mekanizmalar
calisanlarin  kendilerini korumalarma imkan tamimaktadir. Ozellikle ¢atisma
yonetimi, sikayet yonetimi ile ilgili egitim programlari c¢alisanlarin misteri
tacizleriyle basa ¢ikmalarina ve miisteri tatminsizligini memnuniyete
dontistiirmelerini saglayacak yetkinliklerle donatilmalarim1 saglamaktadir (Boyd;
2002: 154).

Ornegin, kadin garsonlar arasinda yapilan bir ¢alismada miisteri
saldirganligmma karst konulmasi konusunda ilgi ¢ekici sonuglara ulasilmistir.
Garsonlar, miisteri saldirganligi veya taciziyle karsilasmalari durumunda ‘“asker
garson” (waitress as soldier) roliinii uygulamaktadirlar. Bu rolde, garson miisterinin
tacizine karsilik vermekte ve bazen bunun da 6tesine gecebilmektedir. Calisanlar bu
sekilde kisisel sayginliklarin1 koruyarak kendilerine duyduklart saygiy1 stirdiirmeye
calismaktadirlar (Boyd; 2002: 154)

Ozgen (2010: 50) ¢alismasinda, miisteri saldirilarina maruz kalan hosteslerin

bu durumla nasil bas ettiklerini asagidaki 6rnekle agiklamaktadir.
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“Calismis oldugum havayolu isadamlarima ugak kiralamaktaydi. Servis
yvaptigim yolcuya arzu ettiginiz bir sey var mi diye sordum. Bana verdigi cevap
“mavi gozlerin” oldu. O anda c¢ok sinirlendim, ama bunu belli edemezdim.
Giiliimseyerek  “onlar bende kalsin” dedim. Yerime dondiigiimde bunu
meslektaslarima anlattim. Bana bu durum tizerinde fazla durmamam gerektigini, bu
tarz olaylarla ¢ok karsilasabilecegimi, yapacagim olumsuz bir davramisin benim
adima sonuglarimin daha kotii olabilecegini séylediler. Yasadiklar: daha olumsuz
olaylart anlatarak, ucak indiginde herseyi unutmam gerektigini séylediler. Miisteriye
ilk kizginligim gegmisti. Artik bu isin bir parcast oldugunu kabullenmistim zaten. Ik
ise girdigimizden itibaren bu tarz olaylarla karsilasacagimiz bize soylenmigti.”

Miisteri saldirilarina maruz kalan hostes ilk olarak yiizeysel davranis
sergilemistir. Meslektaslarina durumu anlatmasi, onlardan sosyal destek almasi, is
arkadaglariyla empati kurmasi ve hostesin ¢ikarlar1 dogrultusunda duygularinm
gizlemesi (duygusal zekasim1 kullanmasi) ve durumun siireklilik gdstermeyecek
olmasi (etkilesim siiresinin kisalig1), hostesin duygu gosterim kurallari dogrultusunda
davranmasini saglamistir (Ozgen 2010: 50-51).

Arastirmalar miisteri saldirganligr agisindan kadin calisanlarin daha yiiksek
bir risk grubu oldugunu gostermektedir. Bu durum duygusal emegin cinsiyet ve is

giivenligi boyutunu 6n plana ¢ikarmaktadir (Boyd; 2002: 166).

1.6. TURIZM SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK

Teknolojik gelismeler ve altyapi olanaklarinin giderek gelismesi ile birlikte
misterinin fiziksel rahathigmi saglayacak hemen hemen her tiirli imkan turizm
isletmeleri biinyesinde bulunmaktadir. Bu nedenle miisteriler fiziksel konforun
yaninda, hizmet kalitesinin de tatmin edici olmasin1 beklemektedir. Emek yogun bir
sektor olan turizm sektoriindeki isletmelerin rekabet edebilecekleri en Onemli
alanlardan birisi hizmet kalitesi olmaktadir. Bu nedenle hizmeti sunan g¢alisanin,
orgiitiin hedeflerine uygun sekilde davranmasi istenmektedir. Orgiitler bu hedefleri
daha agik kilabilmek ve tiim ¢alisanlarin ayni hedefler dogrultusunda hareket
etmesini saglamak amaci ile gesitli kurallar belirlemektedir. Ornegin; resepsiyonda

calisan bir resepsiyonistin telefon ¢aldiginda telefonu en geg iiglincii ¢alista agmak
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zorunda olmasi gibi veya miisterinin davranist ne olursa olsun miisteriye kars1 nazik
davranip onun sorunlarint ¢é6zmek zorunda olmasi gibi. Duygusal emek kendini tam
da bu kurallar esnasinda gostermektedir (Pala, 2014).

Miisterilerin kurumlar i¢in odak nokta haline gelmesi, hizmet sektoriindeki
artan rekabetin sonucu olarak ifade edilmektedir. Hizmet sunumu siirecinde
calisanlar, miisterilerle ¢ok daha yakin bir etkilesim i¢ine girmektedir. Bu etkilesim,
calisanlardan islerine duygusal emeklerini de katmalar1 yoniindeki beklentileri
artirmakta, ozellikle interaktif hizmet alanlarinda duygusal emek faktoriinii 6ne
cikarmaktadir (Gilingor, 2009: 168).

Hizmet sunanlarin miisteriye nasil davrandigi ve ne soyledigi, yonetimin
calisma konusu haline gelmistir. Buna bagli olarak kurumlar, ¢alisanlarinin
miisteriye yonelik yarattiklar1 imajlarla miisterilerle iliskilerin kalitesini yonetmek
istemektedirler. Walt Disney Diinyasi’nin kurum kiiltlirii buna 6rnek gosterilebilir.
S6z konusu kurumda bir ¢alisanin Disney’in misafirine karst kaba bir davranisin
gelecekte mali kayiplara yol acacagt goz 6niinde bulundurulmaktadir (Yaylaci, 2006:
165).Dolayisiyla duygusal emek davranislari, kurumun kar elde etmesi icin gerekli
goriilmekte ve bu davraniglara kurumsal bir 6nem verilmektedir.

Turizm sektoriiniin, emek-yogun yapist beseri iliskileri diger sektorlerden
daha fazla 6n plana ¢ikarmaktadir. Bir endiistri isletmesinde calisan sadece ast/iist
konumundaki kisiyle ve 6zel yasamindaki kisilerle iliski icerisinde iken, turizm
sektoriinde c¢aliganlar hem ast/iistleriyle hem 6zel yasamindaki kisilerle hem de
miisterilerle yiizyiize iliskiler icerisindedir (Tiirkay ve Unal,2010:122).

Duygusal emek c¢aligmalarina artan ilgi ile birlikte, son yillarda yapilan
caligmalar duygusal emegin kendini en belirgin sekilde gosterdigi hizmet sektorii
tizerinde yogunlasmistir. Boylece hizmet sektoriiniin 6nemli bir alt dali olan turizm
sektoriindeki caligmalarda da artis gozlenmektedir (Kim,2008; Chu ve Murrmann,
2006; Kaya ve Ozhan, 2012; Yiiriir ve Unlii,2011; Lee ve Ok, 2012; Lam ve Chen,
2012). Chu ve Murrmann (2006), Kruml ve Geddes (2000)’in duygusal emek
Olcegini kullanarak konaklama sektoriinde calisanlar i¢in bir duygusal emek olcegi
gelistirmistir. Lam ve Chen (2012) ise, otel ¢alisanlari iizerinde yaptig1 ¢alismada
duygusal emegi belirleyen faktorler ve duygusal emegin sonuglarini arastirdigi bir

model gelistirmistir. Lam ve Chen (2012), 424 otel calisan1 ve amirleriyle yaptig
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calismada amirlerin calisanlarina verdigi destegin, isi nasil etkiledigi ve duygusal
(olumsuz duygular), tutumsal (is tatmini), davranigsal (duygusal emek, hizmet
kalitesi, c¢alisan devri) olarak calisan {izerindeki yansimalarini aragtirmistir.
Calismanin sonucunda ise; amirlerin ¢alisanlarina gosterdigi destegin, calisanlar
olumlu yonde etkiledigi, c¢alisanlarina kars1 gosterdigi saygi ve adil davraniglarin
calisanlarin olumsuz duygulariyla negatif korelasyona sahip oldugu, olumsuz
duygularin yiizeysel davranislarla dogru, derin davraniglarla ters orantili oldugu,
ylizeysel davranislarin diisiik is tatminine yol agtigt ve bunun yanisira derin
davraniglarin daha yiiksek is tatminine neden oldugu, yiiksek is tatmininin ise daha
yiiksek hizmet kalitesine neden oldugu ve calisan devrini azalttig1 gézlemlenmistir.

Yapilan bazi arastirmalarda kiigiik, orta ve biiylik o6lgekli konaklama
isletmelerin duygusal emek silirecine yaklasimlarinin farkli oldugu sonucuna
ulagilmistir. Orta 6lgekli oteller personelin se¢imi siirecinde calisanlarin duygu
boyutunu analiz eden testlere sahip degilken, biiylik 6lgekli isletmeler ise ise alim
siireclerinde calisanlarin duygusal boyutlarim1 da dikkate almaktadir (Tiirkay ve
Unal,2010:122).

Kiiciik o6l¢ekli konaklama isletmeleri ¢alisanlarina ¢ok kisa siireli genellikle
isbasi egitimleri vermekte ve bir sorun yasandiginda kisa vadeli ¢oziimler tiretmekte
iken kurumsallagmig biiyiik 6l¢ekli konaklama isletmeleri orgiit kiiltiirliniin calisana
aktarilmasina ve standartlara uygun davranis gelistirmesine yonelik uzun vadeli
egitimler vermektedir. Kiigclik 0lcekli konaklama isletmeleri performans
degerlendirme siireglerinde ¢alisanlarin isletmeye fiziki ve nakdi katkilarim1 dikkate
almaktadir. Biiyiik Olgekli konaklama isletmeleri ise performans degerlendirme
stirecinde ¢alisanlarin yansittiklar1 duygusal emek boyutunu da dikkate almaktadirlar.
Konaklama isletmelerinde kiiltiirel uyumsuzluklar1 bastan onlemek adina, yerel
halktan ¢alisanlarin secilmesine 6zen gosterilmektedir (Tiirkay ve Unal, 2010:122).

Seyahat isletmelerine yonelik duygusal emek literatiirii incelendiginde de en
fazla galismanin tur rehberlerine yonelik yapildigi goriilmiistiir (Ozgen,2010). Bunun
nedeni ise, bu meslegin yogun ve c¢ok g¢esitli duygusal emek davranislari
sergilenmesini gerektirmesi (Adib ve Guerrier, 2001: 341) ve insanlarla yakin
etkilesim halinde calismanin bir sonucu olarak duygusal tilkenme diizeyinin yiiksek

olma potansiyeli tasimasidir ( Wong ve Wang, 2009; Guerrier ve Adib, 2003).
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Turist rehberligi turizm sektorii agisindan kritik bir sinir birim olarak ifade
edilebilir. Ciinkii diger turizm sektorii ¢alisanlarina kiyasla turist rehberleri turistlerle
uzun siireli ve yogun bir etkilesimde bulunmaktadir. Bir diger agidan, turistlerin
tatilden beklentilerinin karsilanma derecesinde turist rehberlerinin sergiledikleri
tutum ve davranislar belirleyici nitelikte olmaktadir. Bu nedenle turist rehberlerinin
miisterilerle kurduklar iliskilerin niteligi, miisteri memnuniyetini etkiledigi gibi
iilkenin genel ve turizm imaj1 acisindan da biiyiik 5nem tasimaktadir (Kaya ve Ozhan
2012).

Otel onbiiro sorumlulari, otobiis $6forii,0ren yerleri giris gorevlileri, turistik
esya saticilari, yemek yenilen yerlerdeki servis personeli, miisteri hastalandiginda
hastane gorevlileri vd. tur rehberlerinin etkilesim kurdugu kisi sayisin1 ve duygusal
emek ylikiint arttirmaktadir. Turizm sektoriine yonelik gelistirilen HELS 6lceginin
tur rehberlerinin duygusal emegini irdelemede yetersiz kaldigin1 diisiinen Wong ve
Wang (2009) konuyu nitel olarak incelemisler ve Tayvanli rehberlerle birebir
miilakat yapip yasadiklar1 olaylar1 duygusal emek agisindan degerlendirmislerdir
(Ozgen, 2010).

Wong ve Wang (2009)’in ¢alismasinda tur rehberlerine yonelik bulgular su
sekildedir:

e Tur rehberligi yogun duygusal emek gerektirmektedir.

e Tur rehberleri miisterinin istedigi sekilde davranmazlar ise basarisiz
olacaklarini diistinmektedirler.

e Tur rehberleri duygu gosterim kurallarina kesin olarak uymak zorunda
olduklarini hissetmektedirler.

e Tur rehberleri vaktinin c¢ogunu miisterilerin sorunlarim1  ¢dzmekle
gecirmektedir.

e Rehberlerin en fazla gosterdikleri duygu ve davranislar; cosku, arkadasca
olma ve nazik davranmadir.

e Rehberlerin en fazla gizledigi duygular; kizginhik, korku, bikkinlik ve
tiksinmedir.

e Tur esnasinda nasil davranilmasi gerektigi ile ilgili kurallar1 seyahat acentasi

yerine sosyal kurallar belirlemektedir.
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e Tur rehberleri hem olumlu hem de olumsuz duygusal tepkileri bir turun
basarisi i¢in gostermelidir.

e Disadoniikliik bu isin 6n kosuludur.

e s tecriibesi arttikca duygusal emek kullanimi gelismektedir.

e Tur siiresi uzadik¢a ve tura katilan kisi sayisi arttikga rehberin karsilagtigi
duygusal buhran artmaktadir.

e Gruba hiikmetmeye ¢alisan miisteri varligi catismalari arttirmaktadir.

e Satis yaptirmak zorunlulugu duygusal buhrani arttirmaktadir.

e Hem yiizeysel davranis hem de derin davranis tur rehberleri tarafindan
uygulanmaktadir.

e Tur rehberleri, hissedilmeyen duygular1 gostermeyi isin bir pargasi olarak
kabul etmektedir.

e Duygusal emek fiziksel olarak hastali§i, finansal olarak ise esenligi
beraberinde getirmektedir.

e Duygusal emek gosteriminin rehberler lizerinde en fazla yarattigi sonug is

tatminsizligi ve tlikenmisliktir.

Yiyecek — igecek isletmeleri lizerinde duygusal emek konusunda fazla inceleme
yapilmamistir. Ulastirma isletmelerinde ise en fazla havayollar1 ve denizyollari
(kruvaziyer calisanlari) iizerinde duygusal emek incelenmistir. Havayollarindaki ilk
calisma duygusal emek kavramimni ortaya atan Hochschild (1983) tarafindan
yapilmistir. Delta Havayollarinin hosteslik egitimlerine katilan ve hosteslerle birebir
miilakat yapan Hochschild, duygu gosterim kurallarina 6rnek olarak; giiliimsemeniz
en onemli degerinizdir, giiliimsemeleriniz iistiiniize boyanmis gibi durmamali gergek
goriinmelidir ifadelerini vermektedir (Ozgen,2010:69).

Duygusal emegin yogun olarak gosterildigi ulastirma isletmelerinden biri de
kruvaziyer gemilerdir. Kruvaziyer turizmin liks bir turizm tiirii olmasi, miisteri
beklentilerinin yliksek olmast ve rekabet bu gemilerde calisan personel agisindan
yogun fiziksel ve psikolojik baski yaratmaktadir. Calisanlardan en {ist diizey hizmet
vermesi beklenmektedir. Ornegin; Princess Cruises gemilerinde servis ¢alisanlarinin
miisterilerine “HAYIR” demesi yasaktir (Ozgen, 2010:72). Calisanlara her zaman bu
kurallar hatirlatilmakta ve siki denetime tabi tutulmaktadir. Ornegin; Princess
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Kruvaziyer Gemilerinde c¢alisanlar yanlarinda her zaman hizmet sloganlarini iceren
plastik kartlar1 tagimakta ve C.R.U.LS.E.(Courtesy Respect Unfailing In Service
Excellence — Kusursuz Ustiin Hizmet, Nezaket, Saygi) felsefesini gosteren yaka
kartlarimi takmaktadir (Ozgen, 2010:72).

Kruvaziyer gemilerde duygusal emek en ¢ok restoran ve bar garsonlari, kabin
gorevlileri tarafindan gosterilmektedir. Calisanlarin is performanslart ve is
sozlesmelerinin yenilenip yenilenmemesi miisteri memnuniyet kartlarindan elde
edilen bilgilere dayanmaktadir bu durum da calisan iizerinde baski kurmaktadir

(Ozgen, 2010:72).

1.7.  DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ YOL ACTIGI SONUCLAR

Kisilerin hissettiklerinin ¢alisma yagaminin artik bir pargasi olmasi, duygusal
emek konusunun giderek artan bir sekilde arastirilmasini da beraberinde
getirmektedir (Chen vd., 2012:840).

Duygusal emek ile ilgili calismalar yapan arastirmacilar, duygusal emegin
sonuclart ile ilgili farkli fikirler ileri siirmektedir. Bazi arastirmacilar, duygusal
emegin olumsuz sonuglar doguracagini ileri siirerken bazilari ise olumlu sonuglarinin
da olacagi kanisindadir. Ancak yapilan ¢aligmalarda genellikle olumsuz sonuglarin

tizerinde durulmustur ( Pala, 2014).

1.7.1. Olumlu Sonugclar

Calisanin isinden memnun olmasi1 hem birey, hem 6rgiit, hem de genel olarak
saglikli bir toplum i¢in Onemlidir. Yapilan calismalar isinden memnun olan
bireylerin, yasamlarindan memnun olduklarini, daha iyi calisma performansi
gosterdiklerini ve ise ge¢ kalma, devamsizlik gibi olumsuz davranislari daha az
sergilediklerini ortaya koymaktadir. Bu nedenle 6zellikle hizmet sektorii ¢aliganlar
icin yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun is memnuniyetsizligine yol agmasinin oniine
gecmek Onemlidir. Bu noktada calisanin is {izerindeki kontroliiniin ve calisma
arkadaslarindan aldig1 sosyal destegin onemli oldugunu belirtilmektedir (Basbug,
Balli, Oktug, 2009:265). Ozellikle performansa dayal iicretlendirme politikasinin
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uygulandigr bir isletmede calisan kisi, misterilere kars1t sergileyecegi olumlu
duygusal davranislar sonucunda maddi kazancin arttirabilecektir. Ayrica ekstra gelir
(bahsis, komisyon vb.) elde edebilmenin miimkiin oldugu garsonluk, turist rehberligi
vb. islerde calisanlar miisterilerle etkilesimlerini sicak ve samimi bir sekilde
tutmalar1 da gelirlerini artirmalarinda fayda saglayabilmektedir (Glingdr, 2009: 179).

Duygusal emegin is gorenler iizerinde yarattigi olumlu sonuglar 6z yeterlilik
duygusu, strese kars1 dayaniklilik olabildigi gibi en biiyiik olumlu sonu¢ da maddi
kazanctir. Miisteriye giilimseyen bir garsonun daha fazla bahsis almasi, yiiksek
performans gdsteren bir isgdrenin ilave iicret almasi buna bir 6rnektir (Eroglu 2010:
28).

Kaya ve Ozhan (2012) da, turist rehberlerine yonelik gergeklestirdikleri
arastirmada, derin davranisin tiikenmislik kapsamindaki duyarsizlasma boyutuyla
negatif, kisisel basari hissiyle ise pozitif iliskili oldugunu tespit etmislerdir. Buradan
hareketle, turist rehberlerinin derin davranis sergileme egilimleri arttikga kisisel
basar1 hislerinin de arttigt ve duyarsizlasma diizeylerinin azaldigi sonucuna
varilabilir (Kaya ve Ozhan, 2012: 125).

Oral ve Kose (2011), duygusal emek gosterirken derinlemesine davranis
stratejisini kullanma egilimine sahip olmanin, igsgérenin hizmet sundugu kisilere
kars1 hissizlesmesi, onlar1 birer insandan ¢ok objeymis gibi gérmesi anlamina gelen
duyarsizlasmayi azalttigini ortaya koymustur (Oral ve Kose, 2011).

Duygusal Emegin olumlu sonuglarindan biri de is tatminidir. Is tatmini, isin
ozellikleri ile ¢alisanin beklentileri arasindaki uyumu ve calisanin isinden hosnutluk
duymasini belirleyen bir olgudur. Bu olgu tatminkar, adil iicret, sosyal gilivenlik,
calisma giivenligi, is giivenligi, i beceri-bilgi dengesi, isten dogan gurur, Orgiit
politikalari, yiikselme olanaginin bulunmasi ve sosyal iklim gibi degisik
elemanlardan olugmaktadir (Oral 2005: 269-270).

Yapilan ilk arastirmalar genellikle duygusal emegin isgorenler {izerindeki
olumsuz etkileri ilizerine odaklanmis, olumlu etkilerine ise pek fazla deginilmemistir
(Hochschild, 1983:187). Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore bunun tersi de
miimkiin olup duygusal emek gosterimi biitlin ¢aligsanlar igin is tatminini azaltic1 bir
etken olmayip birtakim faydalar1 da beraberinde getirebilmektedir (Ashforth ve

Humphrey, 1993:107). Duygusal emegin ¢alisan iizerindeki olumlu sonuglar
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acisindan bakacak olursak, calisanin belirli birtakim duygusal davranis kurallari
icerisinde davranmasiyla miisteri ile dogru etkilesim sonucu miisteri memnuniyeti
gerceklesir. Bu baglamda ¢alisanin isinde daha basarili olacagin1 ve bdylece bireyin
performansinin artacagini sOyleyebiliriz (Othman, Abdullah ve Ahmad, 2008:31).
Performans1 artan ¢alisanin; yoOnetimce takdir goérecegi, maasinda iyilesme
olabilecegi ve is tatmininin artacagi orgiit yonetimi kuramlarinda bilinen bir gergektir
(Robbins ve Judge, 2007:200).

Calisanin  miisterilere  Ongdriilen gosterim  kurallarin1  uygulamasinin
calisanlara sagladig finansal fayda diger bir olumlu sonugtur. Bu durum miisteriler
ile etkilesimde olumlu duygusal davranislar sergileyen ¢alisanlarin digerlerine oranla
miisteri tarafindan daha cok tercih edilmeleri ve bdylece daha fazla para
kazanmalariyla ilgilidir. Bu sekilde miisterilerle sicak etkilesim sergileyen bir garson
daha fazla bahsis alir. Calisanin gergek duygular ile sergiledigi duygular ayni ve
duygusal davranis kurallarina uygun oldugunda stresten uzak ve is ortamiyla tam bir
uyum i¢indedir. Bu ¢alisma ortami ruhsal ve bedensel saglikli kalmasina yardimci
olur ve is tatminine yol acar (Rafaeli ve Sutton, 1987:30-31).

Duygusal emegin is tatminine olumlu etkisi olduguna dair bir¢ok caligsma
mevcuttur. Duygusal emek ve is tatmini iligkisini inceleyen ¢alismalardan elde edilen
bulgular su sekildedir:

Wharton (2009: 147-165) yapmus oldugu calismada, duygusal emek
kullaniminin ¢alisanlarin is tatminini arttirdigi sonucunu elde etmistir.

Richmond (1997: 126) yapmis oldugu arastirmada, restoran isletmeleri
calisanlarindan duygusal emek gostermeleri istendik¢e veya duygu gosterim talepleri
arttikca bu caligsanlarin is tatminleri ve Orgiitsel bagliliklar1 artmakta oldugu
sonucunu elde etmistir.

Oztiirk, Karayel ve Nasoz (2008)’iin Istanbul’da 114 otel ¢alisan1 {izerinde
yapmis olduklar1 arastirmada, ¢alisanlarin sergiledikleri derinlemesine davranisin is
tatminlerini arttirdig1 sonucunu elde etmislerdir.

Oral ve Kose (2011: 463-492), hekimler iizerinde yapmis oldugu aragtirmada,
derinlemesine davranisin is tatminini arttirdig1 sonucunu elde etmislerdir.

Yukarida adi gecen calismalarin hepsinde duygusal emegin is tatminini

arttirdig1 yoniinde bulgular bulunmaktadir.
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Konaklama isletmelerinin emek-yogun {iretim tarzi nedeniyle, insan unsuru
ve Ozellikle de is tatmini konusu bu isletmelerde 6n plana c¢ikmaktadir ¢linkii is
tatmini diisiik olan bir ¢alisanin miisteriye tatmin edici diizeyde hizmet sunmasi ve
miisteri tatminini saglamasi mimkiin degildir. Bu nedenle, miisterilerin yiiksek
diizeyde tatmin saglayarak konaklamasi ve ayrilmasi i¢in ¢alisanlarin de islerinden
ve igyerlerinden tatmin saglamis olmalari gerekmektedir. Diger bir deyisle,
konaklama isletmelerinde calisanlarin is tatmini ile miisterinin memnuniyeti ve
dolayisiyla da isletmenin basarisi arasinda dogru orantili bir iligki bulunmaktadir
(Toker,2007:592).

Turizm sektoriinde birgok etken ¢alisanlarin is tatminlerini etkilemektedir. Bu
etkenlerin bazilar su sekildedir (Kusluvan,2005:185);

Insan Kaynaklar: Yénetimi Uygulamalari: Kusluvan (2005)’nin  yaptig
aragtirmada, insan kaynaklari yonetimi uygulamalart ile ilgili degiskenler daha
detayli incelendiginde is tatmini iizerinde en cok etkisi olan insan kaynaklari
uygulamalarinin sirayla performans degerlendirme, secici ise alma, terfi firsatlar1 ve
sosyal haklar oldugu goriilmektedir. Insan kaynaklar yonetimi uygulamalari iginde
isgdrenlerin i§ tatminini etkileyen en dnemli faktor performans degerlendirmedir. Bu
sonug otel isletmelerinde isgéren tatminini arttirmak isteyen yoneticilerin iggéren
performansini diizenli, adil ve dogru bir sekilde, dnceden belirlenmis yazili kriterlere
uygun olarak personelin de katilimi ile 6l¢gmesi gerektigine isaret etmektedir. Buna
ek olarak ticret artiglarinin, sosyal haklarin ve terfilerin personelin iste gosterdigi
basartya gore ayarlanmasi ve performans degerlendirme Olgiitleri ile degerlendirme
sonucu hakkinda ¢alisanlarin bireysel olarak bilgilendirilmesi de yararli olacaktir
(Kusluvan,2005:195).

Is Yiikii Fazlaligi: Konaklama isletmeleri 24 saat hizmet verdiklerinden
dolay1, mesai saatleri 3 vardiyadan ve 8 saatten olugmak iizere diizenlenmistir.
Ancak, Tiirkiye’de turizm sektoriinde calisanlarin sadece %15°1 8 saat ¢alisirken,
%85°1 8 saatten fazla ¢alismaktadir (Pala 2008: 61). Bu nedenle, ¢alisanlar kendi 6zel
hayatlarina yeteri kadar zaman ayiramamakta ve is bas1 yapacak enerjiyi toplamaya
zaman bulamamaktadir. Bu durum is tatminini olumsuz etkilemektedir.

Hiyerarsik Yapi: Turizm isletmeciligi alaninda egitim alan bireyler, yonetici

pozisyonlart i¢in egitim alsalar bile herhangi bir turizm isletmesinde stajyer olarak ise
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basladiklarinda kendilerinin hiyerarsik diizenin en alt basamaklarinda bulmaktadirlar.
Her ne kadar iist olmadan Once alt pozisyonlarda ¢alisanlarin is 6zelliklerini bilmek
gerekli ise de bu durum yonetici pozisyonlari i¢in egitim almis bireyler tarafindan
hos karsilanmamakta, hayal kirikligina neden olmaktadir (Kulkarni 2002: 42).

Turizm Sektoriiniin Itibar Eksikligi: Turizm sektoriindeki calisanlar, toplum
gozlinde ciddi bir ise sahip olmayan bireyler olarak goriilmektedir. Tiirkiye’de turizm
sektoriinde calisanlar genellikle kendilerine kalict bir is bulamayanlardan tatil
donemlerinde okul hargliklarini ¢ikarmak i¢in calisan Ogrencilerden olugmaktadir
(Kulkarni 2002: 43). Bunun nedeni ise, turizm sektdriinde is gilivencesinin var
olmamasidir. Is giivencesinin olmadig1 bir iste calisanlar, siirekli daha kalic1 isler
bulma cabas1 igerisine girmektedirler. Bu durum iggoren devrinin yiiksek olmasi ile
sonuclanmaktadir.

Sosyal Iliskiler: Ozellikle isgdrenlerin birinci derecedeki amirlerinin is tatmini
tizerindeki etkisi kayda deger goziikkmektedir. Bu sebeple otel igletmeleri departman
seflerini isyerinde isgdrenlere goOsterilmesi gereken tutum ve davranislar, i$go-
renlerin amirlerden beklentileri ve ekip calismasi konusunda egitmelidir. Isgorenler,
amirlerinin iste kendilerine yardimei ve destek olmasini, saygili davranmasini, deger
vermesini, isin inceliklerini 6gretmesini, bilgi ve becerilerini gelistirmesini, igle ilgili
degisiklikler konusunda bilgilendirmesini istemektedir. Buna ilaveten amirlerin,
isgorenleri kayirmasi, iste gerekli olan ara¢ gerecleri onlara saglamasi, adil olmasi,
sorunlar1 ¢6zmesi, isleri planlamasi, islerin nasil yapilacagini agiklamasi, personel
arasinda uyum saglamasi da gerekmektedir. Benzer sekilde isgérenler de birbirlerinin
1 tatmini lizerinde etkiye sahiptirler. Bu agidan is gorenler de ekip calismasi
konusunda egitilmeli, igsgorenler arasinda birlik ve beraberligin gerekliligini ve
O6nemini vurgulayan bir igbirligi ve dayanigma kiiltiirii olusturulmaya g¢alisiimalidir.
Ayrica yeni ise alinan iggorenlerin mevcut iggorenler ve isletme kiiltiirii ile uyumu da
dikkate alinmali ve bu konuda yeni personel ise alindiginda ise uyum egitimi

verilmelidir (Kusluvan,2005:196).

41



1.7.2. Olumsuz Sonuclar

Hochschild (1983) duygusal emek sergilemenin kisilerin zamanla samimi
duygularindan yabancilagsmasina neden olabilecegini bu nedenle duygusal emegin
kisinin psikolojisine zarar verebilecegini ifade etmektedir (Morris ve Feldman,
1996:1001).

Adelmann (1989) da Hochschild’in duygusal emege iliskin s6z konusu
yabancilasma hipotezini desteklemektedir. Adelmann (1989) psikoloji alanindaki
duygusal emek ve isgoren ruh haline iliskin gergeklestirdigi calismasinda, yiiksek
duygusal emek gerektiren iglerde diisiik is doyumu, 6z saygi eksikligi, sagliksal
sorunlar ve depresif belirtilere rastlanildigini ortaya koymustur. Adelmann’in (1989),
Hochschild (1979)’in calismasindan yararlanarak gelistirdigi ve s6z konusu

arastirmasinda kullandig1 meslek siniflandirmasi Tablo 4’de belirtilmistir.

Tablo 4: Hizmet Sektorii icin Diisiik ve Yiiksek Diizeyde Duygusal Emek Gerektiren
Meslekler

Yiiksek Duygusal Emek Diisiik Duygusal Emek
Barmen Asgilar
Garson Bulasikgilar
Saglik ve Personel Hizmetleri Yemek Hizmeti Calisanlar1
Calisanlar Bekgiler
Cocuk Bakimi Calisanlari Bireysel Hizmet Calisanlari
Asansor Gorevlisi Itfaiye Calisanlari
Kuaforler ve Giizellik Uzmanlari Temizlik Hizmeti Calisanlari

Kat Gorevlisi Calisanlari
Eglence Sektoriindeki Yer Gostericiler
Sosyal Hizmet Calisanlari
Polis Sefi ve Polis Memurlari

[cra Memurlar

Kaynak: Adelmann,1989:22
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Bu caligmada duygusal emegin olumsuz sonuglari saglik problemleri ve ise

baglilik olarak iki alt baglikta agiklanmistir.

1.7.2.1. Saghk Problemleri

Arastirmalar pozitif davranmak ic¢in gayret gosterilmesi veya negatif
duygularin bastirilmasinin psikosomatik rahatsizliklara yol a¢tigin1 gostermektedir.
Elestiri, kizginlik, utang veya tiziintii gibi psikolojik sikintilara sebep olabilen insan
iligkileri bir problem sahasidir. Gerilimin sikligi, yogunlugu veya siiresi ciddi
psikolojik sikintilarin ortaya ¢ikmasina sebep olabilmektedir. Ortaya ¢ikan psikolojik
sikintilarin  depresyon belirtileri, psikosomatik sikayetler, ¢ekilme, kronik ise
devamsizlik, hastalik gibi kisisel, ailevi ve sosyal g¢evre ile ilgili problemleri
etkilemektedir. Kisilerarasi iligkilerden kaynaklanan stresin psikolojik sikintilar ile
iligkili oldugu iddia edilmis fakat iliskinin kargilikli oldugu goriilmiistiir. Kisilerarasi
iligkilerden kaynaklanan stresin psikolojik sikintilar tetikledigi konusunda bulgular
vardir. Kisileraras1 iliskilerden kaynaklanan stres psikolojik  sikintilari
diisiirebilmekte veya yiikseltebilmektedir(Celik, Turung, 2011:232).

Duygusal emegin psikolojik sikintilara sebep oldugu konusunda caligmalar
mevcuttur. Hochschild (1993) tarafindan yapilan arastirmada kendine ve cevreye
yabancilasma ve tiikkenmisgligin duygusal emek gerektiren mesleklerde daha fazla
goriildiigli tespit edilmistir. Benzer sekilde; Leinder (1993) tarafindan fast-food
zinciri calisanlar1 iizerinde yapilan calismada miisterilerle kapsamli etkilesimin
olumsuz duygusal ve sosyal etkileri oldugu belirlenmistir. Bu durumda duygusal
emek  profesyonellik  duygularini  zayiflatabilmekte, i3  memnuniyetini
diistirebilmekte, tiikenmislige sebep olmakta ve depresyon belirtilerinin ortaya
cikmasinda etkili olmaktadir (Pugliesi ve Shook, 1997).

Yoon ve Kim’in (2013) hemsirelere yonelik gerceklestirdigi arastirmada is
stresinden kaynaklanan depresif belirtilerin ylizeysel davranis sonucu meydana
geldigi ortaya konulmustur (Yoon ve Kim, 2013). Rutter ve Fielding (1988) ise
gardiyanlar iizerinde yaptiklar1 arastirmada, isyerinde duygu bastiriminin stres ile
pozitif yonde, i tatmini ile negatif yonde iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Yani

hissedilen duygularin ifade edilememesi ¢alisanlarda hem stres meydana getirmekte
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hem de is tatminsizligine neden olmaktadir. Bu iligski bazi ¢alismalarda da benzer
sekilde ortaya ¢ikmig, duygusal emegin ise bagl stresi arttirdigi yoniinde bulgular
elde edilmistir ( Pugliesi, 1999).

Hochschild (1993) duygusal uyumsuzlugun is performansindan daha fazla
insanlarin  psikolojik durumlarmi etkiledigini ileri slirmektedir. Duygusal
uyumsuzluk ortaya ciktiginda c¢alisanlar yapmacik davranislart sergileme ve
giivensizlik duygulart i¢in kendilerini suglamaktadirlar. Daha sonra ortaya ¢ikan
kendi kendisine yabancilasma, depresyon (Ashforth ve Humphrey,1993), uyusturucu
ve alkol bagimliligi ve disiik kendine giiven eksikligi (Hochschild,1983) gibi
olumsuz sonuglara sebep olabilmektedir. Young ve Moon (2010) tarafindan kamu
sektorlinde yapilan calismada yiizeysel davraniglar ile dnemli bir psikolojik sikinti
olan tiikenmislik arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki tespit edilmistir (Young ve

Moon, 2010).

1.7.2.2. Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baghlik genel olarak calisanlarin drgiit icinde kalma istegi, drgiit
amag¢ ve degerlerine olan baghiligi olarak tanimlanmaktadir. Bir kavram ve anlayig
bicimi olarak baglilik, toplum duygusunun oldugu her yerde var olup, toplumsal
icgiidiiniin duygusal bir anlatim bi¢cimi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kdélenin
efendisine, memurun gorevine, askerin yurduna sadakati anlamindaki baglilik, eski
sOylenis sekliyle sadakat, sadik olma durumunu anlatmaktadir. Genel olarak baglilik,
en yiiksek derecede bir duygu olarak goriilmektedir. Bir bireye, bir diislinceye, bir
kuruma ya da bireyin énemli gordiigii herhangi bir seye kars1 gosterdigi bagliligr ve
yerine getirmek zorunda oldugu bir yilikiimliiliigii anlatmaktadir (Col, 2004). Baglilik
kavramu ile ilgili ngesitli tanimlarin yapildigr goriilmektedir. Buna gore; orgiitsel
baglilik, bir ¢alisanin, orgiitiiniin amag ve degerlerine tarafl ve etkili baglilig1 olarak
tanimlanmaktadir. Baghilik duyan bir ¢aligan, orgiitiin amag¢ ve degerlerine giiclii bir
bicimde inanmakta, emir ve beklentilere goniilden uymaktadir (Balay, 2000:3).

Orgiitsel baglilik, calisanlarm oOrgiite karsi hissettikleri psikolojik baglilik
olarak da tanmimlanmaktadir. Buradaki baglilik, orgiite duyulan ilgi, sadakat ve

degerlere kars1 duyulan gii¢lii inanctan kaynaklanmakta, calisanin orgiitte kalma,
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Orgiit i¢in caba gOsterme ve Orglitiin amag¢ ve degerlerini benimsemesi olarak da
tanimlanabilmektedir (Cekmecelioglu, 2006:155, Morrow, 1983:491)

Orgiitsel baglilik, calisanlarin verimliliklerini ve isletmelerinden ayrilma
niyetlerini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Calisanin Orgiitle 6zdeslesmesi ve ona
katilmasimin goreceli gilicii olarak da goriilmekte ve Tt¢ faktorle karakterize
edilmektedir (Eisenberg vd., 1983:181). Bu faktorler; orgiitiin amag¢ ve degerlerine
giiclii bir inang¢ ve kabul gosterme, orgiit adina ¢aba gostermeye isteklilik gosterme
ve orgiitte liyeligin slirdiiriilmesine gii¢lii bir arzu duymadir.

Orgiitsel baglilik; yas, kidem gibi bireysel, ¢alisma tarzi, yoneticinin liderlik
davraniglar1 gibi orgiitsel degiskenler ile belirlenmektedir.

Tiirkay ve digerlerinin (2011:214) , hizmet isletmelerindeki {ist ve orta
kademe yoneticilere yonelik gerceklestirdikleri arastirmada, yiizeysel davranis
sergilemenin ¢alisanlarin iglerine baghliklarinin  artmast dolayisiyla islerini
sevmelerinde etkili oldugunu, derin davranisin ise ¢alisan agisindan daha samimi
ancak kirilgan bir psikolojik durum yansitabilecegini, bunun da ise baglilik
noktasinda sorun olusturabilecegini ifade etmislerdir.

Duygusal emek davranisinin olumsuz sonuglarindan birisi de tiikenmisliktir.
Tiikenmislik, bir iste belli bir slire ¢alisanin basina gelebilecek, iizlintii veren ve bu

kiside uzun siireli gerginlik yaratan psikolojik bir durumdur (Spectors 1996: 293).
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IKINCi BOLUM

TUKENMISLIK SENDROMU (BURNOUT)

2.1. TUKENMISLIK KAVRAMI VE TANIMLARI

Tiikenmislik kavrami ilk olarak 1970’li yillarin ortalarinda, Freudenberger
(1974) tarafindan yiizylize iletisimin fazla oldugu mesleklere 6zgii bir durumu
tanimlamak i¢in kullanilmistir, sonrasinda ise Maslach ve Jackson (1982) tarafindan
genisletilmistir (Cavus vd., 2007: 98).

Freudenberger (1974), tikenmisligi, basarisizlik, yipranma, asir1 yiikleme
sonucu ortaya cikan enerji ve gilic kaybi1 veya karsilanamayan isteklerin ortaya
cikardigi bireyin i¢ kaynaklarinda ve enerjisinde tilkkenme durumu olarak
tanimlanmaistir.

Kim ve arkadaslar1 (2007: 422) tiikenmisligi, stresin farkli bir tiirii olarak,
Daley ise yapilan isten kaynaklanan stres sonucunda ortaya c¢ikan, stresin
yogunluguna ve siiresine gore degisiklik gosteren bir reaksiyon olarak tiikenmisligi
tanimlamistir (Daley, 1979: 375).

Literatiirde en ¢ok kullanilan 6l¢iim aract Maslach Tiikenmislik Envanteri’ni
gelistiren Maslach (1982) ise tiikenmisligi duygusal tiikenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve kisisel basarisizlik (personel accomplishment)
olarak ti¢ sekilde ortaya ¢iktigini belirtmistir (Budak ve Siirgevil, 2005: 96).

Tiirkiye’de YOK veri tabaninda yer alan tiikenmislik sendromu konusunda
yazilmis 44 adet lisansiistii tez bulunmaktadir. Tezlerin sadece 3 tanesi turizmle

ilgilidir. 2010 - 2014 yillar1 arasinda yazilan tezler agagidaki sekilde siralanabilir.
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Tablo 5: Tiikenmislik Sendromu Uzerine Yazilmis Tezler

Yazar Tez Adr Tez Tiirii Konu
SEMRA Hastane acil servislerinde calisan Yiiksek Hastaneler
DEMIRKAYA saglik personelinin is yiikii ve Lisans

tiikenmislik sendromu iliskisi (2014)
RABIA DEMIR Orgiitsel adalet algis1 ve tiikenmislik Yiiksek Isletme
GUVENLI sendromunun drgiitsel sessizlik Lisans
iizerindeki etkisi, emniyet mensuplari
iizerinde bir arastirma (2014)
HASAN BICEN Yeni atanan Ogretmenlerde | Yiiksek Egitim ve
tiikenmislik sendromu (2014) Lisans Ogretim
DILARA Tiirkiye'deki tiniversitelerin egitim Yiiksek Egitim ve
GENCYUREK fakiilteleri giizel sanatlar egitimi Lisans Ogretim
boliimleri miizik egitimi anabilim
dallarinda gorev yapan dgretim
elemanlarinin tilkenmiglik
sendromunun belirlenmesi (2014)
MELTEM Otel isletmelerinin yiyecek igecek Yiiksek Turizm
KIRKAN boliimii ¢aligsanlarinda tilkenmiglik Lisans
sendromu: Kusadasi 6rnegi (2014)
RABIA DEMIR Orgiitsel adalet algisi ve tiikenmislik Yiiksek Isletme
GUVENLI sendromunun Orgiitsel sessizlik Lisans
iizerindeki etkisi emniyet mensuplari
iizerinde bir arastirma (2014)
OLGU AYGUN Birinci basamakta calisan aile Tipta Aile Hekimligi
hekimlerinde aile hekimligi disiplinin | Uzmanlik

bazi temel 6zelliklerini kendilerinde
hissetmenin, tilkkenmislik sendromu

goriilmesine etkisi (2014)
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KUBRA Iskoliklik, tiikenmislik sendromu ve is Yiksek Isletme

KULAKLIKAYA | yiikii algis1 arasindaki iligki (2013) Lisans

TURGAY IPEK Satig elemanlarinda tiikenmiglik Yiksek Isletme
sendromunun incelenmesi:Mobilya Lisans
sektoriine yonelik bir arastirma (2013)

CEM DINCEROL | Tiikenmislik sendromunun mesleki Yiiksek Egitim ve
tilkenmislik ve is tilkenmigligi Lisans Ogretim
agisindan incelenmesi: Ogretmenler
iizerinde bir uygulama (2013)

FERDA Tiikenmislik sendromunun o6rgiitsel Yiiksek Isletme

KERVANCI baglilik ve isten ayrilma niyetine Lisans
etkisini belirlemeye yonelik bir
arastirma (2013)

EMINE Tiikenmislik sendromu ve toplam Yiiksek Isletme

KARAKAPLAN kalite yonetimi arasindaki iliski: Lisans

OZER Adiyaman ilkokullarinda bir uygulama
(2013)

KEMAL TAYSI Muhasebe meslek mensuplarinda Yiiksek Isletme
tiikenmislik sendromu iizerine Lisans
Kirklareli ilinde bir aragtirma (2012)

CEVAHIR Mersin iiniversitesi tip fakiiltesi Tipta Psikiyatri

OZKAN hastanesi'nde aragtirma gorevlisi olarak | Uzmanlik
calisan doktorlarda tiikenmislik
sendromunu etkileyen faktorler (2012)

ERHAN ATABEY | Is doyumu ile tilkenmislik sendromu Yiiksek Iletisim
arasindaki iligkinin degerlendirilmesi: Lisans Bilimleri
Eskisehir Orman Bolge Miidiirliigii'nde
bir uygulama 6rnegi (2012)

SERKAN Personel giiclendirmenin tiikenmislik Yiiksek Isletme

BESYAPRAK sendromu lizerine etkisi (2012) Lisans
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kurulusunda uygulama (2010)

SEVGI BEYHAN | Adana ve cevresinde anestezi ve Tipta Anestezi ve
reanimasyon hekimlerinde tiikenmislik | Uzmalik. | Reanimasyon
sendromunun arastirilmasi (2012)
MELTEM Orgiitlerde yabancilasma ile Yiiksek Isletme
OZCINAR tiikenmislik sendromu arasindaki Lisans
iliskiyi belirlemeye yonelik bir
aragtirma (2011)
CAGRI SACLI Otel isletmelerinde tiikenmislik Yiksek Turizm,
sendromu: Konya ili 6rnegi (2011) Lisans Isletme
EBRU GUNER Tiikenmislik sendromunda cam tavan Yiiksek Isletme
olgusunun rolii (2011) Lisans
BILGE ZEYNEP Anesteziyologlar ve cerrahlarin is Tipta Anestezi ve
KARACAOGLU stresi ve tiikenmislik sendromu Uzmanlik | Reanimasyon
agisindan karsilastirilmast (2010)
KADIR Kamu i¢ denetgilerinde tiikenmisglik Yiiksek Kamu
GOKOGLAN sendromu {izerine bir arastirma (2010) Lisans Yonetimi,
Isletme
NIiZAMETTIN Tiikenmislik sendromu ile mizag ve Yiiksek Psikoloji
SAHINOGLU karakter boyutlar arasindaki iliskiler Lisans
(2010)
ZEYNEP ASLAN | Personel giiclendirmenin tiikenmislik Yiiksek Isletme
sendromu lizerine etkileri: Seyahat Lisans
acentalarinda bir arastirma (2010)
NIiHAL CETIN Tiikenmislik sendromu ve is tatmini Yiiksek Isletme
AKBULUT arasindaki iliski (2010) Lisans
AYDIN AKSU Tiikenmislik sendromunun orgiitsel Yiiksek Isletme
bagliliga etkileri: Bir saglik Lisans

Kaynak: : www.yok.gov.tr/ulusaltezmerkezi veri tabanindan yazar tarafindan derlenmistir.
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Tablo 5’te belirtildigi lizere yapilan tez ¢alismalarinin ¢gogunlugunun konusu isletme

ile ilgilidir.

Tiikenmigligin nedenleri ve ortaya ¢ikma siirecini agiklamak amaci ile
Freudenberger (1974), Cherniss (1980), Edelwich ve Brodsky (1980), Maslach
(1981), Veninga ve Spradley (1981) , Perlman ve Hartman, Meier(1983), Gaines ve
Jermier (1983), Suran ve Sheridan (1985), Pines (1988), Golembiewski ve
Munzenrider (1988) ve son olarak Leiter (1991) tarafindan ¢esitli modeller ve
yaklagimlar ortaya atilmistir.

Maslach Tiikkenmislik Envanteri, (MBI) literatirde en yaygin olarak
kullanilan ve bu tez ¢alismasinda da faydalanilan yaklasimdir. Tablo 6’da tarihsel

stire¢ icerisinde tiikenmislik yaklasimlar1 ve tanimlar belirtilmistir.

Tablo 6. Tiikkenmislik Sendromu Yaklasimlar1 ve Tanimlari

Yazar Yih Tanim

Freudenberger 1974 | Enerji, giic veya kaynaklar iizerinde asir1 talepler
olusturarak basarisizliga ugramak, yipranmak ve

yorulup tilkenme (Kiigiik6zel,2003)

Cherniss 1980 | Asin stres ve doyumsuzluga tepki olarak, kisinin
kendisini ruhsal olarak isten geri ¢ekmesi (Girgin ve

Baysal,2005)

Edelwich ve Brodsky | 1980 | Tiikenmenin, is kosullarina bagl olarak enerji,
ama¢ ve ilkenin giderek yitirilmesiyle ortaya

cikmast (Kiiciikozel, 2007)

Cardinell 1981 | Insanin hayatinda ortaya ¢ikan ciddi bir rahatsizlik
belirtisi; orta yas krizi (Tiirkcarpar,2011)

Maslach 1981 | Bireylerin isleri geregi, karsilastiklar1 insanlara karsi
duyarsizlagsmalarmi, duygusal yonden kendilerini
titkenmis hissetmeleri ve bireysel basar1 ve yeterlilik
duygularinin  azalmasi  bigiminde tanimlanmigtir

(Ozginar, 2005:5)
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Veninga ve Spradley

1981

Model tiikkenmisligin bes agamasindan olusur. Balayi
asamasi, yakit azalmasi, kroniklesme egilimi,
belirtilerin akutlagsmasi ve tiikenmenin bireyin zihnini

mesgul etmeye baslamasi, umutsuzluk (Y1ldirim,1996)

Perlman ve Hartman

1982

Tikenmigligin, duygusal veya fiziksel tiikkenme, is
performansinin diismesi, bagkalarina kars1

duyarsizlasmadan olusmasi.

Meier

1983

Bireyin isle ilgili olumlu pekistirici beklentisinin ¢ok
diisiik, ceza beklentilerinin ¢ok yiiksek oldugu; var
olan pekistiricileri kontrol edebilme yoniindeki
beklentilerinin diisiik oldugu ve pekistiricileri kontrol
edebilmek icin gereken davramiglar1 yapmayla ilgili
kigisel yeterlilik beklentilerinin  diisiik oldugu,
tekrarlayan is yasantilarinin sonucu gelisen bir durum

olmasi( Meier,1983)

Gaines ve Jermier

1983

Duygusal  tilkenmislik  boyutunun, tiikenmislik
stirecinin en 6nemli agamasi olmasi ve diger boyutlarla
(duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari duygusunda

azalmayla) ardigik bir siire¢ olusturmasi (Sanl1,2006)

Suran ve Sheridan

1985

Gozlem ve tecriibeye dayanarak gelistirilen bu model,
yetigkinligin baglangicinda ve ortasinda var olan,
mesleki gelisime uygun psikolojik asamalar1 ayrintil

olarak ifade etmeye ¢alismaktadir (Donmez, 2008)

Pines

1988

Fiziksel, duygusal ve zihinsel acidan bitkinlik durumu

(Girgin ve Baysal, 2005)

Golembiewski ve

Munzenrider

1988

Akut (sevilen bir kisinin 6liimil gibi) ve kronik (is yeri
kaynakli) olarak incelenmis ve strese karsi ani bir

patlama geklinde ortaya ¢iktigi belirtilmistir (Ok, 2002)

Leiter

1991

Tikenmigligin  merkezine  duygusal tiikenmeyi
koymaktadir (Savran,2007).Sebep olan temel stres
kaynaklar1 olarak is yiikii ve is yerindeki kisilerle olan

catismalar belirtilmistir (Siimer,2005).
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Maslach 2003 | Is ortamindaki stres artirici unsurlara karsi bir
tepki olarak uzun siirede ortaya cikan psikolojik

bir sendrom (Baklaci, 2013)

2.2. TUKENMISLIK SENDROMU TEMEL YAKLASIM VE MODELLERI

Tiikkenmiglik konusuna yonelik yapilan arastirmalar incelendiginde, farkli
arastirmacilar  tarafindan  degisik  tiikenmislik = modellerinin  gelistirildigi
goriilmektedir. Bu boliimde Freudenberger Tiikenmislik Yaklasimi (1974), Cherniss
Tiikenmislik Modeli (1980), Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli (1980),
Maslach’in  U¢ Boyutlu Tiikenmislik Modeli (1981), Veninga ve Spradley
Tiikenmislik Modeli (1981), Pearlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli (1982),
Meier Tiikenmislik Modeli (1983), Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli (1983),
Suran ve Sheridan (1985), Pines Tiikenmislik Modeli (1988), Golembiewski ve
Munzenrider Tiikenmislik Modeli (1988), Leiter Tiikkenmiglik Modeli (1991)

Tiikenmislik Modeli incelenecektir.

2.2.1. Freudenberger Tiikenmislik Yaklasim (1974)

Tiikenmislik sendromu kavrami, ilk kez goniillii saglik calisanlar1 arasinda
goriilen yorgunluk, hayal kiriklig1 ve is birakma durumlarini tanimlamak i¢in, 1974
yilinda Freudenberger tarafindan ortaya atilmistir. Freudenberger, saglik
calisanlarinin karsilastiklar1 durumlarin sonuglarini enerji, giic veya kaynaklar
tizerinde asir1 talepler olusturarak basarisizlia ugramak, yipranmak ve yorulup
tilkenmek” seklinde tanimlamis (Kii¢likozel, 2006:26) ve “mesleki bir tehlike” olarak
belirtmistir (Siirgevil vd., 2007:39).

Freudenberger, tilkenme belirtilerini iicretsiz kliniklerde ¢alisan bireyler
tizerinde gozlemlemis ve tilkenmenin bitkinlik ve yorgunluk hissi, bas agrilarindan
dolay1 ac1 ¢cekme, mide ve bagirsak rahatsizliklari, nefes alma giigliikleri gibi fiziksel
belirtileri oldugunu ifade etmistir. Cabuk 6fkelenme, anlik kizginliklar, engellenme

duygusuna kapilma en belirgin davranigsal Ogelerdir. Giivensizlik, paranoya ve
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degisime tahammiil edememe gibi durumlar ise, tiikkenmisligin ilerlemesi sonrasinda

goriilmektedir (Freudenberger, 1976:1097).

2.2.2. Cherniss Tiikenmislik Modeli (1980)

Cherniss  (1995:37), tiikenmisligi, asir1 adanmishik hastaligt olarak
tanimlamaktadir. Tiikkenme; toplumsal baglarin ilerleyici bir sekilde giiclinii
kaybetmesine bagli olabilecegi gibi, bu durumun artan oranlarda mesleki ilgi talebi
dogurdugunu ve yine buna yonelik hizmet alanlarinda artan toplumsal denetimin,
giiven ve destek azalmasina eslik ettigi ifade edilmektedir (Ozgar, 2005:4-8).

Tiikenmislik, asir1 stres ve doyumsuzluga tepki olarak, kisinin kendisini
ruhsal olarak isten geri ¢gekmesi olarak da belirtilmistir (Girgin ve Baysal, 2005:175).
Cherniss’e gore tiikenmislik, yogun ¢alisilan mesleklerde, genclerin pek c¢ok nitelige
sahip olmalar1 ancak deneyimle elde edilen basa ¢ikma yollari, sezgi ve i¢
donanimdan yoksun olmalarindan kaynaklanmaktadir (Barut ve Kalkan, 2002:74;
Ozcar, 2005:4-8).

Cherniss modeli, tiikenmisligi zamana yayilan ve is stresine bir tepki olarak
baslayip psikolojik olarak isle iliskiyi kesme ile sonuglanan bir siire¢ olarak
tanimlamaktadir. Cherniss’in  hizmet sektorii ile ilgili calismasinda (1989);
calisanlarin rolleri ve bu roller i¢inde bulunan tutarsizliklarin da tilkenmislige yol
actign belirtilmektedir (Ozgen, 2007:117). Yeni ve tecriibesiz hizmet sektorii
calisanlari, islerinin daima heyecan verici olacagi, yeteneklerinin gelisecegi,
yaptiklarinin takdir gorecegi, gerek is arkadaslarindan gerekse miisterilerden destek
gorecegi, miisterilerinin kendileri ile igbirligine gidecegi gibi bazi romantik hayallere
sahiptirler. Benzer beklentilerle is hayatina giren bir ¢alisan sok oluyor, “kendini
adeta kurtlar sofrasindaki kuzu gibi hissediyordu”. Bir bagka deyisle, tiilkenmisligin
calisanin  beklentileri ile 1is hayatinin gergekleri arasindaki ugurumdan
kaynaklandigini ilk ortaya koyan Cherniss olmustur (Ormen, 1993: 6).

Calisanlar, stres olustugunda ilk olarak stresin kaynagina yonelmekte ve sahip
olduklar1 bas etme yollar ile bu stresi ortadan kaldirmaya g¢alismaktadirlar. Eger
stres kaynagini ortadan kaldirmaya yonelik olan bu girisim basarisiz olursa

meditasyon, egzersiz gibi diger yOntemlere de bagvurulabilmektedir. Hissedilen
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gerilim ve yasanan sikintida degisiklik olmuyorsa, ¢alisanlar psikolojik geri ¢ekilme
davranisi sergileyebilmektedir (Cherniss, 1981: 172-173). Modele iliskin stire¢ sekil

1°de sematize edilmistir.

Sekil 1: Cherniss Tiikenmislik Modeli: Tiikenmisligin Gelisim Siireci

Stresi
ortadan
kaldirmada

basgari

Talepler |~ Kaynallar |== STRES

S

Isle

psikolojik
olarak bagm
koparma

Kaynak: Siirgevil, 2006:26

Modeldeki siirecin sonucunda; diisiik motivasyon, miisteri, yonetici ve is
arkadaslarina yonelik olumsuz tutumlar gelistirme ve is yasamina iliskin hedeflerin

kiigiilmesi ve is tatminsizligi gibi baz1 durumlara rastlanmaktadir.

2.2.3. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli (1980)

Edelwich ve Brodsky (1980), tiikenmenin, is kosullarina bagli olarak enerji,
amac ve ilkenin giderek yitirilmesiyle ortaya ¢iktigini belirlemislerdir (Kiiciikozel,
2007:25).

Edelwich modelinde, biiyiik umutlarla meslege baslamak ve beklentilerin
karsilanmamis olmasi, zamanla calisanlarda tiikenmislige neden olmaktadir.
Tikenmislik, birbirini takip eden dort asamadan olusmaktadir (Sanli, 2006:21):

Idealist Cosku: Tk asama heves ya da sevk (enthusiasm) asamasidir. Ise yeni
baslanan donemlerde goriilen bu asamada birey; enerjik, umutlu ve ger¢ek¢i olmayan
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beklentilere sahiptir. Hizmet verilen insanlarla 6zdeslesme, enerjiyi gereksiz bigimde
harcama, isi yasamin amaci olarak gorme, isin kendisine her seyi saglayacagi
beklentisi, bulunulan pozisyonun sorumluluklarini ve faaliyet alanlarini kestirememe
bu dénemde goriilebilen tehlike belirtileridir (Yildirim, 1996;6-7).

Durgunlagsma: Durgunluk donemi icgine giren birey, biiyiik olasilikla gorevle
ilgili beklentilerinde hayal kiriklig1 yasamaktadir. Durgunluga gecis sirasinda c¢alisan
kisi 151 yavaglatmayr diislinmekte ve mevcut enerjisi diismeye baslamakta,
motivasyon azalmaktadir. Onyargilarm, ilkelerin, kidemin ve diger amaglarin
idealistlik cosku diizeyindeki dinamizmle pesine diisilmemektedir. Bu durum devam
ettiginde calisan, verdigi hizmeti sevmemeye baslar (Cam, 1991: 21). Bu asamada is
disindaki daha fazla para kazanma, daha iyi yasama, bos zamanlar1 daha iyi
degerlendirme gibi ilgiler ¢ok dnemli hale gelir (Silig, 2003: 13).

Engellenme: Biiyiik bir istek, cogsku ve heyecanla meslegine baslayan bireyin
durgunlugunun sonrasinda ortaya c¢ikan bu donemde, birey artitk mesleginin,
isletmedeki yoneticiler, diger calisanlar veya hizmet verdigi kisiler tarafindan
engellendigini diisiinmektedir. Engellenme, bireyin gereksinimlerini
kargilayamamasit ve meslegi dolayisiyla kendinden taviz = vermesinden
kaynaklanmaktadir. Engellendigini hisseden bireyde ise doyumsuzluk, giidiilenme
yetersizligi ve uyumsuzluklar baslayabilmektedir (Sanli, 2006).

Duygusuzlasma (Apati): “Engellenmeye karsi kullanilan dogal bir savunma
mekanizmas1” (Silig, 2003: 14) seklinde ifade edilen ve hizmeti veren kisinin hizmet
sundugu kisilerle olan iligkilerinin her yoniine yansiyan “Apati Asamasi’nin tipik
belirtileri; duygusal kopma, inang¢larin tamamen yitirilmesi, umutsuzluk, ise gec
gelme, hizmet verilenlerle goriismeleri kisa kesme, hizmet veren kiside teslim olmus,
her seyden vazgecmis bir goriiniis, mekaniklesme ve rutinlerin korunmasi seklindedir
(Baysal, 1995: 29; Girgin, 1995: 20). Birey meslegini issiz kalmamak i¢in siirdiiriir,
meslegine yonelik degisiklikleri yapmak icin ge¢ kaldigina inanir, riske girmek
istemez. Ciinkii artik onun i¢in en 6nemli sey kendini glivende hissetmektir (Girgin,

1995: 20).
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Tablo 7: Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Idealistik Cosku | Bu dénemde kiside enerji, umut ve beklenti diizeyi yiiksektir

Durgunlasma Kisinin enerji diizeyi diismeye baslar ve isi yavaslatma

Engelleme Kisi zaman ilerledik¢e mesleginin amaglarini bagarma

gayretlerinin engellendigini diisiiniir.

Apati Artik ilgisizlik ve duyarsizlik kisinin her yerine yansir. Ise gec

(Duygusuzlasma) | gelme, isten erken ayrilma, bazen ise gelmeme goriiniir.

Kaynak: Cam, O. (1989). Hemsirelerde Tiikenmislik ve Cesitli Degiskenlere Gore
Incelenmesi. (Yayimlanmamis Doktora Tezi). izmir: Ege Universitesi Saglik Bilimleri

Enstitiisii

Edelwich ve Brodsky modelinde son asama olan; miidahale (intervention)
asamasi ise, tilkkenmislik siirecinin kronolojik bir asamasi olmayip, diger asamalara
karsin verilen tepkidir. Burada miidahalenin anlami, ortami terk etmek ya da yeniden
yapilandirmaktir. Yeniden yapilandirma; isi yeniden tanimlama, miisteri, is arkadasi
ve yoneticilerle olan iliskileri diizenleme gibi ¢abalari icerir. Edelwich ve Brodsky
modeli’ni kullanan arastirmacilar, tiikenmislik siirecinin ilk dort asamada
gerceklestigini One siirmekte, besinci asamayi ise, Onleme stratejileri olarak

nitelendirmektedirler (Yildirim, 1996: 7-8).

2.2.4. Maslach’1n I"Jg: Boyutlu Tiikenmislik Modeli (1981)

Maslach (1976), tilkenmislige neden olan faktdrleri alt1 grupta toplamistir. Bu
faktorler; asir1 is yiki, kontrol eksikligi, odiillendirme yetersizligi, topluluk
iliskisinin kesilmesi, diirlist olmama ve degerler catismasi olarak siralanmaktadir.
Maslach, Jackson’la birlikte yaptigi c¢alismada (1981) tiikenmisligi, duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 yetersizligi olmak iizere ii¢ boyutta

tanimlamistir (Girgin ve Baysal, 2005:175). Bu boyutlar Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8: Maslach’m U¢ Boyutlu Tiikenmislik Modeli

Duygusal Kisinin yaptigi is nedeniyle asir1 yiiklenilmesi ve tliketilmis

Tiikenme olma duygular1 olarak tanimlanir.

Duyarsizlasma Kisinin hizmet verdiklerine karsi, bu kisilerin kendilerine 6zgii
birer birey olduklarmi dikkate almaksizin, duygudan yoksun

bi¢cimde tutum ve davranislar sergilemesini igerir

Kisisel Basar1 Kisisel basari; sorunun iistesinden basari ile gelme ve kendini

yeterli bulma olarak tanimlanmaktadir.

Kaynak: Dolunay, A. B. (2002). Kegidren ilgesi Genel Liseler ve Teknik Ticaret Meslek
Liselerinde Gérevli Ogretmenlerde Tiikenmislik Durumu Arastirmasi. Ankara Universitesi

Tp fakiiltesi Mecmuasi. 55(2):52

Duygusal tiikenme: Bireye fazla yiiklenilmis olmanin getirdigi, bireyin

duygularint anlatirken duyarsizlasmasi, bakim, hizmet ve egitim verdigi diger
insanlara karsi olumsuz, katt ve duygudan yoksun davranig gdstermesini
icermektedir (Barut ve Kalkan, 2002:66). Duygusal tiikkenme, tiikkenmisligin
baslangici, merkezi ve en 6nemli bilesenini olugturmaktadir. Duygusal yonden yogun
bir calisma temposu i¢inde bulunan birey, kendini zorlamakta ve diger insanlarin
duygusal talepleri altinda ezilmektedir. Duygusal tiikkenme, bu duruma bir tepki
olarak ortaya ¢ikmaktadir (Sanli, 2006:14).
Duygusal tiikkenme, daha c¢ok is stresi ile ilgilidir. Yorgunluk hissi, huzursuzluk,
depresyon, alkol ve sigara tliketimindeki artis, duygusal tiikenmisligin temel
belirtileri olarak goriilmektedir (Ozgen, 2007:118).

Hatcher ve Laschinger (2004:136), isyerindeki yetersiz giidiilenme ve is

Baskisindan da duygusal tilkenmenin kaynaklandigini ifade etmektedirler.

Duyarsizlagsma: Halsbesleben ve Bowler (2007), duyarsizlasmayi, bireylerin
hizmet verdigi kisilere ve topluluklara kars1 ilgisiz ve kayitsiz kalmalari, seklinde
tanimlamiglardir. Birey hizmet verdigi kisilere karst tutumlarinda olumsuzdur.
Soguk, ilgisiz, kaba hatta asagilayict bir sekilde davranabilmektedir (Ozgen,
2007:118).
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Duyarsizlagma egilimi sergileyen bireylerde, yakin etkilesimde bulundugu
bireylerle arasina mesafe koyma, insanlara tepeden bakma, onlara olumsuz davranma
veya yalniz birakilmasini isteme gibi tutumlarin da gelistigi goriilmektedir (Ok,
2002:20). Duyarsizlagsma; tiikenmisligin kisiler aras1 boyutunu temsil etmekte ve ise
kars1 tepkisizlesmeyi belirtmektedir (Siirgevil vd., 2007:39). Duyarsizlagma hizmet
verenle alan arasindaki iligkinin mesafesiyle iligkili olarak da goriilmektedir.
Telefonla danigsma hizmeti verme gibi mesafenin uzak oldugu islerde veya hasta-
hekim iligkisi gibi mesafenin yakin oldugu islerde c¢alisanlarda daha sik
goriilmektedir (Kiiciikozel, 2007:28).

Kisisel basart duygusunun azalmasi: Kisisel basari, bireyin gorevinde dikkate
deger sonuglar elde etme ve digerlerinin yasantisini olumlu etkileme yoniindeki
doyum, olarak tanimlanmistir (Kiiclikozel, 2007:29). Bir bagka tanimda ise kisisel
basari, sorunun lstesinden gelme ve kendini yeterli bulmadir (Sanli, 2006:14).
Dolayistyla kendini basarili olarak tanimlayabilecek bireylerin, sorunlarin istesinden
gelen gorevi ile ilgili herkesin takdirini kazanan sonuglar elde etmesi gerekmektedir.
Kisisel basar1 duygusunda azalma, bireyin isinde basarili ve yeterli olma duygularini
goreli olarak kaybetmesidir(Ok, 2002:20). Bu boyut, ¢abalarin olumlu sonuglar
tiretmede siirekli basarisiz kaldigi durumlan ifade etmektedir (Girgin ve Baysal,
2005:175). Ornegin; derslerine siirekli ¢alisan bir 6grencinin sinavlarda siirekli diisiik
notolmas: gibi. Kisisel basar1 duygusunda azalma, “kisinin kendisini olumsuz
degerlendirme egiliminde olmasi” seklinde de tanimlanabilir. Kisinin is ortaminda
yeterlilik ve verimlilik konusunda kendi basarisinin diistiigiinii hissetmesidir. Kisisel
yeterlilikteki azalma, depresyon ve is yetersizligi ile iliskilendirilmektedir.
Calisanlar, miisterilere yararli olamadiklar1 konusunda artan bir yetersizlik hissi
yasamaktadirlar (Maslach ve Goldberg: 1998; 64; Maslach vd., 2001: 403).

Kisisel basar1 duygusunda azalma yasayan bireylerin, olumsuz kisisel
degerlendirmelerinin sonucu olarak, isinde ve ylizyiize iliskilerinde basarisizlik ve
yeterlilik duygularinda azalma goriiliir. Isinde ilerleme kaydedemedigini, hatta
geriledigini diisiinen bu kisiler kendilerini suglu hissederler (Dilsiz, 2006: 14),
yaraticiliklar1 yok olur ve daha iyisi icin ugras vermekten vazgecerler (Kiigiikozel,

2007:29).
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llerleyen yillarda Maslach (2003), tiikenmislik tanimini giincellemistir.
Maslach, tikenmislik kavrami i¢in en sade tanimlamasini 2003 yilinda “is
ortamindaki stres artirici unsurlara karsi bir tepki olarak uzun siirede ortaya ¢ikan

psikolojik bir sendrom seklinde yapmistir (Baklaci, 2013:42).

2.2.5. Veninga ve Spradley Tiikenmislik Modeli (1981)

Bu modelde tiikenmisligin bes asamas1 bulunmaktadir. Balay1 (Honeymoon)
asamast (1. Asama), bireyin heves, heyecan ve enerjisinin st diizeylerde oldugu
asamadir. Yakit azalmast (Balancing Act) asamast (2. Asama), is doyumsuzlugu
belirtileri olarak sayilabilecek, verimlilikte diisme, uyku bozukluklari, ilag ve alkol
kullaniminda artig ve yorgunluk gibi sorunlarin ortaya ¢iktigi asama olarak
tanimlanmaktadir. Kronik belirtiler (Chronic Symptoms) asamast (3.Asama),
kroniklesme egilimi gosteren ilk fiziksel ve psikolojik belirtiler (kronik yorgunluk,
bas agrisi, eklem agrilari, kasinti, dokiintii gibi kronik rahatsizliklar, 6fke ve
depresyon) liclincii asamada ortaya ¢ikmaya baslamaktadir. Bunalim (Crisis) agamasi
(4.Asama) belirtilerin siklastigi ve tliikenmenin bireyin zihnini mesgul etmeye
basladig1 asama olarak goriilmektedir. Umutsuzluk (Enmeshment) (5.Asama) ya da
c¢ikmaza girme olarak adlandirilabilecek bu asamada, mesleki gerileme, fiziksel ve

psikolojik sagligin bozulmasi gibi durumlar yaganmaktadir (Yildirim, 1996: 8).

2.2.6. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli(1982)

Pearlman ve Hartman modeline gore tiikkenmislik; duygusal veya fiziksel
tilkkenme, 1§ performansinin diigmesi, baskalarina kars1 duyarsizlagsma olmak iizere {i¢
bilesenden olusmaktadir. Mevcut durumun strese doniismesi, algilanan stres diizeyi,
strese verilen tepki ve tepkinin sonucu asamalarindan olusmaktadir. Pearlman ve
Hartman’ 1 Modeli, tiikenmiglik olgusunun incelenmesine dayanak saglamakla
beraber daha ¢ok stres boyutlari ile ilgilidir (Ozgen, 2007: 118).

House ve Wells (1978), Beehr ve Newman (1978), Matteson ve Ivancevich
(1979) isimli arastirmacilarin diisiince sistemleri temel alinarak olusturulan bu
model, bireylerin g¢evresel ve kisisel degiskenlerini ele alan biligsel / algisal bir

modeldir. Tiikenmislik arastirmalarinda ele alinan tiim degiskenleri kapsayan modele
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gore; bireyin Ozellikleri, is ¢evresi ve sosyal cevresi, tiikkenmislikle basa ¢ikma
konusunda oldukga etkilidir (Siirgevil, 2006: 30). Modelle ilgili bilgiler Sekil 2’de

yer almaktadir.

Sekil 2: Pearlman ve Hartman’ 1n Tiikenmislik Modeli

Kisisel Degiskenler
Yetenek Liegrnis Creelhiklen Liegii Chrelliklert
- Zaman = Helirsielidin . J = Kigisel Iy bar Korysel e
| _ A leni p—— ) N B sk Kimlik ihtiyaglar ve .
}:_1”:_::“‘_ - = Kigiael Thtiyag b L] = Freikiel Saghk Danammikler :
f’;‘ i . rgitsel Meskeki : ~Kariyere Baghisk =
ST . Buglilik ' s
Beklenileri i ] :
1 : : -
L] l : 5
L]
. . f
L]
Db .i, Y Strese Vsl Tephinin Samucu | Elkin Haga
! fy Doyemu Dizeyi Cilkcma
Strese — | Alglanan | Tephi —p | s Yapma Dizeyi
Gitiirme Stres Diizeyi -Fizyolofik }‘“ ikolajik, Faikin
. : ; Tpolojik, Saghk, ;
Derecesi 1' '!‘ - Biligsel f ;TE:‘T i e Olmayan
o . - Davranigsal . - Orgiitien Ayrim, Baga Cikeia
f : : :
L] L] L}
«l5 Yitkid E sl Uirup Normlari E allcrel E
e+ Biklenen " =Meslekis w =[Merlerinden Destek 0 Bineysel Tepkiye
Performans nessssl Deerler Seannnd <Siper Vieven Sessss| Crpitiin Tepkisi
« Bal sllerleme Firat =Ekonomik Pazr
Belirhszzhif Kogullan
Orgiitsel Degiskenler

Kaynak: Pearlman ve Hartman, 1982: 297°den aktaran Silig, 2003: 16; Baysal, 1995: 31.

Sekil 2°de de goriilecegi lizere, Pearlman ve Hartman’ in Tiikenmislik
Modeli’ nde; durumun strese doniisme derecesi, algilanan stres diizeyi, strese verilen
tepki ve tepkinin sonucu” olmak {izere dort asamadan olusmaktadir (Baysal, 1995:

30; Silig, 2003: 17). Bu asamalar su sekildedir (Stirgevil, 2006: 31):
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1. Asama durumun strese doniisme derecesi: Strese sebep olan durumlari
gosteren asamadir. Strese sebep olan birinci biiylik durum; calisanin beceri ve
yeteneklerinin, algilanan veya gercek orgiitsel beklentilere gore yetersiz gelmesidir.
Ikinci biiyiik durum ise, calisanin yaptif1 isin, beklenti, ihtiyag ve degerlerini
kargilayamamasidir. Stresin derecesi, birey ve orgiit degiskenleri arasindaki uyum
derecesine gore belirlenmektedir.

2. Asama algilanan stres diizeyi: Strese yol acan bir¢ok durum olmasina
ragmen bunlarin hepsi bireyde stres yaratmayabilir. Birinci asamadan ikinci asamaya
gecilmesi, sadece var olan strese bagli degildir. Rol ve orgiit degiskenleri, bireylerin
kisilik ve gegmis ozellikleri de 6nem tasimaktadir.

3. Asama strese verilen tepki: Bu asamada strese karsi fizyolojik, duyussal /
biligsel ve davranigsal olmak iizere gelisen li¢ tepki vardir. Hangi tepkinin olusacagi
bireysel ve orgiitsel degiskenlere baglidir.

4. Asama strese verilen tepkinin sonucu: Is doyumsuzlugu, isten kacma,
psikolojik ve fizyolojik saglikta bozulma, isi birakma, isten ¢ikarilma gibi durumlar
olusabilmektedir. Cok yonlii kronik duygusal stres sonucunda ise tiikkenmislik

yaganmast olasidir.
2.2.7. Meier Tiikenmislik Modeli (1983)

Meier’e gore tikkenmislik (1983); Bireyin isle ilgili olumlu pekistirici
beklentisinin ¢ok diisiik, ceza beklentilerinin ¢ok yiiksek oldugu; var olan
pekistiricileri kontrol edebilme yoniindeki beklentilerinin diisiik oldugu ve
pekistiricileri kontrol edebilmek i¢in gereken davranislar1 yapmayla ilgili kisisel
yeterlilik beklentilerinin diisiik oldugu, tekrarlayan is yasantilarinin sonucu gelisen
bir durumdur (Siirgevil, 2006;32,33).

Meier’ in tiikkenmislik modeli; pekistirme beklentileri, sonu¢ beklentileri,
yeterli olma beklentileri ve baglamsal bilgi isleme (davranisiari anlamlandirma
stireci) olmak tlizere dort unsur ile agiklanmaktadir (Baysal, 1995: 25-27; Silig, 2003:
18-19).

Pekistirme Beklentileri (Reinforcement Expectancies): Meier’ e gore (1983);
1§ yasantilarinin kisinin gizli veya agik amaglarini karsilayip karsilayamayacagi ile
ilgili olan pekistirme beklentileri, ger¢eklesmedigi takdirde isten memnuniyetsizlik
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duyulmaya baslanmakta ve bu da beraberinde tiikenmisligi getirmektedir. Kisiden
kisiye degisen algilamalar dolayisiyla is yasantilarinin sonucglart da degiskendir.
Ornegin; ders anlatan bir dgretmen, siifinda siklikla soru soran dgrencilerle birlikte
olmaktan mutluluk duyabilecegi gibi, baska bir 6gretmen kendisini sessizce dinleyen
Ogrenciler isteyebilir. Her ikisi istedigi sonuglarla karsilastiginda memnuniyet
duyarken, aksi durumda her ikisi de memnuniyetsizlik igine diisecektir. Bu
memnuniyetsizlik durumu tiikenmislige zemin hazirlamaktadir.

Sonu¢ Beklentileri (Outcome Expectancies): Meier’ e gore (1983) sonug
beklentileri, hangi davranislarin o davranislara sebep oldugunu tanimlar. Ornegin, bir
satict biitin mallar elimde kalacak beklentisiyle ise yaklasir ve bu beklentiyi
destekleyen olumsuz olaylar yasarsa ise karst tiikenmislik sonu¢ beklentisi
yasayabilir (Polatci, 2007) ya da bir 6gretmen, “Ogrencileri konuyu 6grenemezler”
beklentisini yaratan yasantilar nedeniyle bezginlik yasayabilir ve bdylece, o sinifta
Ogretme isinden gelebilecek olumlu pekistirme igin biitiin iimitlerini suya diistiriir.
Bezginlik duymada, tiikenmisligin diger bir isaretidir. Bir diger 6rnek ise, bir ¢alisan
“Ben bu gorevi yerine getiremem” seklindeki beklentisini destekleyen yasantilari
nedeniyle tiikkenmislik yasayabilmektedir (Meier (1983:899).

Yeterli Olma Beklentileri (Self-Efficacy Expectancies): Bandura’ya gore
(1977) yeterlilik beklentisi, arzulanan sonuglar1 ortaya ¢ikaracak verimli davraniglari
basarili bir sekilde yapma kabiliyetidir. Bandura (1977), yeterli olma beklentisi ile
sonug beklentileri arasindaki ayrimi vurgulamistir. Asagidaki Sekil 3°te bu fark
gosterilmistir. Ona gore iki beklenti arasindaki fark “bilmek™ (sonug beklentisi) ve

“yapmak” (yeterlik beklentisi) arasindaki fark gibidir (Baysal, 1995; 26).

Sekil 3: Meier’in Tiikenmiglik Modeli

Kisi Davranis Sonuclar

Yeterli Olma Beklentisi Sonuc Beklentisi

Kaynak: Meier, 1983
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Arzulanan bir isi basarma konusunda kisisel yeterlilige sahip olmadigin
diigiinen Kkisiler tiikkenmislik yasayabilmektedirler (Meier, 1983). Ornegin, dgretmen
Ogrenciler anlatilanlar1 6grenmedigi i¢in (sonug¢ beklentisi) veya Ogretmek icin kisisel
yeterlilige sahip olmadigini diisiindiigii icin (yeterlik beklentisi) titkenmislik yasayabilir.

Baglamsal Bilgi Isleme / Davramslart Anlamlandirma Siireci (Contextual
Processing): Baglamsal bilgi isleme kavrami, insanin sosyal gruplar, oOrgiitsel
yapilar, 6grenme stilleri ve kisisel inanglar gibi baglamlardaki bilgi isleme, bagka bir
deyisle davranislart anlamlandirma siireclerine isaret etmektedir. Meier’e gore
(1983); insanlarin is ¢evresine tepki olarak neler hissettikleri, diisiindiikleri ve nasil
davrandiklar1 ile bireyin tiikenmislik yasamasina neden olan 6grenme stili ve kisisel
inanig gibi biligsel etkenlerin roliiniin ne oldugu bu modelin ilgilendigi sorulardandir.
Meier (1983); bu modelde olgunun bilissel ve davranigsal yonlerini vurgulamayi
amagladigini belirtmistir. Meier’in tiikenmislik modeli, tiikenmisligin bir stres siireci
oldugunu, ilerleyen psikolojik asamalar1 kapsadigini ve zamanla olustugunu

vurgulamaktadir (Baysal, 1995: 27).

2.2.8. Gaines ve Jermier Tiikenmislik Modeli (1983)

Gaines ve Jermier (1983) de, yaklasimlarinda Maslach tarafindan ortaya

konulan ii¢ tiikenmislik boyutunun ilki olan duygusal tiikkenmeyi, modellerinin en
onemli boyutu olarak ele almislardir (Karatepe ve Uludag, 2007:647).
Duygusal tiikenme, diger boyutlarla (duyarsizlagma ve kisisel basari duygusunda
azalmayla) ardisik bir siire¢ olusturmaktadir. Duygusal tiikkenme; fiziksel yorgunluk,
kaygi, uykusuzluk, alkol ve ila¢ kullanimi, sosyal iliskilerden uzaklasma, aile
yasaminda ortaya ¢ikan zayif iliskiler ve benzeri gerilimlerle ilgilidir. Duygusal
tiikkenme, kronik yorgunluk olarak da isimlendirilebilir (Sanli, 2006:22).

Gainess ve Jermier’e (1983) gore, is stresi bireylerde gerilime ve gerilimin
sonucunda tiikkenmislik belirtilerinin olusmasina neden olmaktadir. Is stresinin ilk
sonucu, duygusal tiikenmislik hali olarak goriilmektedir. Duygusal tiikenmislikle
birlikte isten ayrilma niyeti, duyarsizlasmada artis, kisisel basarida ise azalma

meydana gelmektedir (Ok, 2002:44).
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2.2.9. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli (1985)

Suran ve Sheridan’in (1985: 742) gozlem ve tecriibelerine dayali olarak
gelistirdikleri bu modelde mesleki gelisime uygun psikolojik adimlar1 ayrintili
olarakincelenmistir. Modelin asamalar1 su sekildedir (Suran ve Sheridan, 1985: 742):

Birinci Asama Rol Belirginligi — Rol Karmasasi Asamasi: Bireysel ve
mesleki kimlige iliskin rollerin, bireyin psikolojik gelisiminde kritik noktada oldugu
donem olarak adlandirilmaktadir. (Siirgevil, 2006: 35-42).

Ikinci Asama Yeterlilik Kazanimi Asamasi: Profesyonel kimlik siireci, kisinin
isinde yeterlilik duygusunu hissetmesi ile tamamlamaktadir. Bu siiregte kisi
"Yaptigim iste ne kadar iyiyim?" sorusunu sormakta ve kendisini es diizeydeki diger
profesyonellerle karsilastirmaktadir. Bu donem 20'li yaslarin  baslarinda
yasanmaktadir. Karsilastirma olumsuz olursa kisi, yetersizlik ve mesleki olarak
asagilik duygusu yasamakta ve tilkkenmislik riski artmaktadir. Karsilagtirma olumlu
olursa kisi yapmay1 sectigi iste kendisini degerli hissetmektedir (Baduroglu, 2010:
30).

Uciincii Asama Verimlilik — Durgunluk Asamasi: Calisma yeri ve tarzi ile
ilgili kararlarin verildigi asama olarak adlandirilmaktadir(Siirgevil, 2006: 35-42).
Otuzlu yagslar ile baslayan ve otuzlu yaslarin sonlarina kadar siiren meslek siirecinin
basladigr bu asamada g¢alisanin odaklandig1r ve iiretici oldugu asamadir. Bireyin
hayatin1 saglamlastirip, yeteneklerine imkan verme duygusu, bireyin enerjisini iste
verimli olma ve yaratic1 bir yasam tarz1 gelistirme {izerine ¢evirebilmektedir. Ancak
calisanin  tarz ve ilgi gelistirememesi, bir amagsizlhik ve hedefsizlikle
sonuglanmaktadir. Yeteneklerini yaratici bi¢gimde kullanabilecegi bir ortam
olmayinca daha onceki basarilar1 da anlamli goriinmeyecektir. Bireyin bu siirecin
sonunda tiikenmislik yasanmas1 kaginilmaz hale gelmektedir. Verimlilik ise yaratic
olmayi, bireyin kendisini oldugu gibi ifade etmesini ve davranmasini 0grenme
stirecidir (Okyay, 2009: 20).

Dérdiincii Asama Yeniden Olusturma — Hayal Kirikligi Asamasi: Bireyin
kariyerinde kendisini bulundugu noktaya getiren kararlarini sorguladig asama olarak
adlandirilmaktadir (Siirgevil, 2006: 35-42). Ugiincii asamadaki siire¢ devam ederken,

kisi bugiinkii bulundugu noktaya kendisini getiren ilk se¢imi sorgulamaya
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baslamaktadir. Bu donemde meslekten memnuniyetsizlik giindeme gelebilmektedir.
Mesleki gorevlerin yerine getirilmesinde ¢ok az bir yenilik hissedilmektedir. Orta
yasta ortaya ¢ikan bu meslekle ilgili hayal kirikligi duygusu, meslegin amaclarini
yeniden tanimlayip, basar1 gereksinimlerini yeniden degerlendirmede pozitif bir
uyarici rolii de oynayabilir. Yeniden olusturma ise kisinin kisisel ve mesleki
yasaminda olmak istedigi kisi olmasi i¢in yeni bir kesfetme siirecidir. Bunu
yapamamasi durumunda kisi, ya meslekten kagmay1 ya da tiimiiyle bir hayal kiriklig
icerisinde tiikenmislige ugramay tercih edecektir (Uresin, 2009:14-15).

Bu asamalarin her biri, tilkenmislikle basa ¢ikmada yararli olabilecek yasam
kesitlerini igermektedir. Tlikenmislik, bu asamalarin her birinde olusan ¢atigmalarin
doyum saglayic1 bir sekilde ¢oziimlenememesi sonucu ortaya ¢ikar. Gozlem ve
tecriibeye dayanarak gelistirilen bu model, yetiskinligin baslangicinda ve ortasinda
var olan, mesleki gelisime uygun psikolojik asamalar1 ayrintili olarak ifade etmeye

calismaktadir (D6nmez, 2008: 70)

2.2.10. Pines Tiikenmislik Modeli (1988)

Pines modeline gore (2003) tikkenmislik, fiziksel, duygusal ve zihinsel agidan
bitkinlik durumu, olarak tanimlanmistir. Bu modele gore tiikenmigligin temelinde
bireyi siirekli olarak duygusal baski altinda tutan is ortamlar1 bulunmaktadir. Ancak
bu is ortamlar1 sadece iste giidiilenme diizeyi yliksek olan bireylerde tilkenmislige
yol acabilmektedir (Girgin ve Baysal, 2005:176).

Pines ve Aronson (1988: 9) tarafindan ortaya konan bu modelin fiziksel
tikenme, duygusal tiilkenme ve =zihinsel tiikenme olmak iizere ii¢ bileseni
bulunmaktadir. Kisilerin diisiik enerjilerinin olmasi, kronik yorgunluk hissetmeleri
ve zayif diismeleri fiziksel tilkkenme olarak isimlendirilmistir. Bu tiilkenme sonucunda
kisilerde hastaliklara karsi hassasiyetler, istahsizlik, uyku diizensizlikleri
goriilmektedir. Ikinci bilesen olan duygusal tiikenme ise garesizlik, iimitsizlik ve
kapana kisilmis gibi duygular1 igermekte olup, siirekli aglama hissi ile birlikte
depresyon belirtileri gostermektedir. Son bilesen olan zihinsel tiikkenme bileseni ise

kisinin kendisine, isine, diger insanlara ve hayatina kars1 negatif tutumlar gelistirmesi
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ile ilgili olup, bu kisiler kendilerini asag1 ve yetersiz olarak gorebilmektedirler (Pines
ve Aronson,1988: 12-15).

Pines’e gore, tiikkenmisligin, orgiitsel agidan en biiylik maliyetlerinden biri,
isinde uzman ve bagarili olan c¢alisanlarin kaybedilmesidir(Siirgevil vd., 2007:39).
Pines’in modelinde gilidiilenme kavrami olduk¢a 6nemlidir. Bireysel anlamda yiiksek
giidiillenmeye sahip olan bireyler, isyerinden giidillenme almaz ise tiikenmislik
yasayabilmektedir(Ozgen, 2007:117).

Pines modeli, is c¢evresinin ne tamamen destekleyici ne de tamamen
engelleyici oldugunu vurgulamistir. Bu modelde tikenmigligin ortaya ¢ikma
olasiligiin, bu 6geler arasindaki dengenin kurulup kurulamamasma bagli olarak

degisecegi belirtilmistir(Ok, 2002:42).

2.2.11. Golembiewski ve Munzenrider Tiikenmislik Modeli (1988)

Golembiewski ve Munzenrider’in tiikkenmislik modeline gore tlikenmenin
baslangici is yasaminda cesitli sebeplerle ortaya ¢ikan duyarsizlasma ile olmaktadir.
Duyarsizlagma zaman igerisinde kisisel basarinin azalmasina neden olmakta, kisisel
basaridaki azalma ise yliksek diizeyde duygusal tiikenmeyi beraberinde getirmektedir
(Golembiewski ve Munzenrider, 1984).

Golembiewski ve Munzenrider Tiikenmislik Modeli’'nde, Maslach
Tiikenmislik Olgegi’nin; duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve Kisisel basar
duygusunda azalma alt 6lcekleri kullanilmistir. Tiikenmislik siireci sekiz asamada
incelenmis ve puan dagilimlar ortalamadan ikiye bdliinerek yiliksek ve diistik olarak
adlandirilmigtir. Teoriye dayali bir siralamada diizenlenen asamalarda puanlarin
cesitli kombinasyonlar1 gruplandirilarak geleneksel kullanimdan farkli bir sekil
ortaya c¢ikarilmistir. Bu modeli kullanan arastirmacilar, modelin gecerliligini de test
etmislerdir. Bireyler diisiik asamalardakinin tersine ilerleyen asamalarda olumsuz is
tecriibelerini ve bunlarin dogurdugu sonuglar rapor etmislerdir. Birden sekize dogru
ilerleyen asamalarda bireyler, yaptiklari islerin gekiciligini yitirdigini ve yeterli
olmadigmi belirtmiglerdir. Ayrica is doyumsuzlugu, isten ayrilma niyetinde artis,
kararlaradiisiik katilim, olumsuz duygu durumlarinda artis ve verimlilikte diisme

egilimleri saptanmistir. Modelde tiikenmislik, akut (sevilen bir kisinin 6liimii gibi) ve
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kronik (is yeri kaynakli) olarak incelenmis ve strese karsi ani bir patlama seklinde

ortaya ¢iktig1 belirtilmistir (Ok, 2002:38-39).

2.2.12. Leiter Tiikenmislik Modeli (1991)

Bu modelde de tiikenmisligin merkezine duygusal tiikkenme konulmustur.
Calisanlarda, oncelikle duygusal tiikenmisligin gelistigi varsayilmaktadir. Modele
gore calisanlar, duygusal olarak tiikenmislik duygusuyla hizmet verdikleri kisilere
karsi duyarsizlasma yolu ile sorunlarla bas etme yolunu se¢mektedirler.
Duyarsizlagma, c¢alisanlarin is ortamindaki iliskilerinde kisisel yeterliliklerini
kaybetmelerine ve tlikenmislik durumuna neden olan kisisel basar1 duygularinin
azalmasina neden olmaktadir (Savran, 2007: 90).

Modelde tiikkenmislige sebep olan temel stres kaynaklari olarak is yikii ve is
yerindeki kisilerle olan ¢atigmalar belirtilmistir. Leiter modeline gore; calisanlardaki
tilkenmislik, isteki stres kaynaklarina kars1 duyarsiz kalmayla artmaktadir. Model,
titkenmisligi onlemek i¢in duygusal tilkenmeyi dogrudan etkileyen stres kaynaklar
tizerinde durulmasini Onermektedir. Modele gore, uygun egitim ve becerilerin
kullanimu1 kigisel yeterliligi arttirirken stresi de azaltabilecektir (Stimer, 2005: 22-23).

Tiikenmislik ile ilgili modeller genel olarak degerlendirildiginde,
tiikenmisligin nedenleri konusunda ufak farkliliklarin oldugu, bunun yaninda siire¢
acisindan da bazi konularin farklilik gosterdigi goriilmektedir. Tiim modellerde ortak
nokta ise tiikenmisligin is ve {lretimde gerek nitelik, gerekse nicelik agisindan
diisiislere neden oldugudur. Bu nedenle tiikkenmisligin i1yi bir sekilde tespit edilmesi
ve yonetilmesi, isyerindeki hizmetin hem nitel, hem de nicel anlamda kalitesini

arttiran 6nemli bir unsurdur.
2.3. TUKENMISLiGIiN BELIRTIiLERI
Schaufeli (1990) tiikenmislige iliskin 100°den fazla belirti listelemistir

(Akt:Schaufeli ve Van Dierendonck,1993:631). Tiikkenmislik yasayan bireyler,

mesleki doyumsuzluk ve yorgunluk duygularimi yasadigini fark edip, terslik ve
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tahammiilsiizlik, kendinden siliphelenme hissi, benlik (kendilik) imajina uygun
olmayan davranislar sergilemektedir (Kirlangig, 1995: 21)
(1983), her farkli

gozlenebilecegini belirtmektedir. Buna gore tiikkenmisligin hafif, orta ve siddetli

Iwanic tilkenmisligin derecede davranislarla

olmak iizere li¢ derecesi vardir. Birinci derecede tiikenenler, kisa siiren sinirlilik,
alinganlik, bitkinlik, endise yasarlar. Ikinci derecede tiikenenler, hafif tiikenmislik
gosterenlerle ayni belirtilere sahip olmakla beraber belirtiler iki haftada bir veya daha
Uciincii  derecede fiziksel

stk tekrarlanmaktadir. tilkkenmiglik  gdsterenler

rahatsizliklar; ilser kronik agrilar ve migren gibi sorunlar yasamaktadir.
Tiikenmisligin en 6nemli belirtileri; asirt sinirlilik, uykusuzluk, yorgunluk, kizginlik,

katilik, depresyon, rahat olamama ve iticiliktir.

Tablo 9: Tikenmislik Belirtileri

FiZiKSEL BELIiRTIiLER

PSIKOLOJIK BELIRTILER

DAVRANISSAL BELIRTILER

Yorgunluk ve bitkinlik

Engellenmislik hissi ve sinirlilik

Caligma arkadaslariyla is konusunda
tartismaktan kaginma

Yiiksek tansiyon

Korku ve kaygi

Ani sinir patlamalari

Bas agrilar

Almganlik

Gozyaslarini tutamama

Mide ve bagirsak hastaliklari

Belirgin liziintii

Yalniz kalma istegi

Gegmeyen soguk
alginliklari/grip

Apati (duygusuz, ilgisiz
gOriiniim)

Iste alingan olma ve takdir
edilmedigini diistinme

Kas gerilmeleri

Oz sayg1 ve dzgiivende azalma

Bazi seyleri erteleme ya da
siiriincemede birakma

Kronik yorgunluk

Basarisizlik hissi

Orgiitte isi yavaslatma

Solunum bozukluklar:

Sugcluluk, igerlemislik, caresizlik ,
yilgmlik

Hizmet sunulan kisilere tek tip
davranma, onlar1 kiiciimseme

Uyku bozuklari

Diger insanlar elestirme

Tag, tiitiin,alkol vb. almaya egilim
yada bunlarin kullaniminda artis

Kilo kaybi veya sismanlik

Ngisizlik

Az/¢ok yemek yeme

Uyusukluk

Diisiik kisisel basar1 hissi

Evlilik ¢atigmalar1 ve bosanma

Deri Sikayetleri (Deride
kabarma ve kizarma

Kendi kendine zihinsel ugrag
i¢inde olma

Aile ve arkadaglardan uzaklagma ve
ice kapanma
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Ulser I¢ sikintis1, bikkinlik Cabuk 6fkelenme
Kroner kalp rahatsizlig1 Depresyon Orgiite yonelik ilginin kaybi
riskinde artis
Kas agrilar Endise / Umutsuzluk Degisime direng ve katilik

Kaynak: Uysal, A.A (2007).

2.3.1. Fiziksel Belirtiler

Tiikenmigligin fiziksel anlamda belirtileri hafif olarak baglar.

Onlem

alinmadiginda fiziksel rahatsizliklar daha ciddi sorunlara yol agabilir. Fiziksel

belirtiler, bir bakima tiikenmisligin habercisidir. Fiziksel rahatsizliklarin siirekliligi

karsisinda birey bu sinyalleri géz ardi etmemeli, zaman ge¢gmeden gerekli 6nlemleri

almalidir (Ardi¢ vd.,2008:73). Tiikenmisligin fiziksel belirtilerini;

e  Yorgunluk ve bitkinlik hissi,

e  Sik tekrarlayan bas agrisi,

e  Uykusuzluk, solunum gii¢cligii,

e  (Cok sik goriilen soguk alginlig1 ve gripler,

e Kilo kayb1 ya da sismanlik,

e Genel agr ve sizilar,

e  Yiiksek kolestrol,

e Deride c¢esitli kizarikliklarin ortaya ¢ikmast seklinde siralamak

mimkiindiir (Izgar, 2001: 6; Kagmaz, 1995: 30).

Kendisini ¢ok farkli yollarla gdsteren bu belirtiler her insanda farkli olarak

Cikabilmektedir. Ancak, yasanilan rahatsizligin yogunlugu ve siklig1 herkes igin

fazladir ( Belcastro vd., 1984:268-269).

2.3.2. Psikolojik/Ruhsal Belirtiler

Tiikenmisligin psikolojik belirtileri, digerlerine oranla daha az gézle goriiliir

olmasia ragmen, dikkat edildiginde hem birey hem de cevresindekiler tarafindan
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kolayca fark edilebilmektedir. Duygusal tiikenme yasayan kisilerde belirtiler
cesitlilik gdstermekle birlikte genellikle rastlanan belirtiler ( Stirgevil,2006:20) ;

e Saldirganlik,

e Korku ve kaygi,

e Desteksiz, glivensiz hissetme,

e Engellenmislik hissi ve sinirlilik,

e Yetersizlik,

e Sabirsizlik, huzursuzluk, can sikintisi,

e Depresif duygulanim ve intihar diisiincesi,

e Alinganlik ve takdir edilmedigini diisiinme,
e Olumsuzluk,

e Hayal kiriklig1 ve imitsizlik duygulari,

e Konsantrasyon gii¢liigii,

e Psikolojik hastaliklar,

e Yabancilasma,

e Isten nefret etme hatta ise gitmeyi istememe,
e Is doyumsuzlugu,

e Basarisizlik hissi,

e Diisiincede katilik,

e Rol catigmasi, gorev ve kurallarla ilgili karigiklik,
o Unutkanlik,

e Kararsizlik,

e Dikkat daginikligr seklindedir.

Yukarida sayilan olumsuz duygu durumlari, insanlarin is hayatina ilk adim
attiklarinda hissettikleri duygular degildir. Aksine, isin saglayacagi sabit gelir ve
giivenlik duygusu nedeniyle caligma hayatina ilk kez atilan insanda ise kars1 baglilik
duygusu vardir. Bu insanlar ayn1 zamanda enerjiktirler, ¢alismaya kendilerini adarlar
ve gorevlerini yerine getirmek icin caba gosterirler. Isten elde ettikleri basar1 hissi,

kendilerini yetenekli ve etkili gdrmelerini saglar. Tiikkenmislik basladiginda ise bu
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olumlu duygular yon degistirerek yerlerini olumsuz duygulara birakir. Enerji yerine
bitkinlik, baglilik yerine duyarsizlagsma, yeterlilik yerine de yetersizlik geger.
Bununla birlikte sevk, baglilik, giiven ve mutlu olma duygular da giderek kizginlik,
kaygi1, hayal kirikligi, depresyon gibi olumsuz duygulara doniisiir. Sonug olarak; ilk
basta onemli, anlamli ve cazibeli olan is, tikkenmislik ile birlikte anlamsiz, tatmin

edici olmayan ve mutsuz edici bir hal alir (Maslach vd. , 1997:24).

2.3.3. Davranissal Belirtiler

Tiikenmigligin fiziksel ve psikolojik belirtilerini yasayan bireyde artik
davranigsal belirtiler de bas gostermektedir. Davranmigsal belirtiler, etraftakiler
tarafindan kolay fark edilmektedir. Birey kendi icinde yasadigi tiikkenmisligi

saklayamaz hale gelmis ve disa yansitmaya baslamistir.

Tiikenmisligin davranigsal belirtileri asagida siralanmistir (Kagmaz, 1995:

30):

e (Cabuk 6fkelenme hali,

e Ise gitmek istememe hatta isten nefret etme,

e Bir¢ok konuyu siiphe ve endise ile karsilama,

e Alinganlik ve takdir edilmedigini diisiinme,

e Is doyumsuzlugu ve ise gec gelme,

e Ilag, alkol ve sigara vb. alma egilimi veya aliminda artis,

e Ozsayg1 ve dzgiivende azalma,

e Evlilik, aile catigmalar1 ile aile ve arkadaslardan uzaklasma,

e Izolasyon, i¢e kapanma ve sikinti,

e (alismaya yonelmede diren¢ yasanmasi,

Tikkenmigligin belirtileri zamaninda fark edilip Onlem alinmadiginda
belirtilerin siddetinde artmalar ortaya cikacaktir. Ilk zamanlar sadece bas agrisi,
Ozglivende azalma ve cabuk ofkelenme olarak gozlenen belirtiler, zamanla daha
zararl ve yikici hale doniismekte, hatta intiharla bile sonuglanmaktadir (Koyuncu,
2001: 349-360)
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24. TUKENMISLiGE NEDEN OLAN FAKTORLER

Gliniimliz ¢alisma hayatinin en 6nemli sorunlarindan birisi haline gelen
tilkenmisligin olusmasinda, pek ¢ok faktor rol oynamaktadir. Bu faktorlerden bazilari
bireysel nedenlerle, bazilar1 ise orgiitsel nedenlerle ortaya ¢ikmaktadir.

Tiikenmenin nedenleri, bireyin beklentileri ile iligskilendirilmektedir. Genellikle
gercek dist beklentilerin ve gercgek ile beklentiler arasindaki uyumsuzlugun fazla
olmas1 sonucunda olusmaktadir(Tlimkaya, 1996:58).

Maslach ve Leiter’e gore tliikenmislik, olgusu iizerinde etkili olan
etmenlerden Orgiitsel olanlar, bireysel etmenlere oranla daha dnemli olup iizerinde
cok daha fazla diisiiniilmesi gerekmektedir(Maslach ve Leither,1997:74-76)

Tiikenmislik, insanlarla yiiz yiize iliski gerektiren mesleklerde daha fazla
goriilmektedir. Bireylerle yiiz yiize ¢alisan profesyonellerde, bireylere karsi duyulan
sorumlulugun, nesnelere karsi duyulan sorumluluktan daha fazla olmasi nedeniyle,
bu kisilerde tiikenme riskinin daha yiiksek oldugu cesitli arastirmalarla ortaya
konulmustur (Ardi¢ ve Polat¢i, 2009:2).

Konaklama sektoriinde, miisteri ile yliz yiize olan iligkilerin yogunlugu, uzun
vardiyali ¢alisma siireleri, liretimin miisteri ile ayn1 mekanda gerceklestirilmesi ve
miisteri tatmininden kaynaklanan zorluklar, stresli bir ¢aligma ortami yaratmaktadir
(Kozak, 2001;12).

Ulkemizde meslek segiminde dogru ydnlendirme ve rehberlik hizmetlerinin
yeterince gelismis olmamasi, bireyin kendi duyussal, bilissel ve davranigsal
Ozelliklerine uygun meslek secimine yonelmesini olumsuz yonde etkilemektedir.
Birey cevresinin ve ailesinin yonlendirmeleri dogrultusunda se¢gmis oldugu meslege
yonelik egitimini tamamladiktan sonra, ¢alisma hayatina atilmakta ve beklentileri
karsilanmadiginda tiikenmislik yasamaktadir. Her ne kadar bu sonug is tilkenmisligi
olarak adlandirilsa da, aslinda mesleki anlamda yanlis yonlendirilmenin ve yanlis
meslek sahibi olmanin bir sonucudur (Kagmaz, 2005:29-32).

Bu boliimde tiikenmislige etki eden faktorler, bireysel ve orgiitsel faktorler

olmak tizere iki baglik altinda incelenmistir.
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2.4.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler, orgiit igerisindeki kisilerden kaynaklanan ve tiikenmeye
neden olan o6zelliklerdir. Diger yandan bu faktorler, orgiitsel 6zelliklerin bireyler
tizerindeki etkisini de olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir. Calisanlarin
kisilik yapilarinin, tiilkenmislik yasama olasiliklart {izerinde 6nemli etkisi vardir
(Ardig ve Polatci, 2009:2).

Ayn sartlar altinda g¢alisan bireylerin bazilan tiikenirken, bazilar1 daha az
tilkenmekte veya tilkenmislik yasamamaktadir (Lee, vd, 2003: 535). Bunun nedeni,
tilkenmislige etki eden bireysel faktorlerin kisiden kisiye farklilik gostermesidir.
Bunun yani sira, bireyler lizerinde strese neden olan durumlar ve bu durumlarla
bireylerin basa ¢ikabilme becerileri de farklidir.

Asagida tiikkenmislige etki eden bireysel faktorler; demografik faktorler,

beklenti diizeyi ve kisisel 6zellikler olarak {i¢ baslik altinda incelenmistir.

2.4.1.1. Demografik Faktorler

Tiikenmislikle ilgili bugiine kadar yapilan ¢aligmalarda genelde kadinlarin
erkeklere gore daha fazla tiikenmiglik yasadigi goriilmekle birlikte yine de cinsiyet
faktorlinlin ayirt edici bir faktor olmadigini sdylemek miimkiindiir. Cinsiyete gore
yapilan tiikenmislik arastirmalarinda goriis ayriliklari ortaya ¢ikmustir.

Ergin’in (1992) yaptig1 calismada cinsiyetler acisindan tiikkenmislik alt
boyutlar1 dikkate alindiginda duyarsizlasma yoniinden bir fark bulunmazken,
duygusal tiikenmeyi kadinlarin, kisisel basar1 duygusunda azalmay: ise erkeklerin
daha fazla yasadiklar1 saptanmistir. Ergin’e gore kadinlar ve erkekler arasindaki bu
farkin nedeni kadinlarin genellikle isin “insan iliskileri” yoniine 6nem vermeleri,
erkeklerin ise igin “sonuclarina” 6nem vermeleridir (Ergin,1992).

Schwab ve Iwanicki (1982) tiikenmisligin erkekler arasinda daha yaygin
oldugunu belirtirken; Calabresre ve Anderson, Etzion ve Pines, Farber ve Heifetz
Thompson gibi diger arastirmacilar ise kadinlarda daha yiiksek oranda tiikenmislige
rastladiklarii bildirmislerdir (Sarikaya, 2007: 19). Lee ve Ashforth (1993) ise

calismalarinda daha genel bir bakis agisi ile kadinst (feminen) tarafi agir basan
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kisilerin, erkeksi (maskiilen) tarafi agir basan veya her iki duygusal acidan kendisini
dengelemis kisilere gore daha yiiksek dilizeyde tiikenmislik yasadigini tespit
etmislerdir.

Egitimle beklenti birbirleriyle dogru orantilidir. Egitim seviyesi yiiksek olan
kisilerin hayattan beklentileri ve gerceklestirmek istedikleri amaglari daha fazladir.
Kisi  bu hayallerini  gergeklestiremediginde bu  durum  tiikkenmislikle
sonuclanabilmektedir (Dolu, 1997: 12-13).

Tiikenmigligin egitimle iliskisini belirlemek i¢in yapilan arastirmalarda
egitim diizeyinin tiikkenmisligi tutarli bir sekilde etkilemedigini ortaya koymustur.
Profesyonel yardim alanlarin ¢ogu liniversite mezunu ve uzmanlik egitimi almis
insanlardir. Tiikkenmisligin en yliksek bulundugu grup lisans egitimini almig ama
lisansiistii egitim yapmamis olanlardir. Bu grupta duyarsizlasma puanlan yiiksek,
kisisel basarisizlik puanlar1 diisiiktiir, duygusal tiikenmeye egilim daha fazladir
(Cagliyan, 2006: 19). Bu nedenle yiiksek egitimli kisiler goérevlerinden dolayi yiiksek
strese maruz kalmaktadirlar. Boylece bu kisilerin tiikkenmislikleri diizeyleri yiiksek
olmaktadir.

Diger bir ayrim da iiniversiteyi bitirmislerle, bitiremeden ayrilmislar arasinda
yapilmigs ve {iniversite mezunu olanlarda {iniversiteye devam etmemis veya
bitirememis olanlara gore; daha yiiksek diizeyde tiikenmislige rastlanmistir (Torun,
1996).

Yas acisindan bakildiginda, geng yastakilerin tiilkenme diizeylerinin 30 — 40
yas araligindaki calisanlara gore daha fazla oldugu ortaya konmustur (Maslach
vd.,2001:397-422). Ise yeni baslayanlarin yeni isin getirdigi roller ve
sorumluluklardan ~ dolayr  fazla  enerji  harcamalarindan  kaynaklandig:
diisiiniilmektedir (Ardi¢ ve Polat¢i, 2009: 24). Geng yasta is hayatina atilan ¢aligsanlar
tilkenmislikle miicadelede yetersiz kalirlarsa islerinden kolaylikla
ayrilabilmektedirler. Oysa ileri yaslardaki c¢alisanlar, ge¢mis hayatlarinda
tilkenmislikle miicadelede basari ve diren¢ kazanmiglardir. Dolayisiyla yash
calisanlarin gen¢ meslektaslarina kiyasla daha az tiikenmislige yakalanmalar1 siirpriz
degildir. Ilerleyen yaslarda goriilen tiikenmisligin c¢ok ciddi olumsuz etkileri

olabilecegi saptanmistir (Cherniss,1995: 11).
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Medeni durum ile yapilan arastirmalara bakildiginda ise tiikkenmislik diizeyi
arasinda anlamli bir iligki oldugunu ortaya koyan bulgulara rastlanmaktadir.
Sucuoglu ve arkadaslarinin yaptig1 arastirmada duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve
toplam tiikenmislikte bekarlarin evlilerden daha fazla tilkenmislik yasadiklar1 tespit
edilmistir (Kirilmaz, 2003: 6).

Yine yapilan bazi aragtirmalara gore evli bireylerin tiikenmislige daha
dayanikli oldugu belirtilmektedir. Aile sahibi calisanlarin tiilkenmislige dayanikli
olmalarinin nedenleri su sekilde siralanmistir (Ormen, 1993: 21; Oztuna, 2005: 18);

e Evlilerin kisilikleri daha dengeli, kararli ve psikolojik yonden daha olgun bir
yapidadir.

e Bir es ve ¢cocuklarla ilgilenmek kisiyi daha tecriibeli bir duruma getirmektedir.

e Aile iyelerinin sevgi ve destegi calisana, isin duygusal talepleriyle basa

¢ikmasinda yardimci olmaktadir.

Evlilik bireyin is giivenligi, licret, kazang gibi konularda daha gercekci ve daha
dikkatli adimlar atmasin1 saglamaktadir. Ayrica ailenin takdir ve begenisi, kisinin
miisteri ve meslektaglarindan bekledigi destegi azaltmaktadir (Ormen, 1993: 21;

Oztuna, 2005: 18).

2.4.1.2. Beklenti Diizeyi

Bireyin ise girdiginde, idealist baz1 beklentileri olabilmektedir. Orgiitiin nasil
caligmas1 gerektigi ve ne kadar basarili olacaklar1 ile ilgili beklentiler, bireyin
“gerceklik soku” yasamasina neden olmaktadir. Calisan beklentileri; basari
beklentileri ve Orglitsel beklentiler olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Basari
beklentileri, kisinin verdigi hizmette ne kadar basarili olacag ile olan beklentileridir.
Kisinin ¢alistig1 orgiitiin yapist hakkindaki beklentileri ise orglitsel beklentilerdir.
Yiiksek basar1 beklentisi, kisinin asir1 duygusal enerji harcamasina ve dolayisi ile
kisinin kendisini bitkin hissetmesine neden olabilmektedir (Silig, 2003; 23).

Insanlarla yogun iliski gerektiren mesleklerde calisan bireyler genellikle
idealist ozellikte olup, tiim enerjilerini, islerine harcamaya yatkindirlar. Ancak bu

durum ¢ogu zaman calisanlar i¢in duygusal yorgunluk ve hayal kirikligi
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yaratmaktadir. Gergekci olmayan beklentiler, tiikenmislige neden olurken, gergekei
beklentilerde sonu¢ olumlu olabilir. Ne tlirdeki beklentilerin gercekei oldugu
yoniinde tartigmalar halen devam etmektedir (Baysal, 1995;34).

Calisanlarin ¢alistiklart kurum ve meslekleri ile ilgili beklentileri tiikenmisligi
artiric1 veya azaltici bir role sahiptir. Ornegin, geng ve deneyimsiz calisanlarda yash
ve deneyimlilere gore tiikkenmislik diizeyinin yiiksek olmast beklentilerdeki
farkliliklarla agiklanmaktadir (Cimen,2000:13). Genglerin calisma hayatina yeni
girdikleri yillarda daha idealist olmalari, ise ve ¢alisilan kurumda karsilastiklar
olumsuz durumlarda yipranma olasiliklarini artirabilecektir. Bunlara ek olarak, is
hayati ve Ozel hayat arasinda dengeli bir iliski kuramamak, hayir diyememek,
beklentilerle is yasami gergeklerinin uyusmazliginin yarattigi hayal kiriklig
tilkenmisligi artirmaktadir. Ayrica, calistiklar1 kurum ve meslekleri agisindan kisisel
yeterlilikleri ile ilgili ger¢eke¢i olmayan, karsilanmasi giic beklentiler gelistirenlerde

daha fazla tiikkenmislige rastlanmaktadir (Ar1 ve Bal,2008:138).

2.4.1.3. Kisisel Ozellikler

Bireylerin kisilik yapilarinin da tiikkenmiglik yasama olasiliklar1 {izerinde
onemli bir etkisi bulunmaktadir. Kisilik yapisinin kesin bir tanim1 olmamakla birlikte
uzman arastirmacilar kisiligi A tipi kisilik ve B tipi kisilik olarak iki ana baslikta
inceleyebilmenin miimkiin oldugunu belirtmislerdir (Eren, 2006:235-236).

A ve B tipi kisilik ilk olarak Friedman ve Rosenman(1974) tarafindan
gozlemlenmistir ve “tiikenmislik” tipi olarak tanimlanmistir. A tipi kisilik yapisina
sahip birey asir1 rekabetci, kendisini isine adamis ve zamana olduk¢a duyarlidir. Bu
tipteki bireyler agresif, sabirsiz ve ise ¢ok fazla yoneliktir. Pek cok giidiiye
sahiplerdir ve miimkiin oldugu kadar kisa siirede isi bitirmek ve ¢ok basarili olmak
istemektedir. B tipi davranis bicimine sahip bireyse, tersine daha az rekabet¢i, isine
kendisini daha az adayan ve zamana kars1 daha az duyarlidir. Bu tiir bireyler zamanla
daha az catisma halindedir ve yasama karsi daha dengeli ve rahat bir yaklagim
igerisindedir. Kararli bir hizda ¢alisir ve kendini daha fazla giiven i¢inde hisseder. B
tipi kiginin A tipi kisiden daha ¢ok ya da daha az basarili oldugu sdylenemez (Durna,
2005: 277-278).
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B tipi insanlar kati1 kurallardan arinmis ve esnektirler. Basar1 konusunda asir1
hirshi degildirler. Cok kolay sinirlenmez ve tedirgin olmazlar. Yaptiklar isten zevk
almay bilirler. Islerinde rahat olmalar1 onlarda sugluluk duygusu olusturmaz, sakin
ve diizenli calisirlar. Cevresinden ve kendisinden emin kisilerdir (Giiney, 2000: 446).

Nagy ve Davis (1985), tiikkenmislik faktorlerinin A tipi kisilik ve iskolizm
egilimleri ile ilgili oldugunu ifade etmislerdir. Bu kisilik tipi, sosyal etkilesimleri
azaltan faktorlere sahiptir. Sosyal etkilesimler en az diizeye indiginden, kisilerin elde
ettikleri sosyal destek de azalmaktadir. Bu destekten yoksun kalmak, is stresi ile basa
cikmada basarili olma olasiligmi da azaltmakta ve sonunda tiikenmislik

yasanmaktadir (Silig, 2003; 23-24).

2.4.2. Orgiitsel Faktorler

Bu c¢aligmada tiikkenmislik iizerinde etkili oldugu diisiiniilen orgiitsel faktorler;
is ytkii, kontrol eksikligi ve kararlara katilim, orglitsel adalet, rol ¢atismasi ve rol
belirsizligi, sosyal destek, o6diil eksikligi ve cezalar, geri bildirim (feedback)
eksikligi, disiik ticret, orgiit plan ve prosediirleri, is yerinde yildirma (mobbing)

basliklar1 altinda incelenmistir.

2.4.2.1. Is yiikii

Calisma hayatinin temel alanlarindan biri olan is yilikii “belirli bir zamanda,
belirli kalitede yapilmas1 gereken is miktar1” seklinde tanimlanabilir. Is yiikii orgiit
acisindan verimliligi, bireysel agidan ise isi yapmak i¢in harcanan zaman ve enerjiyi
ifade etmektedir (Maslach ve Leiter, 1997: 38).

Genellikle is yiikii denilince akla kisinin kaldirabileceginden fazla is anlamina
gelen, “asir1 is yiikii” gelmektedir. Ancak Maslach ve Leiter’in (1997) modelinde s6z
konusu olan is yiikii sadece “asir1 is yikii” degildir. Modelde asir1 is yiikii kadar,
gereginden az is yiikiinlin de birey lizerinde stres olusturdugu belirtilmistir. Bu
durumda 15 yiikii ile ilgili iki farkli kavramdan; “asir1 is yliikii” ve “az is yikii’nden
bahsetmek miimkiindiir.

Psikologlara gore asir1 is yiki nitelik ve nicelik yoniinden ikiye

ayrilmaktadir. Niteliksel is yiikii, belli bir zaman diliminde ¢ok fazla isi yapma ve
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bitirme olarak anlasilmaktadir. Niceliksel is yiikii kavrami ise, belli zamanda sayica
cok fazla is yapmak olarak degil ama ¢ok zor bir isi bagarmak olarak anlagilmaktadir.
Omek olarak, bir isi gereken yeterlilikte olmayan birinin yapmaya c¢alismasini
verilebilir (Ertekin, 1993).

Niceliksel olarak az is yikii; isin yapilmasi i¢in belirlenen zamanin
gereginden fazla olmasi veya belirli bir zaman igerisinde yapilmasi gereken isin ¢ok
kisa bir zamanda bitebilecek Ozellige sahip olmasi durumunu ifade etmektedir.
Niteliksel olarak az is ylikiinde ise birey tekrar eden, rutin ve zekanin kullanilmadigi
islerle gorevlidir. Boyle bir gorev tanimi ise bireyde monotonlagmaya, siirekli ayni
isi yapmaktan dolay1 can sikintisina ve fiziksel rahatsizliklara neden olmaktadir

(Ozkalp ve Kirel, 2001: 435).

Sekil 4. Is Yiikii, Stres ve Performans Iliskisi

-

yiiksek : —
Optimum Is Yiikii

Performans

diisiik] .

diisiik yiiksek
Is Yiikii

Kaynak: Gregory ve Griffin, 1985°den aktaran Ozkalp ve Kirel, 2001: 436.

Yukarida sekilde de goriildiigii iizere is yiikiinlin asir1 veya az olmasinin
cesitli sakincalart vardir. Her iki durum da calisan tilkkenmislige maruz kalacaktir.
Onemli olan is yiikiiniin tiikenmisliZe neden olmayacak optimum seviyede

tutulmasidir.
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2.4.2.2. Kontrol Eksikligi ve Karara Katihm

Bireyin is lizerinde sahip oldugu “secim yapma, karar verme, sorun ¢ozme ve
sorumluluklarini yerine getirme olanag1” kontrol olarak tanimlanmaktadir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001).

Bir kisinin isi iizerindeki kontroliiniin azalmasi; is ile ¢alisan arasindaki
uyumsuzlugun en onemli gostergesidir. Bireyin isi lizerinde sahip oldugu kontrolle
sorumluluklar1 oOrtiisiiyorsa, basarili bir uyumdan sz edilebilir. Ancak bireyler,
islerinde yerine getirmekle yiikiimlii olduklar1 sorumluluklarint gergeklestirmek icin
yeterli bir kontrole veya yetkiye sahip degillerse, o noktada uyumsuzluk ortaya
cikmaktadir. Bu bir anlamda yetki ve sorumlugun birbirine denk olmamasina isaret
etmektedir (Sandik¢i, 2010: 33).

Bu uyumsuzluk ise, bireylerin islerinden uzaklagmalarina, performanslarinin
azalmasina ve sonug¢ olarak tiikenmelerine neden olmaktadir. Kontrol agisindan
yasanan uyumsuzluk, tilkenmisligin kisisel basar1 duygusundan azalma ile iligkilidir
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 414).

Insan kaynaklar1 ve hizmet sektoriinde calisan yoneticilerin, ¢ogu zaman, {ist
diizey yoneticiler ve alt kademeler arasinda sikismis pozisyonu onlar1 karar verme
asamasinda yetkisiz birakmaktadir. Hatta bazi durumlarda, basit kararlar alabilecek
ve saygl kazanacak yetkiden yoksun kalmaktadirlar (Cagliyan, 2007: 32).

Jackson, Turner ve Brief” in 1987°de yaptiklar1 ¢aligmanin sonucuna gore
karar verme siirecine katilim ile tiikkenmisligin duygusal tiikkenme ve kisisel basar alt
boyutlar1 arasinda anlamli olumsuz bir iliski oldugu, karar alma siirecinde katilim
eksikligi tiikkenmisligin duyarsizlasma boyutu ile ¢ok gii¢lii olumlu iliskili oldugu
goriilmiistiir. Shaddock, Hill ve Van Limbeck’ in 1998 yilinda yaptiklar1 ¢calismaya
gore ¢ok calisan ve zamanlarinin biiyiik bir boliimiinii iste geciren ve karar verme
mekanizmasina dahil edilmeyen veya smirli katilan c¢alisanlarin  tiikenmislik
diizeylerinin, bu silirece daha fazla katilanlara gore daha yiliksek oldugu

goriilmektedir (Ok, 2002: 68)
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2.4.2.3. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet kavrami, drgiit ¢alisanlarinin, orgiitiin karar ve politikalarinin
dogrulugu ile ilgili gorislerini ifade eder. Bir Orgiitte adaletin varlifindan soz
edilebilmesi icin Orgiitiin herkes i¢in tutarli ve esit kurallara sahip olmasi
gerekmektedir (Leiter, 2003: 2).

Calisanlarin bilgi, beceri ve yeteneklerini Orgiitsel amaglar dogrultusunda
organize etmelerinin Onemi anlasildik¢a, Orgiitsel adalet beklentilerinin
karsilanmasina yonelik ¢abalara hiz verilmekte ve orgiitiin maddi baglamda sagladigi
cikarlar, ¢alisanlar1 Orgiitsel amaglara yoneltmede yetersiz kalmakta, bu c¢ikarlarin
arka planindaki adalet algisin1 sekillendiren diizenleme, siire¢ ve uygulamalar daha
onemli hale gelmektedir (Jahangir ve ark. 2006:23).

Calisan, kendisinin sarf ettigi gayret ile karsiliginda aldigi sonucu, ayni is
ortaminda baskalarinin sarf ettigi gayret ve elde ettikleri sonugla karsilastirmaktadir.
Orgiite yapilan esit diizeyde katki karsihiginda, karsilastirma temeli olarak belirlenen
bireylerden daha diisiikk 6diil alma veya daha fazla katki yapildigi halde aym
miktarda 6diil alma durumunda, birey Orgiitiin adaletsiz oldugu diisiincesini
benimseyecektir. Orgiitiin adaletsizligi diisiincesi ise bireyin performans ve
motivasyonunu olumsuzetkileyecek, stres ve tilkenmislige neden olacaktir. Bireyin
bu karsilastirma sonucu hissedecegi her esitsiz durum, bireyin bu esitsizligi giderici
davranis gostermesi ile sonuglanmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 330-31).

Birey ile i1s arasinda, adalet acisindan uyum; orgiit icerisinde her ne kadar
farkli diistince yapilarina sahip bireyler olsa da, ¢alisanlarin isle ilgili her tiirli
onemli kararin acgik, tutarh ve esit bir sekilde alindigini hissetmelerini ifade eder. Bu
uyum, Orgiitiin insanlara duydugu sayginin ve c¢alisanlarda var olan oOrgiitsel adalet
duygusunun bir gostergesidir. Birey ile is arasinda, adalet agisindan uyumsuzluk ise;
orglit calisanlarinin Orgiit i¢in onemli olan kararlarin, gii¢lii birey ve kisilerin
c¢ikarlart dogrultusunda alindigini diistinmelerini ifade eder (Leiter, 2003: 11).

Orgiitsel adalete duyulan inang kayb1 ve tiikkenmislik sonucunda ortaya ¢ikan
fiziksel ve psikolojik belirtilerdeki benzerlikler (Balcioglu, 2008:100-101), bu iki
olgu arasindaki yakin iligkiyi ortaya koydugu i¢in buna gore incelenmeleri

gerekmektedir. Greenberg’e (2004) gore Orglitsel adalet isyeri stresini azaltmada
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etkili olmaktadir. Kwak (2006) ise ¢alismasinda, bulgularin bu olguyu destekledigini
ifade etmektedir. Wesolowski ve Mossholder’in (1997) is memnuniyeti, tilkenmislik
ve islemsel adalet algis1 arasindaki iliskiye yonelik ¢alismalarinda da bu olgular
arasindaki baglant1 ve yakin iliskiye dikkat ¢ekilmektedir.

Ozetlenirse, adalet acisindan yasanacak uyumsuzluk veya olumsuz bir adalet
algist; tikenmigligin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutuyla iliskilidir

(Maslach, Schaufeli ve Leiter; 2001: 415).

2.4.2.4. Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Rol catigsmasi, bir bireyden, birbirleriyle uyumlu olmayan veya catisan iki ya
da daha fazla rolii yerine getirmesinin istenmesi ve kaynaklarin yetersiz olmasi
sonucunda ortaya c¢ikan bir durumdur. Rol ¢atismasi da cogunlukla bireylerin
tilkenmislik yasamasina sebep olmaktadir.

Calisanlar, is ortaminda birbirinden farkli beklentilerle karsilasir ve bunlari
yerine getirmekte zorluk cekerler. Bu zorluklar; bireylerin kisiligine ve deger
yargilarina aykiri bir ig yapmasi gerektiginde, birey-rol ¢atigsmasi; Ustleri bir gérevin
yapilmasi ile ilgili ¢eliskili talimatlar verdiginde, rol i¢i ¢atisma; tstlenilen rollerin
birden ¢ok oldugu ve bu rollerin birbiriyle gatistigi durumlarda, roller arasi ¢atisma
goriilmektedir (Torun, 1995: 32). A1 is yiikii nedeniyle baski altinda olmak rol
catismasinin en belirginidir. Calisanlar uyusmaz beklentiler ile kars1 karsiya
olduklarinda; yiiksek diizeyde {iziintii, engellenme ve endise ile i¢ ige olmaktadirlar.
Bu durumda tilkenmislige neden olabilmektedir(Bahar,2006:75).

Rol belirsizligi; bireyin gorev, yetki ve sorumluluklarmin iyi ¢izilmemis
olmasi ve bireyden beklenen gorev ile ilgili davraniglarin agik olmamasi; bireyin, isin
amaglarmin ne oldugunu tam anlamiyla bilmemesi; yaptig1 isin biitiiniinde ne anlam
tasidigindan haberdar olmamasi olarak tanimlanmaktadir (Sabuncuoglu, 2008:38).
Ayrica yetersiz egitim, bozuk iletisim ya da kasitli bilgi saklama gibi nedenlerle
yapilmas1 gereken iglerin niteligi, yetki ve sorumluluk cergevesi, performans
degerlendirme Oolgiitleri konusundaki eksik bilgilendirmeler de rol belirsizligine

neden olmakta ve tiikenmislige zemin hazirlamaktadir (Torun, 1995: 32).
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2.4.2.5. Sosyal Destek

Sosyal destek kaynaklar; orgiitsel ve kisisel olarak ayrilmaktadir. Orgiitsel
sosyal destek kaynaklarini; meslektaslar ve amirler olusturmaktadir. Cordes ve
Dougherty (1993) ve Holahan ve Moos (1982); meslektaslar ve amirler dostca,
destekleyici ve tesvik edici bir tutum takindiklarinda, kisiler hem sorunlarla basa
cikma kapasitelerini daha genis olarak algilamakta hem de yeni beceriler gelistirerek
daha basarili bir performans gostermektedirler.

Sosyal destek tiikenmisligi azaltmakta ya da bireyleri bu durumdan
korumaktadir ¢iinkii calisanlara bilgi destegi, yardim destegi, geribildirim ve
duygusal destek saglayarak kendilerini durum iizerinde daha fazla kontrol sahibi
hissetmelerini saglamaktadir (Schaufeli ve Greenglass, 2001). Leiter (1991)
tikenmislik modelinde, calisma arkadaslarindan algilanan sosyal destegin,
duyarsizlasma ve kisisel basari gibi tiikenmiglik alt boyutlar1 iizerinde etkisi
oldugunu belirtmektedir. Yapilan diger iki ¢alismada ise, sosyal destekten yoksun
olmanin, tilkkenmislik alt boyutlarindan duygusal tiikenme ve duyarsizlagma iizerinde
dogrudan etkiye sahip oldugu vurgulanmaktadir (Bakker vd., 2004).

Giindiiz (2005) ilkogretim Ogretmenleri ilizerinde yiiriittiigli arastirmada,
sosyal destek almayan Ogretmenlerin alanlarina gore daha fazla tiikenmislik
belirttiklerini tespit etmistir. ~ Yildirirm (2008), okul miidiirii, meslektaslar ve
arkadaglardan alinan sosyal destegin, psikolojik danigmanlarin tiikkenmislik diizeyleri

ile olumsuz iligkiye sahip oldugunu ifade etmislerdir (Mede,2009).

2.4.2.6. Odiil Eksikligi ve Cezalar

Odiiller, bireyin 6rgiite yaptig1 katkilara karsilik olarak, hem maddi hem de
sosyal agidan takdir edilmesini ifade etmektedir. Bireyin basarisindan dolay1 gereken
odiilii alamamasi durumu da uyumsuzluga neden olabilmektedir. Odiillerin
verilmemesi, isteksizlik duygusunu yaratmaktadir (Budak ve Siirgevil, 2005:97).

Orgiitlerdeki 6diil ve ceza yapilar1 dzellikle duyarsizlasma ve kisisel basari
boyutlar iizerinde etkiye sahiptir. Birgok calisan i¢in 6diil ve cezalar baskalarinin

onlarin performanslarit hakkinda diisiincelerini bilmenin ya da islerini ne derece iyi
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yaptiklarini 6grenmenin tek yoludur. Calisanlar ¢ogu zaman orgiitlerinden bdyle bir
geribildirim alamazlar (Giilnar, 2007: 102).

Basarili bir 6diillendirme sistemi, bireylerin ise yaptiklar1 katkilarin fark
edildiginin ve degerli bulundugunun gostergesidir. Bireyin veya yaptigl isin degeri
diisiikse, karsiliginda alacagi 6diil de diistik olacaktir (Leiter, 2003: 2).

Odiillerin yetersizligi bireylerde ise yaramadiklar1 duygusunugelistirdiginden,
bu konudaki uyumsuzluk, tikenmisligin kisisel basar1 duygusunun azalmasi

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

2.4.2.7. Geri Bildirim(Feedback) Eksikligi

Calisanlar, islerini ne kadar iyi yaptiklan ile ilgili olarak, geri bildirimler
almak ve yonetimin kendileri hakkinda ne diisiindiigiinii, bilmek isterler (Solmus,
2004;82). Caliganlar takdir gormek, isini iyi yapan kisi olmak isterler (Baysal,
1995;34). Ayni sekilde, orgiitsel beklentilerin yiiksek olusu da tiikkenmislige neden
olabilmektedir. Ornegin, orgiitten almmasi umut edilen, olumlu geri bildirim
alinmadiginda, diisiik kisisel basar1 hissi ortaya ¢ikabilmektedir (Silig, 2003;23). Is
stresi, tek basmna tikenmislige neden olmaz. Genel olarak profesyoneller, eger
calistiklar1 isten, olumlu bir geri donilisim sagliyorlarsa, yiiksek performansla

calisabilirler (Iacovides, 2003; 210).

2.4.2.8. Diisiik Ucret

Her isgoren, calistigi kurulusa yetenekleri, bilgisi ve becerisiyle belirli
katkilarda bulunur ve bunun karsiliginda adil bir iicret ister (Aldemir, Ataol, Budak;
2001;323). Diisiik ticret, 6nemli bir tiikkenmislik nedenidir. Giiniimiizde oldugu gibi
ticret, ise duyulan sayginin belirleyicisi olarak kabul edilirken, bu durum daha da
belirgin olmaktadir. Alinan diisiik iicret, ayn1 zamanda bir adaletsizlik duygusunu da
beraberinde getirmektedir. Bu durumun bir sonucu olarak, bireylerin zihninde
“Neden bu kadar az bir karsiliga bu kadar emek harciyorum ki? “ diisiincesi egemen

olur (Surgevil, 2005;65). Calisanlarin daha basarili olmalarin1 isteyen yoneticiler,
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oncelikle onlarin ne tiir gereksinimleri oldugunu goérebilmeli ve sonra da bu

gereksinimlere uygun 6diil olanaklarini saglayabilmelidir (Solmus, 2004;170).

2.4.2.9.0rgiit Plan ve Siirecleri

Her kurumun kendine has bir ‘basarili olma’ amaci vardir ve kurumlar bu
amaclarim1 gerceklestirmeye calisir. Kurumun amaglart dogrultusunda getirilen
kurallar ¢alisanlar1 siirlandirabilir, istemedikleri seyleri yaptirabilir (Dolu,1997:10-
11).

Orgiitiin plan ve siireclerinden kaynaklanan tiikenmislik nedenleri su
sekildedir (Ormen, 1993; 14):

e Doldurulmasi gereken formlar,

e Odenek yetersizligi,

e Zaman sinirlamalari,

e Yetki noksanligi,

e Yapilmasi gereken biirokratik islemler ve kirtasiyecilik,
e Kotii organizasyon ve yonetim,

e Uzun raporlar yazma zorunlulugu,

e Sirket amaclarinin belirsizligi,

e Rol belirsizligi,

e Yonetim ve calisanlar arasindaki haberlesme kopuklugu,

e Terfi olanaklarinin yetersizligi

Yukarida belirtilen nedenler disinda is yerinde kisiler arasi ¢atisma, calisma
saatlerinin esnek olmamasi, vardiyali calisma diizeni, terfi imkanlarmin kisith
olmasi, oOrgiit politikalarimin adil ve esitlik¢i olarak algilanmayisi ve monotonluk
tikenmislige katkida bulunan etkenler olarak belirlenmistir. Is saatleri {izerinde
kontrol sahibi olamamak ve orgiitteki mesleki gelecegin belirsizligi bazi ¢calismalarda

kadinlar1 daha ¢ok etkileyen unsurlar olarak ortaya ¢ikmistir (Torun, 1995: 15).
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2.4.2.10. is Yerinde Yildirma (Mobbing)

Is yerinde yildirma, isyerinde diger c¢alisanlar ve isverenler tarafindan
tekrarlanan saldirilar seklinde uygulanan bir cesit psikolojik terdrdiir. Kavram,
calisanlara istleri, astlar1 veya esit diizeyde calisanlar tarafindan sistematik bigimde
uygulanan her tiirlii kétii muamele, tehdit, siddet, asagilama gibi davraniglart ifade
eden anlamlar icermektedir. Is yerinde yildirma olgusundan zarar géren kisilerde;
uykusuzluk, istahsizlik, depresyon, sikinti, endise, hareketsizlik, aglama krizleri,
unutkanlik, alinganlik, ani 6fkelenme, suskunluk, yasama arzusunun kaybi, daha
once sevdigi seylerden doyum alamama gibi bir takim davranig ve diisiince
degisiklikleri gozlenebilir (Tinaz,2006:8).

Asagida yer alan davranislar is yerinde duygusal zorbalifin temel
orneklerindendir (Solmus,2005):

e (alisani yeterince ¢aba gostermedigi i¢in suclamak,

e (alisani, yasini temel alarak deneyimsiz oldugu i¢in asagilamak,

e Orgiitiin sundugu imkanlardan yararlanmasim engellemek,

e (alisana asir1 is yiikii vermek,

e Islerin gerceklestirilmesi miimkiin olmayan tarihlerde bitirilmesini istemek,

e (alisana stirekli olarak yaptig1 hatalar1 hatirlatmak,

e (alisana isle ilgili konularda diisiincelerini agiklamasina izin vermemek,

e Performans diizeyi hakkinda agir ithamlarda bulunmak,

e (alisani isten atmakla tehdit etmek,

e Calisanin telefon ya da e-postalarina cevap vermemek,

e (Calisan1 onun da bulunmasi gereken toplantilardan haberdar etmemek,

e (alisana diger is arkadaslaryla iletisim kurmasini engelleyecek bi¢imde izole
edecek bir fiziksel ortami yaratmak,

e (Calisan hakkinda sdylenti yaymak ya da dedikodu yapmak,

e (alisana son derece basit ya da az sayida gorev vermek,

e (alisana fiziksel siddet uygulamak ya da bu tiir bir tehditte bulunmak,

e Calisanin ruh saghg hakkinda iistii kapali ifadeler kullanmak.
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Is yerinde yildirma magdurunun yasadiklari ise su sekilde siralanabilir (Yavuz,
2007: 8-9):

e Bireyde hastalik belirtileri ortaya ¢ikar, hastalanir, ise gelmez, isine son
verilir.

e Stres yasar ve buna bagli olarak psikosomatik semptomlar ortaya cikar.

e Bazen agir bir depresyon yasar, intihar1 diislinebilir hatta intihar girisiminde
bulunabilir.

e Her seyi her zaman yanlis yaptigina inanir.

e Kendine gliveni olmadig1 gibi, genel bir kararsizlik i¢erisindedir.

e Icinde bulundugu durumdan dolay: her tiirlii sorumlulugu reddeder veya her

seyden kendini sorumlu tutar.

Yukarida da anlatildig: iizere calisanlar arasi ¢atisma ve iliskiler kisileri ¢cok
ciddi derece de etkileyebilmekte, hatta hastalik noktasina getirebilmektedir. Tiim

bunlar da tiikenmislige ¢ok ciddi bir zemin hazirlamaktadir.

2.5. TURIZM SEKTORUNDE TUKENMISLIiK

Giliniimlizde yasanmakta olan hizli gelisme ve degisme, ¢alisma ve sosyal
hayata da biiyiik oranda bir hareketlilik ve hiz getirmistir (Aydin, 2004: 1). Bu hizh
gelisme yaninda, turizm sektoriiniin halen emek yogun bir iiretim alani olmasi, bu
sektorde insan unsurunun Onemini ortaya c¢ikarmakta ve kalifiye personel, hizmet
kalitesinin dnemli bir gostergesi olarak kabul edilmektedir (Kozak, 2001: 11).

Otel isletmelerinde insan unsurunun O©nemi g6z Oniine alindiginda,
isgorenlerin is tatmininin ve motivasyonunun da yiiksek diizeyde tutulmasi
gerekmektedir. Bir isletmede, her isgérenin ise ve isletmeye karst tutumunu
belirleyen faktorler degisik olmakla birlikte, genel olarak fticret, terfi, isin yapisal
ozellikleri, yonetim tarzi, is arkadaslari, odiiller, ise katilimlar, verimli ¢alisma ve
gorevlerin belirlenme sistemi gibi faktorler is tatminine 6nemli Olgiide etki eden
faktorler olarak karsimiza cikmaktadir (Akcadag ve Ozdemir, 2005: 167). Diger
taraftan, turizm sektoriinde diger sektorlerle karsilastirmali olarak yapilan bir¢ok

arastirmada, bu sektorde calisanlarin islerinden duyduklar1 tatminin diisiik diizeyde
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oldugu ve iste tatminsizligin bir gostergesi olan isten ayrilma oranlarinin ise yiiksek
boyutlara ulastig1 ortaya konmaktadir (Taner, 1993: 22).

Ozellikle, calisanlarin  verimliliginde, is tatmininde, Kkaliteli hizmet
iiretiminde, mesleki basarilarinda ve isten sogumalarinda 6nemli bir faktér olan
tikenmislik duygusu, turizm sektoriinde calisan kisiler agisindan da {iizerinde
durulmasi gereken 6nemli konular arasinda yer almaktadir (Kozak, 2001: 12)

Tilikenmiglik konusunda yapilan ilk caligmalarda, tiikenmisligin sadece
hemsirelerde, 6gretmenlerde ve sosyal hizmet ¢alisanlarinda ortaya ¢ikabilecegi ileri
striilmistiir. Ancak daha sonra yapilan c¢alismalar, bir¢ok farkli iskolunda da
tilkenmislik yasandigini ortaya koymus ve ¢aligmalarin gereksiz bigimde sadece bu
meslek gruplar1 iizerinde sinirlandirildiklart belirlenmistir (Birdir ve Tepeci,
2003;94). Lee ve Ashforth (1996) gibi arastirmalar, tilkenmisligin yiiksek stresli is
cevrelerinde genis bir bigimde goriilen tutum ve davraniglart agiklamak i¢in dnemli
oldugunu gostermistir (Low vd., 2001:587). Konaklama sektoriinde, miisteri ile yiiz
yiize olan iligkilerin yogunlugu, uzun vardiyali ¢caligsma siireleri, liretim ve tiiketimin
miisteri ile ayn1 mekanda gergeklestirilmesi ve miisteri tatmininden kaynaklanan
zorluklar, stresli bir ¢alisma ortami1 yaratmaktadir (Kozak, 2001;12).

Tiikenmiglik ve igyeri stresi ile ilgili literatiir gdzden gecirildigi zaman,
konaklama endiistrisindeki  aragtirmalarin  yetersizligi  dikkat ¢ekmektedir.
Tiikenmislik lizerine son yirmi y1l i¢erisinde yapilan aragtirmalar, genis dl¢lide saglik
sektoriinde calisanlar, 6gretmenler, polisler ve genel yonetim calisanlar: iizerinde
gerceklesmistir. Konaklama endiistrisi, kronik bir eksiklik ve sikinti ile yiiz yiizedir;
kabul edilemez derecede yiiksek diizeydeki isgoéren devir hizi, uzun ve sosyal
yasamdan uzak durmayi gerektiren ¢aligma saatleri ve bu durumu daha da kotiiye
gotiiren, dnemli Olciide baski altinda ¢aligmayr gerektiren zaman periyotlart gibi, bu
nedenler, konaklama endiistrisindeki tiikenmislik ve stres olusumuna katkida
bulunmaktadir (Buick ve Thomas, 2001:304).

Kozak (2001) tarafindan, “Tirkiye’de Konaklama Sektoriinde Calisan
Kadinlarin Tiikenmislik Durumlar1 Uzerine Bir Arastirma” yapilmistir. Arastirmada
konaklama sektoriinde bayan olarak ¢alismanin kisiyi ne kadar tiiketebilecegi ortaya
konulmus ve veri toplama araci olarak, “Beck Umutsuzluk Olcegi” kullanilmistir.

Sonug¢ olarak; aragtirma kapsamina alinan otel isletmelerinde calisan kadinlarin
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%355 1nin tikenmis duygusuna ¢ok uzak olduklari, %45’inin ise, sektdrel geleceginin
belirsizligi, kariyer belirsizligi, is temposunun agirligi, yoneticilerin tavirlart ve
kadinlarin toplumsal rollerine bagli olarak tiilkenmis duygusu yasadiklar1 yolunda
bulgulara ulasilmistir.

Konuyla ilgili olarak otel isletmelerinde yapilan bir diger aragtirmada, Tepeci
ve Birdir (2003)’in “Otel Calisanlarinda Tiikenmislik Sendromu” baglikli
caligmalaridir. Yazarlar s6z konusu bu ¢alismalarinda, tiikenmislik diizeyini 6l¢gmek
icin Tiirk¢e’ye uyarlanan “Maslach Tiikkenmislik Envanteri”nden yararlanmislardir.
S6z konusu aragtirma, Antalya bolgesinde tiim yil agik olan bir 4 yildizli, 2 bes
yildizlt ve 1 tatil kdyiinde ¢alisan toplam 135 isgdren iizerinde gergeklestirilmistir.
Calisma sonunda, otel isgorenlerinde tiikenmislik diizeyinin diisikk oldugu
saptanmigtir. Ayrica tiikenmislik faktorlerinin c¢alisanlarin is doyumunu etkiledigi
bulunmustur. Yine Birdir ve Tepeci (2003) otel genel miidiirlerinde tiikenmislik
sendromu ve tiikkenmisligin genel miidiirlerin islerini degistirme egilimlerine etkileri
konulu bir arastirma da yapmislardir. S6z konusu bu arastirma sonuglarina gore otel
genel miidiirlerinin tiikenmislik sendromunu fazla yasamadiklar1 bulunmustur. Bu
sonucun sebepleri arasinda ise otel genel miidiirlerinin iilkenin genel ekonomik
sartlarina gore iyi iicret almalari, otel genel midiirliigiiniin glinlimiiz sartlarinda
prestijli bir meslek olmasi ve calisma ortamimin genel miidiirlere sagladigi diger
avantajlar gosterilmistir.

Konuyla ilgili olarak, “Otel Isletmelerinde Tiikenmislik Olgusunun On biiro
Calisanlar1 Uzerinde Incelenmesi ve Calisanlarin Demografik Ozelliklerinin
Tiikenmislik Uzerindeki Etkilerinin Belirlenmesine” yonelik olarak Bahar (2006:
130-132)’1in yapmis oldugu diger bir aragtirma sonuglarina gore; calisanlarin medeni
durumu, yas, egitim durumu, turizm egitimi alma durumu, ¢aligma siiresi, aylik
kazan¢ durumu degiskenlerin tilkenmisligin  hi¢gbir boyutunda farkliliklar
gostermezken, cinsiyet, cocuk sahibi olup olmama, 6n biiroda c¢alisilan pozisyon gibi
degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar gostermektedir.

Konaklama isletmelerinde c¢alisan kisilerin ¢alisma kosullarindan dolay1
oldukga stresli olduklari belirtilmektedir. Ornegin, Bitner vd. (1994) miisterilerle en
cok tatsiz olaylar yasayan calisanlarin restoran, otel ve hava yolu ¢alisanlar

oldugunu belirtmektedirler. Pavesic ve Brymer (1990) konaklama endiistrisinde
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calisan gen¢ ve yetenekli kisilerin endiistriyi neden terk ettiklerini su sekilde
belirtmektedirler; Uzun ¢aligma saatleri, diislik {icret ve is yiikiinden kaynaklanan
stres. Is ortam1 kosullari, orgiitsel yapi, gorev belirsizligi, gbrev ¢atismasi, zayif
yonetim, zayif iletisim, sorunlu miisteriler, asir1 is ylkii agirlama endiistrisinde is
tikenmisligine neden olan faktorlerdendir. Ayrica konaklama isletmelerinde
calisanlar, hem is arkadaslariyla hem de gelen konuklarla siirekli bir iliski i¢inde
olduklarindan tiikenmislik konusunun etkilerini yogun olarak yasamaktadirlar
(Tiirkmen ve Artuger, 2008).

Turizm endistrisinin can damarlarindan biri olan seyahat acentalarinin en
onemli 6zellikleri; emek yogun olmalari, kesintisiz ve yiiz yiize hizmet vermeleridir.
Bu ozellikler dikkate alindiginda; kaliteli hizmet, miisteri memnuniyeti ve
dolayisiyla isletme karlilig1 konularinda en 6nemli gorev isgdrenlere diismektedir.
Buradan da anlagilacag iizere seyahat acentalarinin en temel tiretim faktori “emek”
yani “insan kaynagi”dur.

Seyahat acentalarinin rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmesi ve
sektorde basarili olmasi, biiylik 6lciide istihdam ettigi insan giiciiniin etkin ve verimli
bir sekilde ¢alismasina baghdir. Bu sebeple acenta yoneticileri, iggorenlerin sadece
ekonomik bir varlik olmadiklarini, fiziksel ve ruhsal bir¢cok farkli ihtiyaglarinin da
tatmin edilmesini bekleyen sosyal birer varlik olduklarini unutmamalidirlar (Akinci,
2002: 2).

Turizm sektorlinlin can damarlarindan bir digeri de yiyecek-igecek
sektoriidiir. Bu sektorde de tiikkenmislik sendromuyla ilgili birgok arastirma
yapilmistir.

Ozgen (2007)’in “Yiyecek-icecek Isletmeleri Calisanlarinda Tiikenmislik
Sendromu: Izmir Adnan Menderes Havalimani” isimli ¢alismasinda Izmir Adnan
Menderes Havaliman1 Dis Hatlar Terminali Yiyecek-Icecek Isletmelerinde ¢alisan
110 kisi ele alinmastir.

[zmir Adnan Menderes Havaliman Yeni Dis Hatlar terminalinin Eyliil 2006
yilinda acilmis olmasi ve orada calisan kisilerin bazilarinin yeni ise alinan kisiler
olmast nedeni ile bu ¢alismada beklenenin altinda bir tiikkenmislik seviyesi ¢ikmustir.
Bunun sebebinin ¢alisanlara yapilan anketlerde yazili bilgilerin iist yOnetime

aktarilma endisesi oldugu diisiiniilmektedir. Tiikenmislik her kosulda seviyesi diisiik
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olsa bile yonetimlerin 6nlem almasin1 gerektiren bir unsurdur. Bu baglamda da
oncelikle oOrgiitler diizenli olarak performans degerlendirmesi yapmali, bu
degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikan bilgilerden yola ¢ikarak diizeltici faaliyetleri
belirlemeli, is modifikasyonuna gitmeli ve personelin is g¢evresini siirekli olarak
analiz etmelidir (Ozgen,2007:122)

Yiyecek-icecek isletmeleri iizerine uluslararasi alanda yapilmis olan bazi
caligmalar ise su sekildedir; Krone Tabacchi ve Farber (1989) bes biiyiik otel
zincirinde gorev yapan yiyecek igcecek miidiirlerinde tiikenmisligi arastirmiglardir.
Toplam 532 yiyecek igcecek miidiiriinden anket alinmistir. Arastirma sonucunda
yiyecek icecek miidiirlerinin 6nemli bir kisminda cesitli diizeylerde tlikenmiglik
ortaya ¢ikmistir. Diger bir calisma da Reynold ve Tabacchi (1993), cesitli restoran
zincirlerinde, restoran miidiirlerinin yasadigi tiikkenmisligi  arastirmislardir.
Calismaya 177 restoran genel miidiirii ve 173 restoran miidiir yardimcis1 katilmistir.
Bu arastirma da midiir yardimcilarinin genel miidiirlerden daha yiiksek oranda

titkenmislik yasadiklari bulunmustur (Birdir vd; 2003: 96).

2.6. TUKENMISLiGIN SONUCLARI

Tiikkenmiglik sendromunun Onemi, bireysel ve Orglitsel acidan yarattigi
olumsuz sonuglarda yatmaktadir (Cordes ve Dougherty, 1993). Fakat tiikenmisligin
sonuclar1 konusunda kesinlesmis standartlardan bahsetmek pek miimkiin degildir.
Bunun nedeni tiikenmislige etki eden faktorlerden etkilenme diizeyinin kisiden kisiye
ve zamana bagl olarak farklilik gostermesidir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005:307).

Tiikenmislik, isi birakmanin ¢esitli sekilleri olan devamsizlik, isten ayrilma
niyeti ve isgiicii devir oram ile iligkilidir. Fakat islerinde calismaya devam eden
bireyler icin tiikkenmislik, diisiik verimlilik ve etkililige yol agar. Bu sebeple
tikenmiglik, disik is tatmini ve ise veya Orgilite azalan baglhlik ile yakindan
iligkilidir (Maslach vd., 2001).

Cesitli derecelerde ele alinan tiikenmislik her derecede farkli davranislarla
gozlemlenebilir. Buna gore tlikenmislik; hafif, orta ve siddetli olarak iic grupta

incelenme ve ortaya ¢ikan davraniglar su sekilde siralanmaktadir (Vizli, 2005):
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e Hafif derecede tiikenme gosterenler: Kisa stiren sinirlilik, alinganlik, endise.

e Orta derecede tilkenme gosterenler: Hafif derecede tiikenme gosterenlerdeki
belirtiler vardir; fakat bu belirtiler en az iki haftada bir tekrarlanir.

e Siddetli derecede tiikkenme gosterenler: Fiziksel rahatsizlik, tilser, migren vb.
sorunlar bildirirler ve bunlarin disinda da ailevi sorunlar bi¢iminde ortaya
cikar.

Bu boéliimde, tiikenmisligin bireysel sonuglari, is hayatina etkileri ve aile

hayatina etkileri tizerinde durulmustur.

2.6.1. Tiikenmisligin Bireysel Sonug¢lari

Tiikenmisligin bireysel sonuglar fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar olarak

iki baslik halinde ele alinmistir.

2.6.1.1. Fiziksel Rahatsizliklar

Bir stres tiirevi olan (Maslach ve Zimbardo, 1982) tiikenmislik sendromu
bireyleri pek ¢ok acidan etkilemektedir. Bireyin tiikkenmislik nedeniyle yasadiklari,
fiziksel agidan yorulup yipranmasina neden olmaktadir. Ancak bireyin yagadigi
yorgunluk hissinin asil kaynagi, is ortaminda yasadigi gerginliktir. Is ortaminda
stirekli devam eden bu gerginlik, bireyin uykusunu bdlen kabuslar gdrmesine,
uykusuzluk nedeniyle olusan halsizlik ve huzursuzluk yasamasina, sik sik bir
seylerin ters gidecegi diisiincesine kapilmasina neden olmaktadir. Diger yandan
kroniklesen yorgunluk ve gerginlik; grip, soguk alginligi gibi rahatsizliklara
yakalanma olasiligini ve bas agrilarin1 artirmakta, bu tip rahatsizliklarin uzun siire
atlatilamamasina neden olmaktadir (Maslach ve Zimbardo, 1982:74; Kahill, 1988).

Tilikenmisligin en 6nemli ve gozle goriiliir sonuglarindan birisi de, tiim bunlar
nedeniyle yasanan, enerjideki diisiistiir (Freudenberger ve Richelson, 1981:443).

Zihin yorgunlugu sikintiya, sikint1 da konuya kars1 ilgi eksikligine neden olur.
Asirt yorgunluk, sinir bitkinligi, yasla zihin durmasi denen duruma yol acgar. Bu
durumdaki kisi yogun bir kaygi yasar, saglikli diisiinemez, isinden zevk alamaz hale

gelir (Pinter vd., 1991, s:58).
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Diger yandan strese bagli olarak gelisebilecek fizyolojik kokenli
rahatsizliklar; dolasim sistemi ve kalp damar hastaliklari, solunum sistemi
hastaliklari, sindirim sistemi hastaliklari, iireme sistemi hastaliklari, i¢ salgi bezi
hastaliklari, deri hastaliklari, hareket sistemi hastaliklar1 ve migren gibi hastaliklarin
tilkenme yasayan bireylerde goriilme ihtimali, tilkenmislikle stresin iliskisi nedeniyle
oldukga yiiksektir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005:310).

Theorell ve Rahe (1972), miyokardial enfarktiis ile stres arasindaki iligkiyi
incelemistir. Istatistiklere gore; bir ¢ok insan, pazartesi giinleri sabah saat 8 ile 9
arasinda, haftanin diger zamanlarma gore, daha cok kalp krizi ve kalp spazmi
gecirmektedir. Is stresiyle kalp ve dolasim sistemi saglik sorunlar1 arasindaki iliski;
buna Kara Pazartesi Sendromu olarak 6zel bir isim verilecek kadar nettir (Angerer,

2003;101).

2.6.1.2. Psikolojik Rahatsizliklar

Tiikenmisligin ortaya c¢ikardigi fizyolojik sonuglara karsi birey, duygusal
tepkiler gelistirerek, kendisini korumaya ¢alisacaktir. Bireyin tiikenme siireci
icerisinde kars1 karsiya kaldigi fizyolojik sorunlar, onun psikolojik diizenini de
bozma egilimi gosterecektir. Bu gibi durumlarda yasanan depresyon, kaygi,
caresizlik ve 6z giivenin kaybolmasi gibi (Kahill, 1988) belirtiler, tiikenmisligin basl
basina “ruhsal bir hastalik” oldugunun gostergesidir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,
2001:406). Fiziksel ve psikolojik alanda yasanan bu ve benzeri sorunlar birey
tizerinde olumsuz etki yaratmakta, bireyin basar1 duygusunu ve kendisine olan
saygisin yitirmesine neden olmaktadir. Bu tarz duygular igerisindeki birey kendisini
ise yaramaz hissetmeye, isini iyl yapmadigini dsiinmeye baslayacaktir. Calistig
kurum i¢in kendisini degersiz hisseden bireyin performansi diismekte, kendisini
stirekli basarisiz hissetmekte ve kendisini su¢lama egilimi igerisine girmektedir. Bu
egilim, bireyin is ortamindaki iletisimin zayiflamasina, kendini insanlardan
soyutlamasina neden olmaktadir.

Yukarida sayilan nedenlerle kendisini duygusal yonden bitkin hisseden ve
insanlara kars1 hosnutsuzlugu biiyiiyen kisi ¢ok daha kolay sinirlenir, 6nemsiz bir

hataya kars1 bile ani bir 6fkeyle karsilik verebilir. Ortaya ¢ikan tedirginlik ve dtke
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sadece diger kisilere duyulan olumsuz hisleri degil, ayn1 zamanda siiphecili/paranoya
tavrin1 da besler. Tikenmislik yasayan kisi, etrafindaki herkesin onun hayatini
zorlastirmak icin ¢alistigimi diisiinmeye baslar (Freudenberger ve Richelson,
1981:62-65; Maslach ve Zimbardo, 1982:75-76). Tiilkenme yasayan bireyler,
miisterilere veya is ortaminda karsilastiklar1 kisilere olumsuz davranis lar sergilerler
(Corcoran, 1986). Diger yandan isten ayrilma, verimi disiiriici davranislar,
kisileraras1 zayif iletisim, diisiik is tatmini ortaya ¢ikar (Kahill, 1988).

Tim bunlara ek olarak, tiikenmis kisi savunma mekanizmasini calistirarak
karsilagtig1 herkese meydan okumaya c¢alisabilir, herseye giiciiniin yettigine, herseyi
kendisinin bildigine inanabilir. “ Kimse bunu yapamaz, sadece ben yapa bilirim”
seklinde bir diislince tarzi, bireyin normalden daha fazla riskli islere girmesine yol
acabilir. Birey fazla riskli isleri, “ise yaradigin1” kendisine ve baskalarina kanitlamak
icin yakaladig1 bir firsat gibi gorebilir (Freudenberger ve Richelson, 1981:62-65;
Maslach ve Zimbardo, 1982:75-76). Sayilan bu etkiler bireylerin yasam kalitesini

olumsuz etkilemekte ve mutsuzluga sebep olmaktadir.

2.6.2. Tiikenmisligin Aile Hayatina Etkileri

Tiikenmislik hem bireyler hem de orgiitler agisindan 6nemli sonuglart olan bir
kavramdir. Bireylerin onceleri igsel olarak yasadiklari bazi belirti ve durumlar bir
stire sonra aile ve is yasamina da yansimaktadir (Maslach ve Jackson, 1981: 100;
Angerer, 2003: 101).

Tilikenmislik bireyin sadece is hayatini degil, ayn1 zamanda 6zel yasamini da
cokiintiiye ugratabilmektedir. Duygusal tiikenme ve bireylere kars1 duyarsizlagsma
isten kaynaklanabilir; fakat etkileri tilkenmislik yasayan kisinin ailesi ve arkadaslar1
tarafindan giiglii bir sekilde hissedilir. Duygusal agidan yorgun olan kisi, evine
gergin, rahatsiz ve fiziksel olarak yorgun gelecektir. Evde gegirdigi zamanin biiytik
bir kismun, isi ile ilgili sikayetlerini anlatmakla gecirecektir. Bu da ailesinin bireyden
bekledigi zaman ve ilginin azalmasina neden olacaktir. Bu durum aile i¢i catigsmalara
ve bireylerin birbirlerinden uzaklasmasina neden olacaktir. Bazi ¢alisanlar ise
evlerine gittiklerinde isleri hakkinda hi¢bir sey konusmamay tercih etmektedir. Bu

durum bireylerin iglerinin kat1 yonleriyle ailelerinin ytlizlesmelerini istemedikleri igin,
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sigindiklart bir ¢éziimdiir (Siirgevil, 2006: 93) fakat aile i¢i catigmalarin
yagsanmasina, aile fertlerinin birbirlerinden uzaklagmalarina, bosanma veya ayr1 evde
yasamalarina, c¢ocuk ve ebeveynin birbirinden kopmasia neden olabilmektedir

(Ardig ve Polatci, 2008: 75).

2.6.3. Tiikenmisligin Is Hayatina Etkileri

Tilikenmislik, ilk basta bireysel olarak etkisini gostermektedir. Ancak bu
durum zaman iginde bireysel boyutlar1 agmaktadir. Bireyin sagligin1 kaybetmesine ve
moralinin bozulmasina neden olan tiikkenmislik, ¢alisma hayati {lizerinde de bazi
olumsuz etkilere sahiptir. Maslach ve Zimbardo’ya (1982) gore; tiikkenmislik ¢alisma
hayati iizerinde en fazla etkiyi, bireyin performansindaki diislisle gostermektedir. Bu
diisiis, genellikle yapilan isin niteliginde ve kalitesinde kendisini gostermektedir.
Diisiik performansin bir sonucu olarak motivasyon diismekte ve birey kendisini
engellenmis hissetmeye baglamaktadir. Bu durumdaki birey yaptigr isi artik
umursamamakta daha basarili olma gibi bir kaygi tasimamaktadir. Dolayisiyla isi
icin daha fazla ¢aba gdstermemektedir. Bireyin ise olan tavrindaki bu degisiklikler,
isteki basarisinin diigmesine, sonu¢ olarak da orgiitsel basarinin diigmesine neden
olmaktadir. Ayrica gerek calisanlara gerekse de Orgiite agir maliyet yuki
getirmektedir (Ardi¢ ve Polatc1, 2009: 33).

Tiikenmisligin caligma hayati iizerindeki bir diger olumsuz etkisi ise, hizmet
verilen bireylere / miisterilere karsi yetersiz ilgi gosterilmesine neden olmasidir.
Tikenmislik yasayan birey, diger insanlara bakis acisini degistirerek etrafindaki
insanlar1  bir nesne gibi gormeye baglar. Bodylece birey, hizmet verdigi
insanlarin/miisterilerin ihtiyaglarina 6nem vermemeye, onlara nezaketsiz bir sekilde
hizmet vermeye baglamaktadir (Izgar, 2001: 25).

Rocca ve Kostanski (2001) tiikenmislige bagli olarak c¢alisanlarin orgiitsel
bagliliklarinda diisme, isten ayrilma niyetlerinde ve isgdren devir hizinda artiglar
oldugunu ifade etmektedir (Ardi¢ ve Polat¢i, 2008: 75). Siirgevil (2005: 92) de
benzer sekilde tilkenmislik ile isten ayrilma niyeti arasinda, oldukca gii¢lii bir iligki
oldugunu belirtmektedir. Tiikenmislik; gorev basinda bulunmama, isten ayrilma

niyeti, isten ayrilma ve isgiicii devri ile iligkili olmakla birlikte ayn1 zamanda; isten
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ayrilmayan/calismaya devam eden insanlarin verimliliklerinin ve etkinliklerinin
diismesine de yol agan bir olgudur. Bu da beraberinde, ¢alisanlarin is doyumunda ve

ise/orgiite duyulan baglilikta azalmaya yol agabilmektedir.

2.7. TUKENMISLIK iLE MUCADELE YONTEMLERI

Yapilan ¢alismalar “tiikenmislik” yasayanlara destek verme ve dinlenmenin
gerekliligini vurgulamaktadir. Ozellikle bireyin ¢alistign kurumda, ideallerini
kaybetmesinin tiikenmislik olusumuna etkileri diisliniildiigiinde, destegin Onemi
ortaya ¢ikmaktadir. Caligilan ortamda isin yogunlugu ve bireye yiiklenen is miktart,
bireyin mental ve fiziksel agidan asir1 yorulmasma ve tiikkenmislik sendromunu
yasamasina neden olmaktadir. Tiikenmisligi 6nlemek icin, bireyin gorevinde, gorev
yaptig1 kisilerde ve gorevin isleyisinde degisiklikler diistintilebilir(Girgin, 1995,
$:56).

Tiikenmislikle basa c¢ikmada kurumsal diizeyde teknikler kullanilabilir.
Domeyer’e gore (2004), calisanlarla 6zel olarak goriismek, isgorenlerin gelisimlerini
izleyerek ulastiklar diizeyleri degerlendirmek, is ¢evresini siirekli degisen kosullar
da goz Ontine alarak analiz etmek, isgorenleri gerektiginde takdir edip ddiillendirmek
tiikkenmislikle basa ¢ikmada kritik yararlar ortaya koymaktadir.

Tiikenmiglikle miicadele yontemleri; tliikenmislikle miicadelede gelistirilen

bireysel ve orgiitsel yontemler olarak iki alt baglik altinda degerlendirilmektedir.

2.7.1. Tiikenmislikle Bireysel Miicadele Teknikleri

Is ortamlarini kontrol etme olasiliginin az oldugu yerlerde, bireysel bas etme
yontemleri oncelik kazanmaktadir.

Pines ve Maslach (1978)’e gore; calisan kisinin, Orgiitsel degisikliklerin
disinda kalan ¢esitli yollarla, tiikenmislige kars1 6nceden bazi dnlemler alabilmesi
olanaklidir. Bu 6nlemler; tiikenmisligi haber veren belirtileri tanimay1, incinebilirligi
kabul etmeyi, gercek¢i bir sekilde yapilabilecek basarilabilecek amaglarla isin
miktarina mantikli sinirlar koymay1 ve de en 6nemlisi hizmet verilen kisilerin oldugu

kadar kendi gereksinimlerini de karsilamaya istekli olmay1 icermektedir.
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Calisan kisinin kendisini, hizmet verdigi kisilere yogunlagsmasini saglayan
geleneksel bakis agisindan bir miktar uzak tutmasi gerekmektedir. Yalnizca hizmet
verilen kisiler {izerine yogunlasma, hem ¢alisan kisi hem de hizmet verilenler i¢in
benlik yenilgisidir ve tilkenmislik slirecini arttirmaktadir (Baysal, 1995;51).

Bireysel diizeyde tiikenmislik ile miicadele ederken; is ile ilgili gercek
beklenti ve hedeflerin gelistirilmesi, girisimcilik egitimi, kisisel gelisim ve
danmismanlik gruplarina katilma, zaman yonetimi, hobi edinme, tatile ¢ikma,
meditasyon, gevseme egitimi, monotonlugun azaltilmasi ve 1is degisikligi
onerilmektedir (Solmus, 2004;111).

Mesleki beklentilerin, bulunduklar1 ortamin kosullarina uygun olarak
belirlenmesi ve mesleki alginin ve diisiincelerin netlestirilmesi, titkenmislikle kisisel
miicadelede Onemlidir (Girgin, 1995;21-22). Hedefler, net ve kesin olarak
tanimlanmalidir. Belirlenmis olan hedefler, ayn1 zamanda gercekgi olmalidir (Ormen,
1993;41).

Bireye, iletisim ve strateji taktikleri Ogretilerek, sorunlarla daha kolay bas
etme olanag taninmalidir. Spor, miizik gibi sosyal etkinliklere bireyi yonlendirerek
hem ortamdan uzaklasmasi hem de farkli gruplara katilim saglanmalidir (Girgin,

1995;21-22).

2.7.2. Tiikenmislikle Orgiitsel Miicadele Teknikleri

Orgiit yonetimlerinde, is yasamindaki tiikkenmislik ile ilgili olarak, is yiikii,
kontrolsiizliik, yetersiz ddiillendirme, is ortaminin bozulmasi, adaletin olmamas1 ve
deger uyusmazhig1 olmak iizere alti tane ilgi alan1 bulunmaktadir. Orgiitler, bu ilgi
alanlarinin orgiit icerisindeki yerini belirlemeli, tiikenmislik ile etkili bir sekilde
savasabilmek icin bireysel tekniklerle bunlar1 birlestirmelidir. Isverenler,
sirdiiriilebilir bir is miktar1 ile is ortami, ¢alisanlar i¢in tercih ve kontrol,
odiillendirme, 1iyi bir is i¢in takdir gorme, calisanlar ve igveren arasinda ortak bir
saygl ve adalet duygularinin varhiginin olmasint saglarlarsa, durum bdyle olunca
calisanlar iglerinde anlam ve deger bulacaklardir (Angerer, 2003:89).

Tikenmislik ile miicadelede; isin yogunlastigi donemde yardimci personel

ve ek donanim saglamak, serbest karar verme olanaklarini ve kararlara katilim
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arttirmak, basarilar1 takdir etmek ve 6dil dagilimini gozden gegirmek, kisisel
gelisme ve dinlenme icin saglanan siireleri ¢ogaltmak, iist yonetimin destegini
saglamak, kisileraras1 iliskilerin diizenini degistirmek, iletisim miktarin1 azaltip,
kalitesini yiikseltmek, isin gerektirdigi sorumluluk miktarini ayarlamak ve kisileri
yeni gorevlere atamak, orgiitsel olarak yapilabilecek onemli faaliyetlerdir (Solmus,
2004:69).

Tiikenmislikle miicadelede gelistirilen Orgiitsel teknikler; is goren sec¢imi,
orgiit gelistirme, yonetim gelistirme, isin modifikasyonu, sosyal destek, yetki devri

ve ¢evre kosullarinin iyilestirilmesi olarak incelenmistir.

2.7.2.1. Is Goren Secimi

Is gorenlerin ise alim1 yapilirken, dikkatli bir ise alim siirecinden gegirilmesi,
ilerde karsilasilabilecek tiikenmislik sorunlarini, yolun basinda 6nlemek agisindan
son derece Onemlidir. Bu neden ile is goOriigmesi, basit bir rutin olarak
degerlendirilmemelidir. Bagvuru yapilan 6zge¢misler lizerinden adaylarin tavir ve
davraniglar1 gibi konular hakkinda bilgi sahibi olabilmek zor ve dolayli bir yoldur.
Organizasyonda On gorlismeyi yapan, insan kaynaklart uzmani, soracagi sorularla

adayin gecmisini ve tiikenmislik potansiyelini inceleyebilir (Ormen, 1993;34).

2.7.2.2. Orgiit Gelistirme

Orgiit gelistirme, orgiitiin ¢evresinde ve iginde meydana gelen degismeler
nedeniyle bu degigmelere alisgamayan, kabul edemeyen kisi ve gruplarin diisiince ve
tutumlarin1 etkilemek ve o kisilerin degisen ve gelisen Orgiitlerine yeniden
uymalarini, diger bir deyisle kazandirilmalarimi saglama caligmalarinin tiimiinii
kapsamaktadir (Eren, 1989:56).

Orgiit gelistirme; planl, drgiit ¢apinda, yukaridan yonetilen, drgiitiin etkililik
ve sagligin1 artirmak amaciyla davranis bilimlerinin bilgilerinden yararlanarak orgiit
siirecine yapilan her tiirlii miidahaledir. Orgiit gelistirme, orgiitteki sadece insan,
sadece teknoloji ya da yap1 ve siireclerin degil, aksine bunlarin hepsinin bir biitiin

olarak degismesini Ongdriir. Bu sayede, kisi ve gruplar hizmet verdikleri kurum ve
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kuruluglar i¢in daha verimli olacaklar, bdylece Orgiitiin etkinliginin saglanmasina
katkida bulunacaklardir. Orgiit gelistirmenin amaci sadece orgiitiin etkililigini
saglamak degil, bunun yaninda 6rgiit ¢alisanlarinin ihtiya¢ ve mutlulugunu saglamak,
orgilitte insan iliskilerini iyilestirmektir (Balci, 1995:69).

Orgiit gelistirme ile tiikkenmislik arasinda dogrudan bir iliski vardir. Karara
katilma, {ist yoneticilerle calisma arkadaslarindan destek gorme tiikenmisligi
onlemektedir. Bu nedenle orgiit gelistirme programlari, tiikkenmisligi 6nleme
acisindan onem kazanmaktadir. Orgiit gelistirme, bir biitiin olarak &rgiitiin
performansi1 gelistirmeyi amag¢ edinmistir. Orgiit iiyelerinin inang, tutum ve
davraniglarint degistirmek, birbirleri ile daha etkin haberlesmeleri saglamak,
sorunlart acik bir duruma getirmek, birbirlerine yardimci olmalarimi saglamak,
diisiince, arzu ve Onerilerini birbirleri ile paylagsmalarini saglayacaklari ortami

gelistirmek, orgiit gelistirme programinin temel araglardir (Kogel, 2003:25).

2.7.2.3. Yonetim Gelistirme

Yoneticilerin islerini daha etkin yapabilmeleri icin, yeni arag, teknik ve
kavramlarla donatilmalari, karar verme ve problem ¢6zme yeteneklerinin
gelistirilmesi, davranis ve tutumlarinin  degistirilmesi yOnetim  gelistirme
programlarinin baslica amagclar1 arasindadir (Kogel, 2000;37)

Bir yonetici, bireysel calisanlar i¢in oldugu gibi takimin amaglar i¢in de
tiikenmislik sinyallerine kars1 dnceden tetikte olmak durumundadir. Isletmede biiyiik
Onem tasiyan isgorenler, tiilkenmislige ugrayip, bu yolda diismeye baslarlarsa, bu
genel olarak verimliligi ve isletmede ¢alisan diger isgdrenlerin moralini olumsuz
olarak etkileyebilecektir. Yoneticiler, koruyucu Onlemlerin yerine getirilmesi igin

(Domeyer, 2004;10):

e Tiikenmisligin uyarici belirtilerini izlemeli,

e Tiikenmisligin olustugu zaman diizeltici eylemi yapmali,

e En iyi calisma performansini saglayacak, canli ve olaganiistii bir ¢aligma
olusumunu devam ettirip, ¢alisanlarina kendilerini daha iyi gostermeleri igin

ilham vermelidir.
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2.7.2.4. Isin Modifikasyonu

Isin modifikasyonu, asir1 yiiklenme, bos oturma, belirsizlik ya da ¢atismadan
kaynaklanan stresin azaltilmasinda en basit ve en etkili yontemdir. Ayni zamanda is
ve caliganlar arasinda uyumun saglanmasina yardime1 olur (Ersoy F., Yildirim C.P.,
Edirne,T. (2001).

Bireysel is stresini azaltmak i¢in isin yeniden yapilanmasma yonelik

yontemler:

e Zor isleri esit olarak dagitarak yiikiin ayni kisiler iizerinde birikmesini
engellemek,

e Zor islerin doniisiimlii olarak yapilmasini saglamak,

e (Giin icerisinde is harici aktiviteler i¢cin zaman ayarlamak,

e Yarim giin calismay1 desteklemek (bu yontemle insan kaynaklan ve esneklik
artar.)

e (alisanlara yeni programlar oluturmasi i¢in olanak saglamaktir.

2.7.2.5. Sosyal Destek

Sosyal destegin, tilkenmislige kars1 onleyici bir etkisi vardir. Sosyal destek
kaynaklarindan yararlanmak tlikenmisligi azaltan, sosyal destek kaynaklarindan
yoksun olmak ise tiikenmigligi arttiran bir faktor olarak belirtilmektedir. Yakin,
devamli, ulagilabilir bir aile ve dost ¢evresine sahip olmanin, bireye giiven veren ve
destekleyen nitelik tasidig i¢in tiikenmislik riskini azalttig1 goriilmektedir (Tevriiz,
1996:21).

Tlikenmislik sendromuna yakalananlar, genellikle yardim istemekten veya
baslarinin dertte oldugunu agiga vurmaktan hoslanmamaktadir. Bu nedenden dolay1
Freudenberger ve Rotter, yoneticilere ¢alisanlarin birbirlerini  tanimalari,
yardimlagmalari, birbirlerine destek olmalar1 i¢in ortam yaratmalarmi nermektedir
(Ormen, 1993;38). Kurumlarda, calisan kisiler arasindaki is iliskilerinin ilerletilmesi,
sosyal ortam gelistirme ve destek sistemleri yaratma cabalari, en 6nemli tiikkenmisligi

Onleme Onerilerinden biridir. Bu cabalar, ¢alisanlara kendi duygularini ifade etme,
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geri iletim, damigma ve destek saglayabilmelerine olanak veren kurumsal

caligsmalardir (Baysal, 1995;51).

2.7.2.6. Yetki Devri

Isletmelerdeki iist ve orta diizey yoneticilerin, gérev ve sorumluluklarini yetki
ile birlikte alt kademelerine devretmeleri, 6nemli bir motivasyon aracidir. Bu devir
ile alt diizey calisanlar, daha yaratici olacak ve kendi kisiliklerini ortaya
koyabileceklerdir. Yetki devri ile alt diizey c¢alisanlarin, giic, bagimsizlik gibi
psikolojik ihtiyaglar1 karsilanirken, st diizey yoneticilerin de sorumluluklar
hafifleyecektir. Ancak iist yoneticilerin, sadece giinliik ve sikici iglerin alt diizey

calisanlarina yaptirilmasi, bigimindeki uygulamalar1 olumsuz sonuglar yaratacaktir

(Oral, 1999;162-163)

2.7.2.7. Cevre Kosullarinin Iyilestirilmesi

Kiginin, her giin en az sekiz saatini belirli bir ortamda gec¢irmek zorunda
kalmasi, ¢evre kosullarinin Onemini ortaya ¢ikartmaktadir. Is1, 151k ve ses
diizeylerinin ¢alisanlar icin en uygun diizeye getirilmesi gereklidir. Insan saglig
standartlarma uygun olmayan bir fiziksel cevre degistirilmelidir (Ormen, 1993;37).
Ornegin; klimalarin cektikleri enerjiden tasarruf etmek icin ¢alisanlarm yogun
sicakliklara maruz kalmasi ¢evre kosullarinin olumsuz oldugu bir durumken, ¢ok 1yi
bir havalandirma sistemine sahip bir fabrikada calisanlarin rahatlikla islerini

yapabilmeleri ¢cevre kosullarinin olumlu olmasina drnek olarak verilebilinir.

100



UCUNCU BOLUM

TURIZM iSLETMELERINDE DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK
ILISKIiSI: OTEL ISLETMELERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN ONEMIi VE AMACI

Duygusal emek, calisanlarin ¢alistiklart kurumlarin beklentileri ¢ercevesinde
duygularini sergilemesi olarak tanimlanarak hizmet sektoriinde giderek 6nem verilen
bir kavramdir. Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 arasinda tiikenmislik sendromu,
stres, motivasyon diisiikliigli, meslegi birakma egilimi, yabancilagsma, rol ¢atigmasi
gibi sonuglar yer almaktadir. Bu olumsuz sonuglarin en dnemlilerinden biri olan
tikenmisligi en aza indirmek ya da ortadan kaldirmak i¢in duygusal emek ve
titkenmislik arasindaki iliskiyi incelemenin sektore, ¢alisanlara ve yoneticilere fayda
saglayacag diisiniilmektedir.

Bu c¢alisma, Aydin ilinin Kusadas: ilgesi sinirlart igerisinde bulunan
Kiiltir ve Turizm Bakanligi belgeli bes yildizli otel isletmelerinde c¢alisan
isgorenlerin duygusal emek ve tiikkenmislik diizeylerini tespit etmek, c¢alisanlarinin
kisisel ve mesleki 6zellikleriyle duygusal emek ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki
iligkiyi saptamak ve duygusal emegin tiikenmislik tizerindeki etkisini belirlemek

icin yapilmustir.

3.2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu aragtirmanin evrenini Tiirkiye’de turizm isletmelerinde ¢alisanlar
olusturmaktadir. Orneklemini ise 200 bes yildizli otel calisani olusturmaktadir.
Orneklem basit tesadiifi orneklem ydntemiyle belirlenmistir.

Aragtirma, Aydin ilinin Kusadasi il¢esi sinirlar1 igerisinde bulunan Kiiltiir

ve Turizm Bakanlig1 belgeli bes yildizl otelleri ve ¢alisanlari ile sinirl tutulmustur.
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3.3. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Literatiirde ele alinan duygusal emek, tiikkenmislik ile demografik degiskenler
arasinda anlamli iligkiler bulan c¢alismalar dogrultusunda bu c¢alismada asagida
belirtilen hipotezler test edilmistir:

Hj: Cinsiyet ile duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
H;: Cinsiyet ile duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli farklilik vardir.
Hj: Yas ile duygusal emek boyutlari arasinda anlamli farklilik yoktur.

H,: Yas ile duygusal emek boyutlari arasinda anlamli farklilik vardir.

Hy: Calisilan departman ile duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli farklilik
yoktur.

Hj;: Calisilan departman ile duygusal emek boyutlari arasinda anlamli farklilik

vardr.

Hy: Aylik gelir ile duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
Hy4: Aylik gelir ile duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli farklilik vardir.
Hjy: Medeni durum ile tikkenmislik boyutlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
Hs: Medeni durum ile tilkkenmislik boyutlar1 arasinda anlamli farklilik vardir.

Hy: Bulunulan igyerinde ¢alisma siiresi ile tiikkenmislik boyutlar1 arasinda anlamhi

farklilik yoktur.

Hg: Bulunulan isyerinde calisma siiresi ile tiilkenmislik boyutlar1 arasinda anlamli

farklilik vardir.
Hj: Calisilan departman ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
H7: Calisilan departman ile tiilkenmislik boyutlar1 arasinda anlamli farklilik vardir.

Hy: Aylik gelir ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
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Hs: Aylik gelir ile tilkenmiglik boyutlar1 arasinda anlamli farklilik vardir.
Hj: Duygusal emek boyutlart ile tiikenmisglik boyutlart arasinda anlamli iligki yoktur.
Hy: Duygusal emek boyutlari ile tiikenmislik arasinda anlaml iliski vardir.

Belirtilen hipotezler bulgular ve yorumlar béliimiinde incelenmistir.

3.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu c¢alismada arastirmanin amaci dogrultusunda ii¢ boliimden olusan bir
anket uygulanmistir. Uygulanan anket Ek 1°de yer almaktadir. Anketin ilk
boliimiinde Kusadasi’ndaki 12 otelde calisanlarin duygusal emegi ikinci boliimde ise
tiikkenmisligi sorgulanmugtir. Ugiincii boliimde katilimeilarin demografik 6zelliklerini
belirleyen 9 soru bulunmaktadir. Bu sorular; yas, cinsiyet, medeni durum, d6grenim
durumu, sektorde ¢alisma siiresi, isletmede ¢aligma siiresi, ¢alisilan departman, kadro

durumu ve aylik gelir seklindedir.

3.4.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini Tiirkiye’deki turizm isletmelerindeki calisanlar
olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemini ise 200 bes yildizli otel calisam
olusturmaktadir. Orneklem basit tesadiifi Srneklem yontemiyle belirlenmistir.

Anketler Kusadasi’nda faaliyet gosteren 12 adet 5 yildizli otelin ¢alisanlarina
yapilmistir. Gonderilen 241 anketten 208 adedi geri donmiis olup 8 tanesi eksik

dolduruldugu icin gegersiz sayilmistir. Toplamda 200 adet anket degerlendirilmistir.

3.4.2. Veri Toplama Teknikleri

Veri toplama teknigi olarak anket formu kullanilmistir. Anketler 2 adet
Ol¢cekten ve demografik bilgilere yonelik sorulardan olugmaktadir.

Bu arasgtirmada duygusal emek 6l¢egi, Chu ve Murrman (2006) tarafindan
gelistirilen Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginin (HELS; Hospitality
Emotional Labour Scale) Avcir ve Boylu (2010) tarafindan Tiirk¢e’ye gecerledigi
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seklidir. Ozgiin dlgek 15 ifadeden olusmaktadir. Olgegin Tiirkge’ye cevirisi ve 6n
uygulama esnasinda Tiirk¢e’de benzer anlam tasiyan iki ifade degerlendirme disinda
tutulmustur. Bir sonraki asamada, kalan 13 ifade faktor analizine tabi tutularak
dagilimlar incelenmistir. Faktor analizi lic asamada uygulanmis ve uygulama
esnasinda ti¢ ifade degerlendirme disinda tutulmustur. Sonug olarak, duygusal emek
6l¢eginin 10 ifadeden olustugu belirlenmistir. Aver ve Boylu tarafindan gegerlenen
Olcekte iki faktor altinda toplanan duygusal emek bu calismada tli¢ faktor altinda
toplanmistir. Bunun sebebi olarak Avci ve Boylu’nun gegerlemesinin turizm egitimi
alan 6grenciler tlizerinde calismanin ise hali hazirda otel isletmelerinde ¢alisan kisiler
tizerinde yapilmis olmasindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

Arastirmada kullanilan 0l¢gek maddelerinin puanlamasi Likert tipi 5°li
derecelendirme ile yapilmis olup, “tamamen katilmiyorum” (1), “katilmiyorum” (2),
“ne katiltyorum, ne katilmiyorum” (3), “katiliyorum” (4), “tamamen katiliyorum” (5)
seklinde siralanmistir. Bunun nedeni, arastirmada kullanilan diger olgeklerin 5°li
likert tipinde kullanilmasidir.

Tiikenmislik 6lcegi ise Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen ve
Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan Maslach Tiikenmislik Envanteridir. Bu
Oleek ise 22 sorudan olugmaktadir. 22 sorunun 9’u duygusal tikenme, 5’i
duyarsizlasma ve 8’1 kigisel basarim boyutlarini temsil etmekte ve sorular 5 dereceli
likert seklinde olup duygusal emek oOlgeginden farkli hesaplandigi igin, siddet
derecelerine gore 0: Higbir zaman, 1: Cok nadir, 2: Bazen, 3: Cogu zaman ve 4: Her

zaman seklinde cevaplanmaktadir.

3.4.3. Veri Analizi

Demografik degiskenlere iliskin frekans dagilimlari ve yiizde degerleri
hesaplanmistir. Demografik degiskenlerin duygusal emek ve tiikenmislik algisini
etkileyip etkilemedigini arastirmak i¢in t testi ve ANOVA testleri kullanilmistir.
Bununla birlikte gruplarin homojen dagilim gosterip gostermedigi LEVENE testi ile
arastirtlmig, homojen dagilim gostermeyen gruplar icin Mann Whitney U testi ve
Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliski

ise korelasyon analiziyle tespit edilecektir.
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Analizlerde istatistiksel anlamlilik diizeyi 0,05 olarak alinmistir. Veriler SPSS

16,0 paket programi ile ¢ozliimlendirilmistir.

3.5. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde anket teknigi ile elde edilen bilgiler tablolar halinde verilmis ve

yorumlanmustir.

3.5.1. Demografik Bilgiler ve Cahsma Durumuna Iliskin Bulgular

Anket formunda katilimcilarin cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari,
Ogrenim durumlari, sektordeki caligsma siireleri, su an calistigr isletmedeki ¢alisma
stireleri, departmanlari, kadro durumlari, aylik gelirleri gibi ¢alisanlarin demografik
ozellikleri belirlenmeye calisilmigtir. Yapilan analizlere gore asagidaki tablolarda

calisanlarin demografik 6zellikleri yer almaktadir.

Tablo 10: Demografik Bilgiler

Frekans %
Cinsiyet
Erkek 116 58
Kadin 84 42
Yas
25 ve alt1 105 52,5
26-30 54 27,0
31-35 27 13,5
34-40 10 5,0
41-45 2 1,0
46 ve usti 2 1,0
Medeni durum
Evli 56 28,0
Bekar 144 72,0
Ogrenim durumu
ko gretim 9 45
Lise ve dengi 76 38,0
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Universite 111 55,5
Lisansiisti 4 2,0

Tablo 10’da goriildiigii gibi arastirmaya katilan bireylerin %58’1 erkek ve
%42’si kadindir. Katilimeilarin 9%52,5°1 25 yas altindadir. Bu durum katilimcilarin
olduk¢a geng¢ olduklarini gostermektedir. Katilimcilarin %72°si bekar ve %55,5’1
tiniversite mezunudur. Genel olarak katilimcilarin geng ve egitim seviyesinin yiiksek

oldugu soyleyebiliriz.

Tablo 11: Calisma Durumuna iliskin Bulgular

Frekans %
Sektorde Calisma Stiresi
1 yildan az 8 4,0
1-5y1l 88 44.0
6-10 yil 45 22,5
10 yildan fazla 43 21,5
Su anki Isletmede Calisma Siiresi
1 yildan az 70 35,0
1-5 yil 105 52,5
6-10 y1l 11 5,5
10 yildan fazla 2 1,0
Calistig1 Departman
Yiyecek-Igecek 78 39,0
Halka Iliskiler 33 16,5
On Biiro 89 44,5
Kadro Durumu
Kadrolu 81 40,5
So6zlesmeli 68 34,0
Yar1 zamanlh 45 22.5
Aylik Gelir (TL)
751-1000 143 71,5
1001-1250 22 11,0
1251-1500 15 7,5
1500 ve tstii 13 6.5
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Tablo 11°de katilimcilarin ¢alisma durumlar incelendiginde %44’ 1-5 yildir

turizm sektoriinde %52,5’1 1-5 yildir su anki isletmesinde, %44,5’i 6n biiroda

caligmakta, %40,5’1 kadrolu olarak calismaktadir. Katilimcilarin aylik gelirleri

incelendiginde ise %71,5’inin 751-1000TL arasinda aylik gelire sahip oldugu

goriilmektedir.

Tablo 12: Calisanlarin Calisma Durumlariyla ilgili Diisiinceleri

Frekans %0 Ortalama
Bir biitiin olarak isten doyum saglama
Tamamen Katiliyorum 10 5,0
Katiliyorum 18 9,0
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 43 21,5 3,71
Katilmiyorum 78 39,0
Tamamen Katilmiyorum 51 25,5
Genel olarak isini sevime
Tamamen Katiliyorum 52 26,0
Katiliyorum 53 26,5
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 29 14,5 2,65
Katilmiyorum 45 22.5
Tamamen Katilmiyorum 21 10,5
Calistig1 isyerini sevme
Tamamen Katiliyorum 12 6,0
Katiliyorum 21 10,5
Ne katiliyorum ne katilmiyorum 31 15,5 3,78
Katilmiyorum 72 36,0
Tamamen Katilmiyorum 64 32,0

Tablo 12°de calisanlarin g¢alisma durumlarina iliskin olarak diislinceleri

incelendiginde, calisanlarin genel olarak islerini sevdiklerini (2,65) ancak calistiklar

isyerlerinden pek memnun olmadiklari (3,78) goriilmektedir.
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3.5.2. Duygusal Emek Diizeyinin Demografik Degiskenler ve Calisma

Durumuna Gore Farklilasmasi

Bu bolimde katilimcilarin  duygusal emek diizeylerinin demografik
degiskenler ve ¢alisma durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi incelenecektir.
Bu kapsamda oncelikle duygusal emek Olgegiyle ilgili faktdr analizi sonuglari
asagidaki tabloda yer verilmistir. Faktor analizinde KMO degeri (0,771) ve Barlett’s
test istatistigi (p.0,000) istatistiksel olarak anlamlidir.

Bir 6l¢iimiin giivenilirligi, ne kadar hatasiz oldugunun gostergesidir ve 6l¢iim
aracinin zaman ve degisik maddeler karsisinda tutarli bir dl¢iim yaptigini belirtir.
Diger bir deyisle bir Ol¢limiin gilivenilirligi, o Ol¢limiin istikrari/dengesi ve

tutarliligidir (Balc1,2004:100).

Faktorlerin giivenilirlik (i¢ tutarlilik) katsayilar1 Cronbach’s Alfa ile
hesaplanmaktadir. Cronbach’s Alfa katsayisi yoneteminde her bir 6lgek maddesinin
diger olcek maddeleriylen iliskisine bakarak bir kat say1 hesaplanmaktadir. Katsay1
0 ile 1 arasinda bir deger almaktadir. Alfa katsayisina bagli olarak oOlgegin

giivenilirligi su sekilde yorumlanmaktadir ( Nunnally,1967:248)

.00 < a < .40 ise olgek giivenilir degildir,
e .40<0a<.60ise dlgegin giivenilirligi diistik,

o .60 <a<.80ise dlgek oldukea gilivenilir,

.80 <0 <1.00 1se dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginde (Faktor 1) Yiizeysel
Davranis (Surfing Acting) boyutu, isletmenin c¢alisanin gostermesini sergilenmesini
istedigi gercekten hissedilmeyen sahte duygulari sergilemeyi ifade eden 5 maddeden
olusmustur ve duygusal emek boyutlar1 arasinda yiizeysel davranisin 6nemini
belirtmektedir. Duygusal Emek Olgeginde 3 maddeden olusan (Faktdr 2) Derin

Davranis (Deep Acting) boyutu, duygusal emek sarf ederken gdsterilmesi gereken
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duygular1 gergekten hissetmeye calismayi ifade eden maddelerden olusur. Samimi

Davranis (Genuine Acting) (Faktor 3) ise gercek hislerin sergilendigini ifade eden

maddelerden olusur.

Tablo 13: Duygusal Emek Olgegi Faktdr Analizi Sonugclar

Faktorler Faktor Cronbach
Yiikleri Alpha

Faktor 1: Yiizeysel Davrams (Surface Acting) 0,843

Miisterilerle ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim. 0,887

Miisterilerle gereken sekilde ilgilenmek i¢in rol yaparim. 0,836

Miisterilerle ilgilenirken sergiledigim duygularim yapmaciktir. 0,871

Miisterilere kars1 gercekte hissettiklerimden farkli davranirim. 0,778

Miisterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir 0,404

Faktor 2: Derin Davrams (Deep Acting) 0,659

Gergekte hissetmedigim bir duyguyu sergilerken davranisima 0,796

daha fazla dikkat etmek zorunda kalirim.

Miisterilere karsi sergilemem gereken duygular sergileyebilmek | 0,806

i¢in ¢aba harcarim.

Miisterilerle ilgilenirken igletmenin sergilemeye ¢alistigi imaja | 0,697

uygun duygular1 hissetmeye c¢aligirim.

Faktor 3: Samimi Davrams (Genuine Acting) 0,776

Miisterilere kars1 sergiledigim duygular dogal hislerimle 0,834

aynidr.

Miisterilere kars1 igimden gelen duygularin aynisim sergilerim. | 0,905

Bu faktorlerin giivenilirlik katsayilarina baktigimizda ise ylizeysel davranis

0,843, derin davranig davranig 0,659, samimi davranig 0,776 olup faktorlerin ic

tutarliliklarin oldukca gilivenilir olduklarini séyleyebiliriz.

109




Tablo 14: Cinsiyet ve Duygusal Emek Igin T Testi

Ortalama t veya z degeri p.

Erkek 11,23

Yiizeysel Davranis* -1,317 0,188
Kadin 10,15
Erkek 11,23

Derin Davranis 2,644 0,009
Kadin 10,18
Erkek 6,82

Samimi Davranis* -0,217 0,828
Kadin 6,82

*Mann Whithney U testi Uygulanmustir.

Duygusal emegin cinsiyete gore farkliik gdsterip gostermedigi
incelendiginde, derin davranislar ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Erkeklerin (11,23) kadinlara (10,18) oranla daha fazla derin
davranis sergiledikleri goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve samimi davranig

boyutlari ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik olmadigini sdyleyebiliriz (p>0,05).

Tablo 15: Yas ve Duygusal Emek Icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p-
25 ve alt1 10,78
26-30 11,87
31-35 9,40
Yiizeysel Davranis 2,059 0,072
36-40 8,90
41-45 7,0
46 ve usti 14,0
25 ve alt1 10,45
26-30 11,11
31-35 11,18
Derin Davranis 1,053 0,388
36-40 10,60
41-45 13,0

46 ve ustl 13,0
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25 ve alt1 7,24

26-30 5,85
31-35 6,74
Samimi Davranig 3,599 0,004
36-40 7,50
41-45 8,50

46 ve ustlu 7,50

Duygusal emegin yasa gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde,
derin davranig ve yiizeysel davranig boyutlart arasinda anlamli bir farkliliga
rastlanmazken (p>0,05), samimi davranis ve yas arasinda anlamli farklilik tespit
edilmistir (p<0,05). 26-30 yas arasindaki bireylerin samimi davranis seviyeleri (5,85)
en diisitkken, 41-45 yas arasindaki bireylerin samimi davranig seviyeleri (8,50) en

yiiksektir.

Tablo 16: Medeni Durum ve Duygusal Emek Igin T Testi

Ortalama t degeri p-

Evli 10,75

Yiizeysel Davranig -0,078 0,938
Bekar 10,80
Evli 10,94

Derin Davranis 0,507 0,613
Bekar 10,72
Evli 6,57

Samimi Davranig -1,058 0,292
Bekar 6,93

Duygusal emegin medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, yilizeysel davranig, derin davranis ve samimi davranis boyutlar: ile

medeni durum arasinda anlamli bir farklili§a rastlanmamistir (p>0,05).
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Tablo 17: Ogrenim Durumu ve Duygusal Emek Igin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p.

ko gretim 11,88
Lise ve dengi 10,81
Yiizeysel Davranig . 0,246 0,864
Universite 10,65
Lisansiisti 11,50
[kogretim 12,44
_ Lise ve dengi 10,47
Derin Davranis . 1,410 0,241
Universite 10,87
Lisansiistii 10,75
[kdgretim 7,44
Lise ve dengi 7,25
Samimi Davranis . 2,521 0,059
Universite 6,54
Lisansiisti 5,25

Duygusal emegin 6grenim durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi davranis boyutlart ile

ogretim durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamstir (p>0,05).

Asagidaki tabloda duygusal emegin sektorde calisma siiresine gore farklilik
gosterip gostermedigi incelendiginde, ylizeysel davranig, derin davranis ve samimi
davranig boyutlar1 ile sektdrde calisma durumu arasinda anlamli bir farklihiga

rastlanmamistir (p>0,05).

Tablo 18: Sektorde Calisma Siiresi ve Duygusal Emek Igin ANOVA Testi

Ortalama F veya x* degeri  p.
1 yildan az 12,50
1-5 y1l 10,62
Yiizeysel Davranig 1,192 0,314
6-10 y1l 11,82

10 yildan fazla 10,34
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1 yildan az 11,37

1-5 yil 10,53

Derin Davranig* 6,205 0,102
6-10 y1l 10,68
10 yildan fazla 11,74
1 yildan az 7,62
1-5 y1l 6,89

Samimi Davranis 0,551 0,648
6-10 y1l 6,60

10 yildan fazla 6,74

*Kruskal Wallis test uygulanmustir.

Tablo 19: Bulundugu Isyerinde Calisma Siiresi ve Duygusal Emek i¢cin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p-
1 yildan az 11,34
1-5 yil 10,78
Yiizeysel Davranig 0,306 0,821
6-10 y1l 10,72
10 yildan fazla 9,50
1 yildan az 10,85
1-5 yil 10,95
Derin Davranis 0,616 0,605
6-10 yil 10,81
10 yildan fazla 13,50
1 yildan az 7,04
o 1-5 y1l 6,76
Samimi Davranig 0,286 0,835
6-10 yil 6,63
10 yildan fazla 6,50

Duygusal emegin bulundugu isyerinde ¢aligma siiresine gore farklilik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig
boyutlar ile isyerinde ¢alisma durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamastir

(p>0,05).
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Tablo 20: Calisilan Departman ve Duygusal Emek Igin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p.

Yiyecek-icecek 10,69

Yiizeysel Davrams*  Halkla iliskiler 11,60 0,673 0,511
On Biiro 10,57
Yiyecek-icecek 10,83

Derin Davranis Halkla fligkiler 10,63 0,060 0,941
On Biiro 10,80
Yiyecek-Icecek 7,44

Samimi Davranig*  Halkla Iliskiler 6,12 5,825 0,003
On Biiro 6,55

Duygusal emegin calisilan departmana gore farklilik gosterip gdstermedigi

incelendiginde, yiizeysel davranig ve derin davranis boyutlari ile ¢alisilan departman

arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05). Bununla birlikte samimi

davranis ve g¢alisilan departman arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur. Yiyecek-

Icecek departmaninda c¢alisanlarin  (7,44) samimi davranis seviyesi diger

departmanlara gore daha yiiksektir.

Tablo 21: Kadro ve Duygusal Emek icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p.

Kadrolu 10,50

Yiizeysel Davranis  Sozlesmeli 11,54 1,454 0,236
Yar1 zamanlh 10,28
Kadrolu 11,18

Derin Davranis So6zlesmeli 10,42 1,573 0,210
Yar1 zamanlh 10,53
Kadrolu 6,65

Samimi Davranis Sozlesmeli 6,55 2,915 0,057
Yar1 zamanl 7,48
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Duygusal emegin kadro durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis boyutlar ile

kadro durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamastir (p>0,05).

Tablo 22: Aylik Gelir (TL) ve Duygusal Emek I¢in ANOVA Testi

Ortalama F degeri p.
751-1000 10,93
1001-1250 11,86
Yiizeysel Davranig 1,520 0,211
1251-1500 8,86
1500 ve iistii 10,15
751-1000 10,65
1001-1250 11,31
Derin Davranis 0,672 0,570
1251-1500 11,46
1500 ve iistii 10,92
751-1000 7,06
o 1001-1250 5,77
Samimi Davranig 2,852 0,039
1251-1500 7,26

1500 ve tstii 6,23

Duygusal emegin katilimcilarin ayhik gelirine gore farklihik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis ve derin davranig boyutlar ile aylik
gelir arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05). Bununla birlikte
samimi davranis ve aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur. 1251-1500
TL gelire sahip calisanlarin (7,26) samimi davranis seviyesi diger gelir seviyesine

sahip olan calisanlara gore daha yiiksektir.

3.5.3. Tiikenmislik Diizeyinin Demografik Degiskenler ve Calisma Durumuna

Gore Farkhilasmasi

Bu boliimde tiikenmislik diizeyinin demografik degiskenler ve calisma

durumuna gore farklilik gosterip gdstermedigi incelenecektir. Bu kapsamda oncelikle
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tilkenmislik olgegiyle ilgili faktor analizi sonuglar1 agsagidaki tabloda yer verilmistir.

Faktor analizinde KMO degeri (0,856) ve Barlett’s test istatistigi (p.0,000)

istatistiksel olarak anlamlidir.

Tiikenmislik Olgeginde (Faktor 1) Duygusal Tiikenmislik boyutu, bireylerin

duygusal tiikenmislik durumunu ifade eden 9 maddeden olusmustur. Tiikenmislik

Olgegi'nde 5 maddeden olusan (Faktér 2) Duyarsizlasma boyutu, bireylerin

duyarsizlagsma algilarini ifade eden maddelerden olusur. Kisisel Basar1 (Faktor 3) ise

8 maddeden olusan bireylerin kigisel basarilarini ifade eden boyuttur. Faktorlerin

giivenilirlik (i¢ tutarlilik) katsayilari Cronbach®s Alfa ile hesaplanmistir. Bu

katsayilar 0,963, 0,951, 0,970 olup faktorlerin i¢ tutarliliklarini yiiksek oOlciide

sagladiklarini sOyleyebiliriz.

Tablo 23: Tiikenmislik Olgegi Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler Faktor | Cronbach
Yiikleri | Alpha

Faktor 1: Duygusal Tiikenmislik 0,963

Isimden sogudugumu hissediyorum 0,942

[s giiniiniin sonunda kendimi bitkin hissediyorum 0,876

Yeni bir is gilinii i¢in sabah uyandigimda kendimi yorgun 0,859

hissediyorum

Biitiin giin insanlarla ¢alismak benim i¢in gergekten bir 0,826

gerginliktir

Isimin beni tiikettigini hissediyorum 0,841

Isimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum 0,746

Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres 0,775

yaratiyor

Isimin beni engelledigini hissediyorum 0,913

Isimde ¢ok fazla ¢alistigim diisiiniiyorum 0,913

Faktor 2: Duyarsizlasma 0,951

Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis | 0,792

gibi davrandigimi hissediyorum
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Bu isin beni duygusal olarak katilagtirmasindan endise 0,894
duyuyorum
Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum 0,831
Isim geregi karsilastigim insanlarin ne oldugu umurumda degil 0,912
Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerinden dolay1 | 0,905

beni sugladiklarini hissediyorum

Faktor 3: Kisisel Basar1 0,970

Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini kolayca 0,937
anlayabilirim
Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina etkili bir sekilde | 0,881
¢6ziim yolu bulurum

Isim sayesinde insanlarin yasamlarini olumlu ydnde etkiledigimi | 0,872

hissediyorum

Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum 0,863
Isim geregi karsilastigim insanlarla aramizda rahat bir hava 0,956
yaratabiliyorum

Isimdeki insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi 0,916

canlanmis hissediyorum
Bu iste birgok kayda deger kisisel basar1 elde ettim 0,947
Isimde karsilastigim duygusal problemlerle sogukkanlilikla bas | 0,942

ederim

Tiikenmisligin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde,
duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basari ile cinsiyet arasinda anlamli bir

farkliligin olmadig: goriilmektedir (p>0,05).

Tablo 24: Cinsiyet ve Tiikenmislik icin T Testi

Ortalama t degeri p.
Erkek 13,33
Duygusal
Kadin 13,25 0,060 0,952
Tikenmislik
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Erkek 4,39
Duyarsizlagma 1,056 0,293
Kadin 3,64
Erkek 22,93
Kisisel Basari 0,124 0,902
Kadin 22,76
Tablo 25: Yas ve Tiikenmislik Icin ANOVA testi
F veya X
Ortalama p-
degeri
25 ve alt1 13,88
26-30 14,61
Duygusal 31-35 10,85
o 1,732 0,129
Tikenmislik 36-40 10,30
41-45 4,50
46 ve ustu 5,00
25 ve alti 4,73
26-30 4,46
31-35 2,29
Duyarsizlagma* 8,647 0,124
36-40 1,60
41-45 0,00
46 ve ustu 2,50
25 ve alt1 22,77
26-30 22,38
31-35 22,18
Kisisel Basari 0,861 0,508
36-40 26,40
41-45 32,00
46 ve st 18,00

*Kruskal Wallis test uygulanmistir.

Tiikenmigligin yasa gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde,

duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basar1 ile yas arasinda anlamli bir

farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).
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Tablo 26: Medeni Durum ve Tiikenmislik icin T Testi

Ortalama t veya z degeri p.
Duygusal Evli 10,69
6,908 0,009
Tiikenmislik Bekar 14,32
Evli 2,66
Duyarsizlagma* -2,178 0,029
Bekar 4,66
Evli 22,25
Kisisel Basari 0,293 0,589
Bekar 23,03

*Mann Whitney U testi kullanilmustir.

Tiikenmisligin  medeni

duruma gore

farklilik  gosterip gostermedigi

incelendiginde, kisisel basart ve medeni durum arasinda anlamli bir farkliliga

rastlanmazken (p>0,05), duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlasma ile medeni durum

arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur (p<0,05). Bekar bireylerin (14,32) duygusal

tilkenmislik seviyesi evli bireylere (10,69) oranla daha yiiksektir. Yine bekar

bireylerin (4,66) duyarsizlasma seviyeleri evli bireylere (2,66) oranla daha yiiksektir.

Tablo 27: Ogrenim Durumu ve Tiikenmislik Icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p.
ko gretim 8,22
Duygusal Lise ve dengi 13,35
e .. . ¢ 1,124 0,341
Tiikenmislik Universite 13,60
Lisansiisti 15,75
Ilkégretim 3,66
Lise ve dengi 5,30
Duyarsizlagma* . 4,607 0,203
Universite 3,42
Lisansiisti 1,25
ko gretim 22,22
o Lise ve dengi 22,17
Kisisel Basari . 0,680 0,565
Universite 23,09
Lisansiisti 28,50

*Kruskal Wallis test uygulanmustir.
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Tikenmigligin 6grenim durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basart ile 6grenim

durumu arasinda anlamh bir farkliliga rastlanmamaistir (p>0,05).

Tablo 28: Scktorde Calisma Siiresi ve Tiitkenmislik Icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p-
1 yildan az 17,75
1-5 yil 13,30
Duygusal
o 6-10 y1l 13,66 0,641 0,590
Tiikenmislik
10 yildan
13,13
fazla
1 yildan az 7,37
1-5 yil 4,22
Duyarsizlagma 6-10 y1l 4,46 2,394 0,070
10 yildan
Y 2,69
fazla
1 yildan az 23,25
1-5 y1l 21,76
Kisisel Basar1 6-10 y1l 24,48 0,895 0,445
10 yildan
22,30
fazla

Tiikenmisligin sektérde calisma siiresine gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basart ile sektorde

calisma stiresi arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamaistir (p>0,05).

Tiikkenmigligin bulundugu isyerinde calisma siiresine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelendiginde, duygusal tiikenmislik ve kisisel basari ile bulundugu
igyerinde c¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).
Bununla birlikte duyarsizlagsma ile isyerinde calisma siiresi arasinda anlamli bir
farklilik mevcuttur (p<0,05). 10 yildan fazladir ¢alisanlarin duyarsizlasma seviyesi

(0,0) oldukga diistikken, 1 yildan az zamandir ¢alisanlarin duyarsizlasma seviyesi
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(5,27) en yiiksektir. Calisanlarin igyerinde calisma siireleri arttikca duyarsizlagsma

seviyeleri azalmaktadir.

Tablo 29: Bulundugu Isyerinde Calisma Siiresi ve Tiikenmislik icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p-
1 yildan az 14,92
Duygusal 1-5 y1l 12,70
e o 1,003 0,393
Tikenmislik 6-10 y1l 13,90
10 yildan fazla 9,50
1 yildan az 5,27
1-5 y1l 3,54
Duyarsizlagma 2,674 0,049
6-10 y1l 2,27
10 yildan fazla 0,00
1 yildan az 23,97
1-5 yil 22,57
Kisisel Basari 1,361 0,256
6-10 y1l 23,63
10 yildan fazla 12,00

Tablo 30: Calisilan Departman ve Tiikenmislik I¢in Kruskal Wallis Testi

Ortalama X? degeri p.
Yiyecek-icecek 14,55
Duygusal .
o Halkla Iligkiler 14,66 4,575 0,102
Tiikenmislik .
On Biiro 11,71
Yiyecek-icecek 4,85
Halkla iliskiler 4,90 5,190 0,075
Duyarsizlagma .
On Biiro 3,14
Yiyecek-Icecek 25,14
Kisisel Basar1 Halkla iliskiler 23,33 8,406 0,015
On Biiro 20,58
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Tikenmigligin calisilan departmana gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagsma ile calisilan departman
arasinda anlamli bir farklilik yoktur (p>0,05). Bununla birlikte kisisel basar1 ile
departman arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur (p<0,05). On biiro galisanlarinin
(20,58) duyarsizlasma seviyesi en diisiikken, Yiyecek-I¢ecek calisanlarinin (25,14)

duyarsizlagma seviyesi en yiiksektir.

Tablo 31: Kadro Durumu ve Tiikenmislik Icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p-
Kadrolu 12,25
Duygusal
o Sozlesmeli 14,42 1,163 0,315
Tiikenmislik
Yar1 zamanh 12,80
Kadrolu 3,14
Sozlesmeli 4.85 2,334 0,100
Duyarsizlagsma
Yar1 zamanl 4,22
Kadrolu 21,95
Kisisel Basari Sozlesmeli 22,20 1,211 0,300

Yar1 zamanh 24,48

Tiikenmisligin kadro durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tlikenmislik, duyarsizlagma ve kisisel basar1 ile kadro

durumu arasinda anlaml bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).

Tikenmigligin  aylik gelire gore farklihik gOsterip  gostermedigi
incelendiginde, kisisel basar1 ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik yoktur
(p>0,05). Bununla birlikte duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma ile aylik gelir
arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur. 1500TL ve iistii gelire sahip bireylerin
(15,00) duygusal tiikenmislik seviyeleri en yiiksekken, 1251-1500TL gelire sahip

bireylerin (7,06) duygusal tiikenmislik seviyeleri en disiiktiir. Duyarsizlagma
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seviyesi incelendiginde 751-1000TL gelire sahip bireylerin (4,86) duyarsizlagsma
seviyesi en yiiksekken, 1251-15000TL gelire sahip bireylerin (1,00) duyarsizlagsma

seviyesi en diisiiktiir.

Tablo 32: Aylik Gelir (TL) ve Tiikenmislik icin ANOVA Testi

Ortalama F degeri p-
751-1000 13,78
1001-1250 13,72
Duygusal
o 1251-1500 7,06 2,877 0,037
Tiikenmislik
1500 ve st~ 15,00
751-1000 4,86
1001-1250 2,50
Duyarsizlagma* 10,414 0,015
1251-1500 1,00
1500 ve ista 1,92
751-1000 23,12
o 1001-1250 24,36
Kisisel Basari 0,863 0,462

1251-1500 19,80
1500 ve st 21,84

*Kruskal Wallis test uygulanmstir.

3.5.4. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Tliskisi

Bu bolimde duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliski korelasyon
analiziyle tespit edilecektir.

Duygusal emek ve tlikenmislik arasindaki iliski incelendiginde yiizeysel
davranis ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma arasinda anlamli ve pozitif yonlii
iliski oldugu goriilmektedir (p<0,05). Derin davranis ile tiikenmislik alt boyutlar
arasinda iliski yoktur (p>0,05). Samimi davranis ve duygusal tiikkenmislik boyutu ile
negatif yonlii anlamli iliski mevcuttur (p<0,05).
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Tablo 33: Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi Pearson Korelasyon Testi

duygusal tiikenmislik | duyarsizlasma | Kkisisel basari
Korelasyon 3627 359" ,007
Yiizeysel p. ,000 ,000 919
davrams | N 200 200 200
Korelasyon -,119 -, 115 ,013
Derin p. ,094 ,105 ,858
davranis | N 200 200 200
Korelasyon -,184™ -,090 012
Samimi
p- ,009 ,207 ,862
davranis
N 200 200 200
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SONUC VE ONERILER

Bu calismanin amaci otel g¢alisanlarinin duygusal emegi ile tiikenmislik
arasindaki iliskinin belirlenmesidir.

Arastirmaya katilanlarin  %58’1 erkek, %42’si kadindir. Katilimcilarin
%352,5’inin 25 yas altinda oldugu goriilmiistiir. Bu durum katilimcilarin oldukg¢a geng
olduklarmi gostermektedir. Katilimeilarin %72’inin  bekar oldugu goriilmiistiir.
Ayrica katilimcilarin %55,5°1 tiniversite mezunudur. Katilimcilarin genel olarak geng
ve egitim seviyesi yiiksek oldugu sdylenebilmektedir.

Katilimeilarin ¢aligma durumlart incelendiginde %44t 1-5 yildir turizm
sektorlinde %52,5°1 1-5 yildir su anki isletmesinde, %44,5°1 6n biiroda calismakta,
%40,5°1 kadrolu olarak ¢aligmaktadir. Katilimeilarin aylik gelirleri incelendiginde ise
%71,5’inin 751-1000TL arasinda aylik gelire sahip oldugu goriilmektedir.

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginde (Faktor 1) Yiizeysel
Davranis (Surface Acting) boyutu, isletmenin sergilenmesini istedigi duygularin
gercekten hissedilmeyen sahte duygulari, sergilemeyi ifade eden 5 maddeden
olusmustur ve duygusal emek boyutlar1 arasinda yiizeysel davranisin Onemini
belirtmektedir. Duygusal Emek Olcegi’nde 3 maddeden olusan (Faktdr 2) Derin
Davranig (Deep Acting) boyutu, duygusal emek sarf ederken gosterilmesi gereken
duygular1 gergekten hissetmeye calismayi ifade eden maddelerden olusur. Samimi
Davranig (Genuine Acting) (Faktor 3) ise gercek hislerin sergilendigini ifade eden
maddelerden olusur Faktorlerin giivenilirlik (i¢ tutarlilik) katsayilari Cronbach®s
Alfa ile hesaplanmistir. Bu katsayilar 0,843, 0,659, 0,776 olup faktorlerin ig
tutarliliklarini oldukga sagladiklarini gostermektedir.

Duygusal emegin cinsiyete gore farklihk gosterip  gostermedigi
incelendiginde, derin davraniglar ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik oldugu
gortilmektedir (p<0,05). Erkeklerin (11,23) kadinlara (10,18) oranla daha fazla derin
davranig sergiledikleri goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve samimi davranis

boyutlari ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik olmadigini sdyleyebiliriz (p>0,05).

Duygusal emegin yasa gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde,
derin davranis ve yiizeysel davranig boyutlar1 arasinda anlamli bir farkliliga

rastlanmazken (p>0,05), samimi davranig ve yas arasinda anlamli farklilik tespit
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edilmistir (p<0,05). 26-30 yas arasindaki bireylerin samimi davranis seviyeleri (5,85)
en diisitkken, 41-45 yas arasindaki bireylerin samimi davranig seviyeleri (8,50) en

yiiksektir.

Duygusal emegin medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig boyutlar ile

medeni durum arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamustir (p>0,05).

Duygusal emegin 6grenim durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi davranis boyutlari ile

ogretim durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamstir (p>0,05).

Duygusal emegin sektorde c¢aligma siiresine gore farklilik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig
boyutlart ile sektorde calisma durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir

(p>0,05).

Duygusal emegin bulundugu isyerinde calisma siiresine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelendiginde, ylizeysel davranis, derin davranig ve samimi davranig
boyutlart ile isyerinde ¢aligma durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir

(p>0,05).

Duygusal emegin ¢alisilan departmana gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, ylizeysel davranis ve derin davranig boyutlari ile ¢alisilan departman
arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05). Bununla birlikte samimi
davranig ve c¢alisilan departman arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur. Yiyecek-
Icecek departmaninda c¢alisanlarin  (7,44) samimi davranis seviyesi diger

departmanlara gore daha yiiksektir.

Duygusal emegin kadro durumuna gore farklilik gdsterip gostermedigi
incelendiginde, ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis boyutlar1 ile

kadro durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).

Duygusal emegin katilimcilarin aylik gelirine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis ve derin davranis boyutlari ile aylik
gelir arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05). Bununla birlikte
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samimi davranig ve aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur. 1251-1500
TL gelire sahip ¢alisanlarin (7,26) samimi davranig seviyesi diger gelir seviyesine

sahip olan calisanlara gore daha yiiksektir.

Tilikenmisligin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde,
duygusal tiikenmislik, duyarsizlagsma ve kisisel basari ile cinsiyet arasinda anlamli bir

farkliligin olmadigi gériilmektedir (p>0,05).

Tlkenmisligin yasa gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde,
duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basari ile yas arasinda anlamli bir

farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).

Tikenmigligin medeni duruma gore farklilk gosterip gostermedigi
incelendiginde, kisisel basari ve medeni durum arasinda anlamli bir farkliliga
rastlanmazken (p>0,05), duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlasma ile medeni durum
arasinda anlaml bir farklilik mevcuttur (p<0,05). Bekar bireylerin (14,32) duygusal
tilkenmislik seviyesi evli bireylere (10,69) oranla daha yiiksektir. Yine bekar
bireylerin (4,66) duyarsizlagsma seviyeleri evli bireylere (2,66) oranla daha yiiksektir.

Tikenmigligin 6grenim durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basar1 ile 6grenim

durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).

Tikenmigligin caligma siiresine gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikkenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basari ile sektorde

caligma siiresi arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamastir (p>0,05).

Tilikenmisligin bulundugu isyerinde ¢alisma stiresine gore farklilik gosterip
gostermedigi incelendiginde, duygusal tikenmislik ve kisisel basari ile bulundugu
isyerinde c¢aligma siiresi arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamistir (p>0,05).
Bununla birlikte duyarsizlagsma ile isyerinde g¢alisma siiresi arasinda anlamli bir
farklilik mevcuttur (p<0,05). 10 yildan fazladir ¢alisanlarin duyarsizlasma seviyesi
(0,0) oldukga diistikken, 1 yildan az zamandir ¢alisanlarin duyarsizlasma seviyesi
(5,27) en yiiksektir. Calisanlarin igyerinde calisma siireleri arttikca duyarsizlagsma

seviyeleri azalmaktadir.
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Tikenmigligin calisilan departmana gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagsma ile calisilan departman
arasinda anlamli bir farklilik yoktur (p>0,05). Bununla birlikte kisisel basar1 ile
departman arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur (p<0,05). On biiro galisanlarinin
(20,58) duyarsizlasma seviyesi en diisiikken, Yiyecek-I¢ecek calisanlarinin (25,14)

duyarsizlagma seviyesi en yiiksektir.

Tikenmigligin kadro durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basar1 ile kadro

durumu arasinda anlamh bir farkliliga rastlanmamaistir (p>0,05).

Tikenmisligin  aylik gelire gore farklilhlk gOsterip  gostermedigi
incelendiginde, kisisel basari ile aylik gelir arasinda anlamli bir farklilik yoktur
(p>0,05). Bununla birlikte duygusal tikenmiglik ve duyarsizlagsma ile aylik gelir
arasinda anlamli bir farklilik mevcuttur. 1500TL ve st gelire sahip bireylerin
(15,00) duygusal tiikenmislik seviyeleri en yiiksekken, 1251-1500TL gelire sahip
bireylerin (7,06) duygusal tiikenmislik seviyeleri en diisiiktiir. Duyarsizlasma
seviyesi incelendiginde 751-1000TL gelire sahip bireylerin (4,86) duyarsizlasma
seviyesi en yiiksekken, 1251-1500TL gelire sahip bireylerin (1,00) duyarsizlasma

seviyesi en diistiktiir.

Duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliski incelendiginde yiizeysel
davranis ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma arasinda anlamli ve pozitif yonlii
iliski oldugu goriilmektedir (p<0,05). Derin davranis ile tiikenmislik alt boyutlar
arasinda iliski yoktur (p>0,05). Samimi davranis ve duygusal tiikkenmislik boyutu ile
negatif yonli anlamli iliski mevcuttur (p<0,05).

Devamli olarak hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi gosterilmesi
calisanlarda duygusal tiikenme ve duyarsizlasmaya yol a¢gmaktadir. Gergekten

hissedilen duygularin gosterimi ise duygusal tiilkenmeyi azaltmaktadir.
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EK1: Arastirmada kullanilan anket formu

Sayin Katilimet,

Bu arastirmanin amaci, Turizm Isletmeleri calisanlarinda duygusal emek ve tiikenmislik
arasindaki iliskiyi belirlemektir. Bu calisma Dokuz Eyliil Universitesi Turizm Isletmeciligi
Bolimii yiiksek lisans 6grencisi Sesin Yakar tarafindan yiiriitiilmektedir. Elde edilecek veriler,
yalnizca bilimsel amagli kullanilacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1 tesekkiir
ederim.

Sesin Yakar

Liitfen asagidaki ifadelere ne sekilde katildiginizi belirtiniz.

ZE|T %% | T |TF
=E | E|57| E|EE
SE|S|122| E |EE
- 0 — =l —n < < @
== |g |25 | 8|87
Anket — 1 ‘é 2 E E
2 5
=
1. Musterilerle ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim. ® | @] & @ O]

©
®
®)
®
©

2. Misterilerle gereken sekilde ilgilenmek igin rol

yaparim.
3. Miisterilerle ilgilenirken sergiledigim duygularim ® | @] & @ O]
yapmaciktir.

4. Miisterilere kars1 gergekte hissettiklerimden farkli ® @ ©) @ @
davranirim.

5. Misterilere kars1 sergiledigim duygular dogal ® | ® | O @ ®
hislerimle aynidir.

6. Miisterilere kars1 icimden gelen duygularin aynisini ® | @] & @ O)
sergilerim.

7. Misterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir. ® | ® | O @ ®
8. Gergekte hissetmedigim bir duyguyu sergilerken ® @ 06 @ 0]

davranmisima daha fazla dikkat etmek zorunda kalirim.

9. Miisterilere kars1 sergilemem gereken duygulari ® | ® | O @ ®
sergileyebilmek i¢in ¢aba harcarim.

10. Miisterilerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye ® | ®| O @ ®
calistig1 imaja uygun duygulari hissetmeye ¢aligirim.

eks. 1




Anket — 2

Her

Zaman

Zaman

Nadir

Hicbir
Zaman

1. Isimden sogudugumu hissediyorum.

2. Is déniisii kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum.

3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.

4. Biitiin giin insanlarla ugragsmak benim i¢in
gergekten ¢ok yipratici.

5. Yaptigim isten yi1ldigimi hissediyorum.

6. Isimin beni kisitladigim diisiiniiyorum.

7. Isimde cok fazla calistigimi diisiiniiyorum.

8. Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok
fazla gerginlik yaratiyor.

9. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

10. Isimle ilgili karsilagtigim bazi kimselere sanki
insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum.

11. Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara
kars1 sertlestim.

12. Bu isin beni giderek katilagtirmasindan
korkuyorum.

13. Isimle ilgili karsilastigim insanlara ne oldugu
umurumda degil.

14. Isimle ilgili karsilastigim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.

® B B O O OV’el & O|®®

o o o o olo oloole o o|ele Cogu

O O © O O OO O ©/0|e Bazen

ol o o o olol ololole| o olele| €k

© © ©e e o0 ©o|eeel e oe.e

15. Isimle ilgili karsilastigim insanlarin ne
hissettigini hemen anlarim.

16. Isimle ilgili karsilastigim insanlarin sorunlarina en
uygun ¢6ziim yollarini bulurum.

17. Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina olumlu
katkida bulunduguma inantyorum.

18. Bircok seyi basarabilecek giicteyim.

19. Isimle ilgili karsilastigim insanlarla aramda rahat
bir ortam yaratirim.

20. Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi
canlanmig hissederim.

21. Bu iste kayda deger bir¢ok basari elde ettim.

22. Isimde karsilastigim sorunlar1 basarili bir sekilde
coziimleyebilirim.
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DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz a) Erkek b) Kadin
Yasmmiz a)25veals b) 26-30 ¢)31-35 d)36-40 e) 41-45 f)46 veisti

Medeni Durumunuz a) Evli b) Bekar
(")grenim Durumunuz a) [Ikogretim b) Lise ve dengi ¢) Universite d) Lisansiistii
Sektordeki Calisma Siireniz ~ ............... (Liitfen Y1l Olarak Belirtiniz)

Bu isletmedeki Cahsma Siireniz ..............
Cahistigimiz Departman: .......... ...
Kadro Durumunuz a) Kadrolu b) S6zlesmeli ¢) Yar1 Zamanh

Aylk Gelir (TL) a) 751- 1.000 b) 1.001 —1.250 ¢) 1.251 —-1.500 d) 1.500 ve {istii
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