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TESEKKUR
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isterim.
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Cag Universitesi Ogretim Gorevlisi Yonca BIR’e minnettarim.
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cok da gosterdigi sevgi ve anlayis i¢in minnettarim. Her yas ve kosulda bilim
yolculugumdaki tek ve gercek dostum, bana inanmaktan asla vazge¢medigin igin

tesekkiirler. Bunu sensiz yapamazdim.
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OZET

DiS HEKIMLERINDE DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILISKIiSi

Zeynep OZCELIK

Yiiksek Lisans Tezi, Psikoloji Anabilim Dah
Tez Damismani: Dog¢. Dr. Murat KOC
Ocak 2019, 87 sayfa

Is hayatinda beklenen sekilde davranmak igin gercekte hissedilen duygular
sergilenmemekte, bu durum da bireyde duygular arasinda catigmaya ve duygusal
uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu uyumsuzluk, birey i¢in mesleki
tilkkenmislik gibi ¢esitli olumsuz sonuglara yol agabilmektedir. Bu ¢alismanin amaci, dis
hekimlerinin duygusal emek davranisi alt boyutlar: ile mesleki tiikenmislik iliskisinin
arastirilmasidir. Adana ilinde 6zel sektdr ve kamu sektoriinde galisan 87 dis hekimiyle
gerceklestirilen arastirmada rassal orneklem yontemi kullanilmistir; 4 bolim ve 54
sorudan olusan 2 6lgekli bir anket uygulanmistir. Arastirmanin analizleri sonucunda,
duygusal emek davraniginin alt boyutlar1 olan, duygusal talepler ve duygu diizenleme,
duygusal uyumsuzluk ve incinme, organizasyonel gdzetim ve izlenme ile mesleki
tikenmislik arasinda orta diizeyli pozitif yonlii istatistiksel olarak anlamli iligki;
organizasyonel destek ve koruyucu sistemler boyutu ile mesleki tiikenmislik arasinda
orta diizeyli negatif yonlii istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Miisteri
hizmetlerinde asir1 is ylikii ve ¢atisma boyutu ile mesleki tiikkenmiglik arasinda ise
istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmemistir.

Aragtirmanin diger bir sonucu olan, duygusal emek davranisi ve mesleki
tilkenmisligin demografik degiskenlerle olan farklilasma durumlarina bakildiginda; dis
hekimlerinin duygusal emek davraniginin demografik degikenlerden medeni durum ve
egitim durumu degikenlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdsterdigi;
cinsiyet, yas, calisma siiresi, kurum tiirli, yapilan gérev ve ¢alisma alanini paylastiklar
kisi sayisina gore istatistiksel olarak anlamli farklililik gostermedigi sonuglarina
ulagilmigtir.  Dis  hekimlerinin  mesleki tlikenmislik  diizeylerinin demografik
degiskenlere gore farklilagsmasi incelendiginde ise; mesleki tiikenmislik diizeyinin

cinsiyet, yas ve c¢alisma siiresi degiskenlerine istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
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gosterdigi; medeni durum, egitim durumu, kurum tiiri, yapilan gérev ve ¢alisma alanini
paylastiklart kisi sayisina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi

gbzlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Dis Hekimi, Duygusal Emek Davranisi, Mesleki Tiikkenmislik.
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ABSTRACT

EMOTIONAL LABOR AND BURNOUT RELATIONSHIP OF DENTISTS

Zeynep OZCELIK

Master Thesis, Department of Psychology
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Murat KOC
Ocak 2019, 87 pages

Acting in the expected way in business life and not showing emotions that are
actually felt leads to conflict between emotions and emotional dissonance in the
individual. This discrepancy can lead to various negative consequences for the
individual, like occupational burnout. The aim of this study is to investigate the
relationship between emotional labor behavior sub-dimensions of dentists and
occupational burnout. In this study conducted with 87 dentists working in private sector
and public sector in Adana province, random sampling method was used; A 2-scale
questionnaire consisting of 4 sections and 54 questions was applied. As a result of the
analysis of the research, there is a statistically significant moderate positive relationship
between emotional demands and emotion regulation, emotional dissonance and injury,
organizational surveillance and monitoring; which are sub-dimensions of emotional
labor and occupational burnout. A statistically significant moderate negative
relationship was found between the organizational support and protective systems
dimension and occupational burnout. There was no statistically significant relationship
between the excessive workload and conflict dimension and occupational burnout in
customer services.

Another result of the research is that the emotional labor behavior and
occupational burnout are differentiated by demographic variables; it was found that the
emotional labor behavior of dentists showed a statistically significant difference
between marital status and educational status demographic variables; gender, age,
working time, type of institution, task and field of study did not show statistically
significant difference according to the number of people they shared. When the burnout
levels of the dentists are examined according to the demographic variables; the level of

occupational burnout showed a statistically significant difference in gender, age and
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years of service; it was observed that there was no statistically significant difference

between marital status, educational status, institution type, duty and field of study.

Key Words: Dentist, Emotional Labor Behovior, Occupational Burnout.



ONSOZ

Bu arastirma, Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Psikoloji Anabilim
Dali’nda Dog. Dr. Murat KOC danismanliginda yiiksek lisans tezi olarak hazirlanmistir.

Modern anlamda ¢alisma yasami, bir bireyin meslegini yerine getirirken bir
kisinin 6grendigi ve deneyimledigi gorev, yetki ve sorumluluk dogrultusunda
organizasyonun, yerin ve insan iliskilerinin tamamidir. Bu anlamda, is, bireyin sosyal,
ekonomik ve kiiltiirel hayatinin énemli bir pargasini olusturmaktadir. Bir kisinin yapmis
oldugu bir meslegin toplumsal statiisiini kazanmasi, gelir diizeyinde yasam
standartlarinin belirlenmesi ve buna gore belli bir gelir grubuna dahil edilmesi gibi
etkiler, ¢alisma hayatinin ¢ok yonlii etkisini ortaya koymaktadir. Bu nedenle is diinyasi
modern toplumlarda yalnizca bir gereklilik degil ayn1 zamanda bir sosyal nitelik tasir.
Calisma hayati, fiziksel ihtiyaglarin karsilanmasi gibi goriinse de modern yasam
siirecinde toplumsal ihtiyaglarin karsilanmas1 yoluyla toplumsal boyuttur.

Gilinlimiiz is diinyasinda Orgiitler verimliligi artirmak i¢in bireyi ve duygu
yonetimlerini odak noktasi yapmaya baglamiglardir. Aragtirma kapsaminda ele alinan
duygusal emek, orgiitsel davranig alaninda yeni bir kavram olup bireyin c¢alisma
hayatinda isini yaparken kendisinden beklenen duygular1 sergileme yetenegi olup,
gercekte hissedilen duygular ile bireyden beklenen duygular arasindaki catisma,
duygusal uyumsuzlugun ortaya cikmasina neden olmaktadir. Bu bilgilerden yola
cikilarak, arastirmanin amacina yonelik orneklemi olusturan dis hekimlerinin gesitli
degiskenlere gore; duygusal emek ve tlikenmislik iliskisi ele alinmistir.

Arastirmanin diger arastirmacilara yol gdsterici olmasi dileklerimle...

11/01/2019
Zeynep OZCELIK
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BOLUM I

1. GIRIS

1.1. Arastirmanin Arka Plam

Giliniimiiz is hayatinda sektorler ve kurumlar hayatta kalabilmek i¢in, alanda
uzmanlasabilecek, ekiple uyum i¢inde calisacak, Orgiitsel amaglara hizmet eden ve
duygularin1 yonetebilecek ¢alisanlara ihtiyag duymaktadirlar (Chu, 2002). Boylece
duygu ve duygu yonetimi kavramlari ¢aligma hayatinda 6nem kazanmistir. Duygular,
insanlarin anlatmak istedikleri ve yonettikleri hislerdir (Thoits, 1989). Martin’e (2005)
gore duygular sosyal etkilesimler araciligiyla ortaya ¢ikmaktadir ve sosyal, bireylerarasi
ve kiiltiirel sartlardan etkilenmektedir. Duygu yonetiminin dnemli pargasi olan duygusal
emek kavrami calisanlarin is siireclerinde hizmet verdikleri bireylere kars1 duygularini
diizenleme davranislaridir (Hochschild, 1983).

Hizmet sektOriinde sunulan mal ve hizmetin kendisi kadar sunum sekli de

onemlidir. Is siireclerinde yalnizca giilimseme eylemi bile doktorun hasta, havayolu
sirketinin yolcu, otellerin misafir sayisini arttirabilecekleri bilinmektedir (Hochschild,
1983). Calisanlarin hizmet verdikleri bireylerle etkilesimde bulunmalari, hizmetin
kalitesini ve miisteri memnuniyetini etkiledigi diisiiniilmektedir. Etkilesim sirasinda
calisanlarin iglerinde miisterilerin duygusal isteklerine yanit vermeleri tutum ve
davraniglarini miisteri memnuniyetine gore diizenlemeye caligsmalar1 zihinsel ve fiziksel
emek disinda duygusal emek davranisini da 6n plana ¢ikarmaktadir.
Alan yazinda duygusal emek davranisi genel olarak ii¢ boyutta degerlendirilmektedir.
Bunlar;ytizeysel davranis (duygusal ¢eliski), derinlemesine davranig (duygusal ¢aba) ve
samimi(dogal) davranistir. Hochschild’in(1983) alan yazina kazandirdigr duygusal
emegin ylizeysel ve derinlemesine boyutuna Ashfort ve Humprey (1993) de samimi
davranis boyutunu eklemistir.

Alan yazinda yapilan c¢alismalar dikkate alindiginda, duygusal emek
davranigmin mesleki tiikenmislik ile yakindan iliskili oldugu goriilmektedir. Ozellikle
duygusal uyumsuzluk ya da celiski deneyimleyen c¢alisanlarda, tiikenmislik alt
boyutlarindan duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerinin yiiksek oldugu
belirtilmektedir. Ornegin; Oral ve Kdse (2011) tarafindan Manisa ilinde dzel ve kamu
hastanelerinde gorev yapan hekimler lizerinde gergeklestirdikleri arastirmalarinda

ylizeysel davranis ile duygusal tilkkenme ve duyarsizlagsma arasinda pozitif yonlii anlamli



bir iliski bulunurken, diisiik kisisel basar1 boyutuyla yiizeysel davranig arasinda anlamli
bir iliskiye rastlanmamistir. Aymi arastirmada ise derinlemesine davranisin
duyarsizlasma ile negatif yonlii ve anlamli iliskide oldugu sonucu elde edilmistir.

Yine saglik ¢alisanlartyla ilgili bir baska ¢alismada Yildirirm ve Erul (2013),
hemsirelerin duygusal emek davranisi ile tiilkenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonlii
anlamli bir iliskinin oldugunu belirlemislerdir. Secer ve Tinar (2005) kamu ve o6zel
sektore bagl hastanelerde gerceklestirdikleri arastirmalarinda duygusal emek davranisi
ile duygusal tilkkenme ve duyarsizlagsma arasinda herhangi bir iliski bulunmazken
duygusal emegin kisisel basariy1 artirdigi yoniinde sonuglar elde edilmislerdir. Bununla
birlikte, yiiksek diizeyde derinlemesine davranisi olan calisanlarin duygusal tiikenmesi
ve duyarsizlagsmasi diisiiktiir ve tlikenmenin bir bagka alt boyutu olan kisisel basari
duygularinin yiiksek oldugu arastirma sonuglarinda saptanmistir (Oral ve Kose, 2011;
Yiiriir ve Unlii, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012). Dis hekimleri, agiz ve dis saghg
calisanlar1 da duygusal emek davranisinin yogun sarfedildigi alanlardan biridir. Dis
hekimlerinin sergiledikleri duygusal emek davranisinin mesleki tiikenmislikle iligkisi

arastirmamizin arka planini olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, arastirmanin O6rneklemini olusturan dis hekimlerinin
bireysel ve mesleki 6zellikleri 1s181nda, sergiledikleri duygusal emek davranislar ile
mesleki tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin arastirilmasidir. Ulkemizde saglk
calisanlarinin duygusal emek davranisi ile mesleki tiikkenmislik iligkisi incelenmis ancak
arastirmaci tarafindan erisilen kaynaklarda dis hekimlerinde yapilan bir calismaya
raslanmamistir. Bu anlamda dis hekimleri ile yapilan bu ¢alismanin alan yazina katki

saglayacag diigiiniilmektedir.

1.3. Arastirmanin Problemi

Alan yazinda duygusal emek davranisi ile mesleki tilkkenmiglik arasinda yapilan
pek cok c¢alisma bulunmaktadir. (Oral ve Kose, 2011). Dis hekimlerinin, agiz ve dis
saghg ile ilgilenen calisanlar ve diger insanlarla ¢ok fazla etkilesim i¢inde olduklari
icin duygusal emek davranisini daha fazla sergiledikleri sdylenebilmektedir. Bu nedenle
duygusal emek yogun ¢alisan dis hekimlerinin daha yiiksek diizeyde tiikendikleri

diistiniilmektedir.



1.4. Arastirmanin Onemi

Kaliteli hizmet icin duygusal emek davranislarini kontrol etme ihtiyacinin
orgiitler icin ¢ok biiylik bir dnem tasidigi diisiiniilmektedir. Hizmet sektoriindeki
orgiitler bu sayede eksiklerini tespit edebilecekler, hangi faaliyetleri iistlenmeleri
gerektigini bilecekler, yapilan hatalarla ilgili olarak dnlemler alabilecekler, ¢aliganlari
icin kurum kiiltiiri olusturabilecekler ve calisanlarin orgiite baglhihigimi bu sekilde
saglayabileceklerdir ( Secer, 2005; Koksel, 2009).

Ulkemizde duygusal emekle mesleki tiikkenmislik iliskisi ¢ogunlukla hizmet
sektorlerinden turizm ve egitim alanlarinda incelenmistir. Bu ¢alismanin, agiz ve dis
saghigr alanindaki dis hekimlerinin duygusal emek davraniglar1 ve mesleki
tilkenmisliklerini genel ve mesleki 6zellikleri acisindan inceleyerek ampirik bulgular

sunmast sebebiyle alan yazina katkida bulunacag diisiiniilmektedir.

1.5. Arastirmanin Hipotezleri

H;: Tikkenmiglik ile Duygusal emek Davranisi arasinda bir iliski vardir.

H,: Tiikenmislik ile Duygusal Emek davranisinin “Duygusal Talepler ve Duygu
Diizenleme” alt boyutu arasinda bir iligki vardir.

Hj: Tiikenmislik ile Duygusal emek davranisinin “Miisteri hizmetlerinde Asir1 Is Yiikii
ve Catigsma * alt boyutu arasinda bir iligki vardir.

Hy4: Tikenmislik ile Duygusal emek davranisinin “Duygusal Uyumsuzluk ve
Incinme”alt boyutu arasinda bir iliski vardir.

Hs: Tikenmislik ile Duygusal emek davranisinin “Organizasyon Gozetimi ve
[zleme”alt boyutu arasinda bir iliski vardir.

Hg: Tikenmislik ile Duygusal emek davranisinin “Organizasyonel Destek ve Koruyucu

Sistemler”alt boyutu arasinda bir iligki vardir.

1.6. Arastirmanin Sayiltilar:

Arastirmanin kapsamina yonelik olarak sayiltilar1 agagida verilmistir:

e Katilimcilarin, veri toplama araglarina samimi cevap verdikleri varsayilmistir.

e Arastirmada kullanilan veri toplama aracinin arastirma kapsaminda belirlenen
ozellikleri 6lgecegi varsayilmistir.

e Arastirmanin 6rnekleminin evreni temsil ettigi varsayilmistir.



1.7. Arastirmanin Kapsam ve simirhliklar:

Aragtirmanin kapsam ve siirliliklart asagida verilmistir:

e Bu arastirmanin kapsami, arastirmanin orneklemini olusturan dis hekimleri ile
stnirhdir.

e Arastirma veri toplama aracinda yer alan ifadelerle sinirlidir.

e Bu aragtirmada, Orneklem biiyiikliigiiniin yeterli diizeyde olmamasi nedeniyle
bulgularin genellenmesi miimkiin degildir.

e Arastirma 2018 yili mayis ve haziran aylarinda belli bir zaman diliminde
yapildigr i¢in degiskenler arasinda nedensel iliskilerden sonug¢ c¢ikarmak

miimkiin degildir.

1.8. Tamimlar

Duygusal Emek: “Herkes tarafindan goriilebilecek sekilde yliz ve beden
hareketleri ile duygularin yonetilmesidir” (Hochschild, 1983).

Duygusal Uyumsuzluk ve Incinme: “Calisanlarm, hizmet sunumunun
gerektirdigi duygular ile kendilerinin gergekte hissettikleri duygularin tutarsiz olmasi
durumunda ¢atisma yasamalaridir” (Morris ve Feldman, 1996).

Organizasyonel Destek ve Koruyucu Sistemler: “Organizasyonun ¢alisana ne
kadar destek verdiginin c¢alisan tarafindan hissedilmesi ve diistinilmesidir”
(Yoshimura,2003).

Tiikenmislik: “Fiziksel ve uzun siireli yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk
duygularinin, iglerinde yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli olarak diger
insanlarla yiiz yiize calismak zorunda olan insanlarda is, yasam ve diger insanlara kars1

olumsuz tutumlara yansimasidir” (Maslach ve Jackson, 1981).
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2. KURAMSAL ACIKLAMALAR VE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. Duygusal Emek Davranisi

Insan hayatinda duygu kavraminin 6nemine ragmen calisma hayatinda bu
kavramin ihmal edildigi ve klasik orgiit yaklagimin egemen oldugu dénemde iizerinde
hi¢ durulmadig: bilinmektedir. 19.y.y.’a kadar orgiitler, insani, ¢alisma hayatinin diger
varliklart gibi verimli kilmaya calisirken duygu kavramimi bir kenara birakmuslardir.
Davranis¢1 yaklagimla birlikte insanin psiko-sosyal bir varlik oldugu, duygu ile insanin
ayr1 tutulamayacagi anlasilmaya baslanmistir (Secer, 2005). Psikolojik, sosyolojik,
fiziksel ve kiiltiirel faktorlere gore degiskenlik gosteren duygu kavraminin alan yazinda
bir¢ok tanimi vardir. Duygu, insanlarin anlatmak istedikleri ve yonettikleri hislerdir
(Thoits,1989). Barutgugil (2002) ise duyguyu kisinin hislerinde ve zihinsel siireglerinde
meydana gelen bir hareket olarak tanimlamistir.

Calisanlar islerinin geregi yapmalar1 gereken davranislar disinda miisterilere
duygusal emek davranisinda da bulunmalari islerinin bir pargasi olmustur. Bu noktada
duygu yonetimi ve duygusal emek davranisi, orgiit kiiltiirinii olusturmasinin yaninda
calisanin da gdrev tanimi i¢inde varolmaya baglamistir. Hizmet isletmelerinde hizmeti
alanlara miimkiin olan en iyi hizmeti sunabilmek duygularin iyi yonetilmesi ile miimkiin
olabilmektedir (Sengiil, 2009). Saglik sektoriinde calisanlarin hasta ve yakinlarina
gorevleri geregi yapmalarini gerektiren davranislar1 disinda sefkatli, hosgoriilii  ve
anlayish davranarak duygu gosteriminde bulunma cabasi duygu yonetimi ve duygusal
emek kavramina iyi bir 6rnek olarak gosterilebilir (Gray ve Smith, 2009).

Duygusal emekle ile ilgili ilk aragtirmalar sosyolog Goffman tarafindan
yapilmistir. Goffman (2009) sosyal etkilesimi incelerken “Giinliik Yasamda Oziin
Sunumu” kitabinda her insanin bagka bir insanla karsilastig1 zaman, o kimse karsisinda,
nasil davranmasi gerektigine inaniyorsa dyle davrandigini , yani rol yaptigini, rol yapma
isleminin tek kisiyle simirli kalmadigini, bir ¢ok kisinin de bu oyuna katilabilecegini
sOyleyerek “dramaturjik” yaklasimi temsil etmistir. Hochschild da Goffman’dan
etkilenerek duygusal emek kavramini alan yazina kazandirmistir. Hochschild, 1983°te
yazdigr “The Managed Heart (YOnetilen Kalp) “adli kitabinda duygusal emegi,
“Miisterilere daha iyi bir hizmet verebilmek i¢in ¢alisanlarin miisterilerle etkilesim

icindeyken ,duygularini yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emek™ olarak



tanimlamistir (Oz, 2007). Hochschild’e (1983) gore duygusal emek bir sahne oyununa
benzemektedir. Hizmet sahne, calisan aktdr, miisteriler de izleyicidir. Hochschild,
duygusal emegin yiizeysel davramis (duygusal celiski) ve derinlemesine davranig
(duygusal caba) olarak iki boyutunu tanimlamis ve duygularin yonetilmesi odakli bir
yaklagim sergilemistir ve duygular iicretle satilabilen, bu nedenle de degistirilebilen bir
deger olarak tanimlamistir (Chu ve Murrman, 2006).

Ashfort ve Humphrey (1993) duygusal emek kavramina Hochschild’dan farkl
olarak duygu odakli degil davranis odakli yaklasmislardir. Duygusal emek davranigini
“oOrgiit tarafindan calisandan, belirlenen gdsteri kurallarina uymadaki gozlenebilir olan
davranislardir” (Ashfort ve Humphrey, 1993) tanimlamislardir. Bunun nedeni de
hizmet kalitesini belirleyici unsur olarak gérmeleri ve hizmet kalitesinin de ¢aliganin
gbzlenebilen davranislar1 ile degerlendirilebilecegini diisiinmeleridir (Oz, 2007).
Duygusal emegin alt boyutlarina samimi (dogal) davranig boyutunu alan yazina
kazandirmislardir.

Morris ve Feldman (1996) duygusal emek davranisini “Orgiitiin gosterilmesini
istedigi duygulari, kisilerarasi etkilesimlerde yansitmalari i¢in harcanan ¢aba, planlama
ve kontrol” olarak tanimlamiglardir. Duygusal emek kavramina hem bireysel faktor
acisindan hem de oOrgiitsel faktér acisindan bakmiglardir. Duygusal emek kavramina,
duygu gosterim sikligi, istenen sergileme kurallarina verilen dikkat, gosterilen
duygularin ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk gibi yeni boyutlar kazandirmiglardir.

Grandey (2000) duygusal emegin merkezine duyguyu almig ve “Orgiitiin
taleplerini yerini getirme noktasinda calisanlarin duygularini diizenleme siirecinde
gosterdikleri ¢aba “ olarak yorumlamistir. Duygularin ¢ift yonlii etkisi olmasina karsin,
calisma hayatindaki iligkiler agisindan duygular, daha ¢ok miisteri memnuniyeti
acisindan ele alinmaktadir. Duygularin miisteri memnuniyeti ve Orgiitsel karlilik
acisindan oneminin anlasilmaya baslamasiyla birlikte, bilimsel caligmalar da duygusal
emegi, bu yoniiyle daha ¢ok konu edinmislerdir. Duygusal emekle ilgili alan yazin,
temelde c¢alisanin Orgiit icindeki duygu ve davraniglarina yonelir ve miisteri
hizmetlerine odaklanir. Calisan ve miisteri iligkilerinin pozitif yonde siirdiiriilebilmesi
icin c¢alisan duygularmin oOrgilitsel kurallarla denetim altina alinmasiyle ilgilenir
(Brotheridge ve Grandey, 2002).

Nicky James’e (1989) gore duygularin diizenlenmesi, baska insanlarin
duygulariyla da ilgilidir ve duygusal emegin amact hizmet sunumu siirecinde miisteriye

ihtiyac duygudugu pozitif ya da negatif duyguyu gosterebilmektir. Yani duygu



gosterim cesitliligidir. Ornegin; havayolu hizmetlerinde yolculara kendilerini iyi
hissettirmek i¢in pozitif duygu gosterimi gerekirken cenaze islerinden hizmet alan
kisilere tiziintii ifadesi negatif duyguyu hissettirmektir. Diger bir deyisle duygusal emek
calisanlarin yapmak zorunda oldugu yazilmamis isler anlamina da gelmektedir (Basim

ve Begenirbas, 2012; Akcay ve Coruk, 2012; Celik ve Turung, 2011).

2.1.1. Duygusal Emek Davranisinin Boyutlari

Alan yazinda baslangicta duygusal emek davramiglari iki boyut olarak
incelenmistir. Bunlar; yiizeysel davranig (duygusal celiski) ve derinlemesine davranis
(duygusal ¢aba) tir. Zaman igerisinde bu ¢aligmalara ek olarak samimi (dogal) davranis
boyutu da eklenerek duygusal emek davramisinin ii¢ alt boyutta ele alindigi
gorlilmektedir (Diefendorff ve arkadaglar, 2005; Ashforth ve Humphrey, 1993).
Aragtirmanin bu boliimiinde duygusal emegin alt boyutlar1 alan yazin kapsaminda
incelenmistir. Bununla birlikte duygusal emek davranisi ile ilgili ¢aligmalarda kullanilan
duygusal emek 6l¢ekleri Dienfendorf ve arkadaglar1 (2005), Grandey (20003) ve Kruml
ve Geddes (2000) tarafindan gelistirilmis olan Slgeklerdir. Calismamizda Jang (2013)
tarafindan gelistirilen farkli bir 6l¢ek uyarlamasi kullanilarak alan yazina farkli bir bakis
agis1 kazandirilmaya calisilmistir. Orneklemde smnanan bu yeni olgek uyarlamasi
sonucunda ise kavrama yeni alt boyutlar kazandirilmistir. Bunlar; duygusal talepler ve
duygu diizenleme, miisteri hizmetlerinde asir1 is yiikii ve ¢atisma, duygusal uyumsuzluk
ve Incinme, organizasyon gozetimi ve izleme, organizasyonel destek ve koruyucu
sistemler olmak tizere 5 farkli boyuta sahiptir.Arastirmalarin 1s18inda analizden elde
edilen sonuglarin alan yazina 1s1k tutmas1 beklenmektedir. Arastirmanin bu boliimiinde

duygusal emegin alt boyutlari ele alinacaktir.

2.1.1.1. Yiizeysel Davramis (Duygusal Celiski)

Duygusal emek davraniginin alt boyutlart olan yiizeysel davranis boyutu, alan
yazinda yer alan bazi arastirmalarda duygusal celiski (Grandey, 2003; Nguyen ve
arkadaslari, 2013) olarak da ele alinmistir. Yiizeysel davranisin temelinde, ¢alisanlarin o
andaki ger¢ek duygularini degistirmeleri s6z konusu degildir. Yalnizca davranislarini
degistirerek, orgilitsel kurallara uygun olarak, daha énceden belirlendigi gibi davranirlar,

boylece isinin geregini yerine getirmis olurlar (Koksel, 2009).



Yiizeysel davranis, calisanin o an hissetmese dahi kendisinden beklenen
duygular1 hissediyormus gibi yansitmasidir. Burada calisanin yansittigi davranislar,
hislerinden farklilismaktadir (Chu ve Murrmann, 2006; Ashforth ve Humphrey, 1993).
Calisanlar gergek duygularini maskelemektedirler. Calisanlarin  ger¢ek hislerini
bastirip, duygusal temsil kurallar1 ile hareket ettiklerinde bir tutarsizlik meydana
gelebilmektedir. Bu bakimdan ylizeysel davranislar, alan yazinda duygusal celiski
olarak da adlandirilmaktadir (Grandey, 2003). Bir miisteri otelden ayrilinca ve calisan
“bir kez daha bekleriz” ifadesini kullanirsa, bir giilimseme ile birlikte g¢alisanin,
miisteriye kars1 olumsuz duygulari olsa da, kisa bir siire i¢in gegici bir pozitif duygusal
ifade kullanmas1 gerekmektedir. Bu ifade derinlemesine degil, yiizeysel olarak
gosterilmektedir. Bu durumda, calisan, gergek duygulari ve duygusal ifadesi arasinda
celismektedir. Baska bir yoniiyle, ylizeysel davraniglarda c¢alisanin  duygularim
degistirmedigi, sadece miisteriye yansittig1 duygusal emek davranisini yonettigi
soylenebilir (Ozgen, 2010). Calisan gercek duygularini degil yalmizca davranislarini
degistirmektedirler. Bunu da orgiitiin kurallarina uymak, islerini korumak adina

yaptiklar diisliniilmektedir (Grandey, 2003).

2.1.1.2. Derinlemesine Davranis (Duygusal Caba)

Derinlemesine davranista, ¢alisanin gercek duygular ile yansittigi duygulari
arasinda uyumu yakalamasi, gercekten hissediyormus gibi yapmaya c¢aligmasidir.
Calisanlar gercek hislerini kendisinden beklenen davranigla uyumlu hale getirmeye
calisir (Grandey, 2003). Baska bir ifadeyle birey gostermek durumunda oldugu duyguyu
bizzat deneyimlemeye calismaktadir (Diefendorff ve arkadaglari, 2005).

Hochscild (1983)’e gore, derinlemesine davranis bireyin hislerini bir duyguyu
bastirmak ya da uyandirmak yoluyla yapmasi seklinde oldugu gibi hayal giiciinii
kullanarak anilar1 canlandirmak yoluyla da olabilir. Derinlemesine davranista ¢alisanlar,
duygularin1 diger tarafa aktarmaya calisirken i¢sel duygulara odaklanarak bir aktor ya
da oyuncu gibi rol yaparlar. Bir anlamda, ¢alisanlar kendilerini miisteri gibi goriip
empati yaparak hareket etmektedirler (Rupp ve arkadaslari, 2008). Derinlemesine
duygusal emek davraniglarina gore hareket eden c¢alisanlar igin, gostermeleri gereken
duygusal ifadeler, isin iyi yapilmas1 i¢in gereklidir. Isini iyi yapmak i¢in bu duygusal
ifadeleri yansitmasi gerektigi bilinciyle calismaktadir. Bu dogrultuda, calisanlar,



duygularini ihtiya¢ duyduklar1 sekilde uyarlamak icin ¢aba sarf etmektedirler (Kaya ve
Ozhan, 2012).

Kruml ve Geddes'e (2000) gore, davraniglarin derinlik boyutu duygusal emegin
temelidir. Bunun nedeni, ¢alisan i¢in bu davranista duygusal olarak yogun bir ¢aba
gereksinimi vardir. Derinlemesine davranista calisan, hissettigi duygular1 kontrol eder
ve isin gereksinimlerine uyum saglar (Hochschild, 1983). Calisan bir siire sonra, dogal
duygularina ¢ok aykiri olmaksizin, isinin gerektirdigi duygusal davranis kurallarini
yansitabilmektedir. Yiizeysel duygusal emek davranislari ile derinlemesine duygusal
emek davraniglar1 arasinda, gergekte hissedilmeyen duygularin yansitilmasinda bir
benzerlik vardir. Yiizeysel duygusal emek seviyesinde caliganin isi zorunluluk olarak
gormesi isteksizce hareket etmesine neden olmakla birlikte derinlemesine emek
boyutunda ¢alisan ihtiya¢ duydugu duygusal davraniglar1 derinlemesine duygusal emek
davraniginda gérmektedir ve bu duygulart gerceklestirerek c¢alismasini stirdiirmektedir

(Kaya ve Ozhan, 2012).

2.1.1.3. Samimi (Dogal) Davrams

Ashforth ve Humphrey (1993), calisanlarin duygusal emek davranisi sergilerken
bazen kars1 tarafla aynmi duygulara sahip olabilecegini belirterek, yiizeysel ve
derinlemesine emek davranislarinin duygusal emek davranisini anlatmada eksik
kaldigin1 vurgulamislardir. Bu eksikligi tamamlamak i¢in, duygusal emek davranisina
ticlincii bir alt boyut olan samimi davranig boyutunu eklemislerdir. Samimi davranis,
calisanlarin higbir ¢aba sarf etmeden kendi duygularini oldugu gibi yansitmalaridir.
Calisanlarin hissettikleri duygular1 yansitmak, yiizeysel ve derinlemesine davranista
oldugu gibi zorunlu olarak rol yapma algisin1 icermemekte ve ¢alisanin i¢sel duygusal
davranigini ifade etmektedir. Bir 6gretmenin kendi sinifindan bir 6grencinin okulundan
ayrilmasi sirasinda yasadigi iiziintiiniin gercek ve dogal duygularin1 yansitmasi samimi
davranis 6rnegi olarak ele alinabilir (Basim ve Beginirbas, 2012).

Duygusal emek davranisi lizerine yapilan arastirmalarin ¢cogu, ylizeysel davranis
ve derinlemesine davranisa odaklanmis olup, calisanlarin gergekte hissettikleri
duygular1 yansittiklar1 samimi (dogal) davranig boyutu c¢ok fazla ele alinmamustir.
Samimi davranis boyutunda calisanin, isin gerektirdigi duygular1 yansitmak igin
fazladan caba gdstermesine zorlanmasina gerek yoktur (Yiiriir ve Unlii, 2011). Ciinkii

kisinin kendine ait duygular ile igin gerektirdigi duygular arasinda fark yoktur. Alan
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yazinda “samimi davranig” olarak kavramsallastirilan duygusal emegin bu boyutunda
calisanlarin ylizeysel davranislarda oldugu gibi duygusal ¢atisma yasamalart miimkiin
degildir (Diefendorff ve digerleri, 2005; Chu ve Murmann, 2006; Basbug ve
arkadagslari, 2010). Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) da samimi davranisi, isyerinde
gercekte hissedilen duygular1 yansitmanin, mesleki tiikkenmislik  gibi olumsuz

sonugclarla iliskilendirilmeyecegini savunmuslardir.

2.1.1.4. Duygusal Talepler ve Duygu Diizenleme

Bireyin hedeflerini gergeklestirmek i¢in duygusal tepkilerini kontrol altinda
tutmasi, gozlemesi, degerlendirmesi ve uygun sekilde degistirmesi duygu diizenleme
olarak tanimlanmaktadir (Thompson, 1994; Bridges, Denham ve Ganiban, 2004). Ayni
zamanda duygularin fark edilmesi, anlagilmasi ve kabul edilmesi; olumsuz duygular
yasandiginda diirtlilerin  kontrol edilebilmesi, hedefler dogrultusunda harekete
gecilebilmesi ve duruma uygun duygu diizenleme stratejileri kullanilarak bireysel
hedeflerin ve durumsal taleplerin karsilanmasi seklinde duygular diizenleme becerisi
olarak da tanimlanmaktadir (Gratz ve Roemer, 2004).

Ozellikle hizmet sektdriinde duygu diizenlemesi, yani olumlu duygularmn
gosterilip olumsuz duygularin bastirilmasi, miisteri memnuniyeti, miisterinin Orgiite
olan sadakati i¢cin Onemlidir. Miisteri memnuniyeti ve buna bagli olarak oOrgiitsel
verimlilik i¢in miisteride olumlu bir izlenim yaratmak, basarili sonuglar ortaya
cikarmaktadir. Orgiit igerisinde, davramis kurallar1 aracih@iyla duygusal emek
davraniglarinin diizenlenmesi, igsgérenin miisteriyi memnun etmesini saglamaktadir ve
bunun getirisi olarak da orgiitiin tercih edilirligi artmakta ve bu sayede Orgiit acisindan
umulan yarar saglanmaktadir. Duygusal emegin s6z konusu bu islevi konunun énemli
hale gelmesini saglanustir ( Yilmaz ve Ozkan, 2011).

Duygularin farkinda olmak, kontrol altinda tutmak, tepkileri diizenlemek kisi
icin yogun c¢aba gerektiren bir siireci kapsamaktadir (Koole, 2010). Duygu
diizenlemenin ic¢inde kisinin kendi duygularmi, karsi tarafin taleplerini, duygunun
kendisini ve duygunun altinda yatan faktorleri diizenlemesi gibi bir¢cok diizenleme
bulunmaktadir. Bu diizenleme olumlu ve olumsuz duyguyu diizenlemek ya da bastirmak
seklinde de olabilir. Bireyler is ortamlarinda duygu deneyimi yasadikca duygularin
ifade edilisini ortaya koyan kurumsal kurallar1 6grendikce duygu diizenleme becerilerini

gelistirmeye devam eder (Gross ve Munoz, 1995). Bazen de duygu diizenleme cabasi



11

istenmeyen duygunun yasanmasiyla sonuglanabilmekte ve bu durum kiside

psikopatolojik rahatsizliklara da neden olabilmektedir (Cole ve arkadaslari, 1994).

2.1.1.5. Miisteri Hizmetlerinde Asir1 Is Yiikii ve Catismalar

Calisanin verimliligine ve tepkilerine etki eden ¢esitli baskilar ig yiikii olarak
tanimlanmaktadir (Weiner, 1982). Bunlarla birlikte duygusal emegi gosterme ya da
sergileme siirecinin dengeli yiiriitiilememesi sonucunda tiilkenmislik sendromu, is-aile
catismasi, isi birakma egilimi, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, rol ¢atismasi,
yabancilagsma ve mobbing gibi olumsuz sonuglar da ortaya ¢ikabilmektedir (Yaprakli ve
Yilmaz, 2007).

Miisteri hizmetlerinde asir1 is yiikii, ¢alisanin saglik durumunu, verimliligini, ise
kars1 motivasyonunu, sosyal hayatini olumsuz yonde etkileyen her tiirlii baski olarak da
tanimlanabilir (Demirkaya, 2014). Asir1 is yiikii niceliksel ve niteliksel olarak iki grupta
toplanabilir. Niceliksel is yiikii ¢alisanin yapilacak bir isi, sinirli zaman kaygisiyla ya
da kisa zamanda, bir ¢ok isi yapmaya c¢alismasidir. Cogu zaman bu durum kisinin
kapasitesinin oldukca iistiindedir. Fiziken ve zihnen yorucu olabilmektedir. Niteliksel is
yiikii ise ¢aliganin sahip oldugu 6zelliklerinin bilgi birikimi veya kapasitesinin yapilacak
isle uyumlu olmamasidir (Eroglu, 1998; Cam, 2004). London ve Klimoski (1975)
hemsirelerle yaptiklar1 ¢alismalarda fiziksel ve zihinsel yorgunluga sebep olan otuz ii¢
faktor ¢cikarmislar bunlar1 da asir1 is yiikii, ¢atisma ve isgoren denetimi olmak iizere ii¢

baslikta toplamislardir.

2.1.1.6. Duygusal Uyumsuzluk ve Incinme

Orgiitlerde gosterilmesi beklenen duygularla gercekte hissedilen duygular
arasindaki catisma veya rol catismasinin bir sekli olarak tanimlanabilir. Bu ¢atisma
gercek duygular gosterilemedigi icin ¢alisan, duygusal bir uyumsuzluk yasamaktadir
(Morris ve Feldman, 1996; Rafaeli ve Sutton, 1987). Bu tanim duygusal emek davranis
boyutlarindan yiizeysel (duygusal ¢eliski) davranmis boyutuyla ayni anlami tasidigi
goriilmektedir. Gergekte hissedilen duygular ve bireyden beklenilen duygular
arasindaki catisma ortaya duygusal uyumsuzlugun, ¢ikmasina neden olmaktadir.
Hissedilen duygular ve sergilenen duygular arasindaki bu uyumsuzluk uzun stireli ise
duygusal emek bireyde istenmeyen ve gerginlik yaratan bir takim olumsuz

sonuclara yol acabilmektedir.
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2.1.1.7. Organizasyon Gozetimi ve izleme

Is diinyasinda artan rekabet sebebiyle calisandan daha cok alma diisiincesi
teknolojinin calisma hayatinda hizla yerini almasiyla sonuclanmistr. Bilgisayarlar,
yazilim programlar1 ve elektronik donanimlar sayesinde giiniimiizde bir ¢ok is yeri
organizasyon gozetimi ve izleme isini yapmaktadirlar. Birbiriyle ayni anlami tasiyor
gibi goriinse de izleme ve gozetleme kavramlar1 ayn1 manaya gelmezler. izleme bir
hedefe bagli olmaksizin calisanlarin performans ve bilgilerinin elektronik donanimlar
araciligiyla toplanmasi ve raporlanmasi islemidir. Diger yandan gozetleme
organizasyonla davranisi kontrol altina alinmak istenen calisanla arasindaki iliski olarak
tanimlanir (Alder ve Ambrose, 2005; Boton, 1996; Yilmaz, 2005).

Bagka bir tanima gore izleme, is yerinin amagsiz bir sekilde otomatik olarak
bilgi toplama ve kayit altina alinmasi siirecidir. Gozetim de ise is yerinin bir amag
dahilinde ¢alisanin performansini, telefon ve bilgisayar kullanma siiresini yani is yerinin
kaynaklarmmi nasil kullandiginin bilgisinin edinilmesidir (Al-Rjoub, Zabian ve
Qawasmeh, 2008). Is verenler i¢in bu durum karlihg artirmak, calisandan daha ¢ok
verim elde etmek i¢in iyi gibi goriinse de ayni durum ¢alisan i¢in s6z konusu degildir.
Caliganin mahremiyeti agisindan olumlu olmadig1 goriilmektedir (Watson, 2001; Erdem

ve Kog, 2006).

2.1.1.8. Organizasynel Destek ve Koruyucu Sistemler

Organizasyonel destek, calisanin organizasyon tarafindan kendisine ne kadar
destek verildigini diislinmesi ve anlamasi veya organizasyondaki iiyelerin kendisine
deger vermesi, is yerindeki mutlulugunu 6nemsemesine yonelik algilama bi¢imi olarak
tanimlanabilir (Eisenberger, Huntington, Hutchison ve Sowa, 1986).

Algilanan organizasyonel destegin, calisan ve kurum arasindaki iliskinin
kalitesini yansittig1 diisiiniilmektedir. Nitekim organizasyonel destek algisi giiglii olan
calisanlarin is yerlerinde daha faydali davranis gosterme egiliminde olacaklari, is yeri
devir oraninin diisiik, is performansinin da yiiksek olacagi ongoriilmektedir. Buna baglh
olarak kurum kiiltlirline uygun orgiit politikalar1 olusturulmas1 ve ¢alisanin haklarini
koruyan sistemler kurulmasmin ¢alisganin  ise olan baghligin1 arttiracagi

diistiniilmektedir (Yiiriir, 2005; Ozdevecioglu, 2003).
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2.2. Duygusal Emek Davramisimi Etkileyen Faktorler

Ilgili alan yazinda ele alman noktalardan biri; calisanlarin duygusal emek
davraniglarindaki farkliliklarin bazi sosyo-demografik ozellikler ile iliskili olmasidir.
Arastirmanin bu boliimiinde duygusal emek davranisina etki ettigi diisliniilen sosyo-
demografik oOzellikler baglaminda; cinsiyet, yas, medeni durum, is deneyimi ele
alinmistir. Ek olarak, durumsal degiskenlere (miisterilerle etkilesim siiresi, yogunlugu

ve gosterilen duygusal emek davranisindaki ¢esitlilik diizeyi) de yer verilmistir.

2.2.1. Bireysel Faktorler
2.2.1.1. Cinsiyet

Duygusal emek davranisi ile cinsiyet arasindaki iliskiler konusundaki aragtirma
sonuclari, cinsiyetin duygusal emek davranislarini sergilemede anlamli olmadigi
yoniindedir. Bu yaklasimlardan farkli olarak duygusal emek davranislarinin cinsiyete
gore farklilastigini savunanlar da vardir; onlarin argiimanlari, is hayatindaki rollerin
paylasilmasinda erkek ve kadinlar arasinda bir ayrim oldugu gergegine dayanmaktadir.
Ozellikle, hosteslik, hemsirelik ve sekreterlik gibi mesleklerde olumlu duygusal
ifadelerin yansitilmasi gereken durumlarda kadinlarin erkeklerden daha basarili
olduklarmi ileri siirmektedir (Hochscild, 1983). Havayolu sirketlerinin, mobil satis
departmani ve ugus personelleri iizerinde yaptiklar1 bir ¢alismada kadinlarin duygusal
emek davranislarini erkeklere gore daha basarili sergilediklerini; bu nedenle de ise
alimlarda calisan se¢iminde kadinlarin tercih edildigini ortaya koymaktadir (Taylor ve
Tyler, 2000). Kadinlarin duygusal emek davranislarini sergilemedeki kabiliyetlerinin,
calisma ortamlarin1 daha kolay ve daha rahat bir sekilde benimsenmeleri ile iliskili
oldugu disiiniilmektedir (Grandey, 2000). Bu durumun kadin fizyolojisinden
kaynaklandig1 da belirtilmektedir (Ozgen, 2010). Buna ragmen alan yazinda yapilan
arastirmalarda duygusal emek davraniglarini sergilemede cinsiyete gore anlamli bir

farklilik bulunmadig1 yoniindedir.

2.2.1.2. Yas

Duygusal emek davranisi ile demorafik etkenlerden yas faktorii arasindaki
iliskide alan yazina bakildiginda anlamli bir farkliligin olmadigi yoniindedir (Oral ve

Kése, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012). Ancak alan yazindaki bazi ¢alismalar bu
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sonuglardan farkli olarak yash c¢alisanlarin, duygusal etkilesimi yogun olan islerde
miisterilerine daha yiiksek diizeyde samimi ve derinlemesine davrandigini, yiizeysel
davranma diizeylerinin ise daha diisiik oldugunu ortaya koymaktadir. Buna gore yas
artisgtnin  duygulart kontrol etme becerisinde  benzer bir artisa eslik ettigini
gostermektedir. (Dahling ve Perez, 2010; Robbins, 2009 ).Buna ragmen alan yazinda
bulgular yas etmeninin duygusal emek sergilemede anlamli bir farklilik yaratmadigi

yoniindedir.

2.2.1.3. Medeni Hal

Duygusal emek davranisi sergilemede etkili oldugu diisiiniilen diger bir sosyo-
demografik 06zellik, calisanlarin medeni durumudur. Alan yazindaki  arastirma
sonuglari, medeni durumun duygusal emek davraniglarini sergilemede 6nemli bir etkiye
sahip olmadigmi gostermektedir (Seger ve Tinar, 2004). Bu sonuclara ragmen evli
calisanlarin eslerinden aldiklar1 sosyal destekle is yasaminda duygusal emek ifadelerini
daha basaril1 bir sekilde yansitabilecekleri de diisiiniilmektedir. Bununla birlikte Chang
ve Chiu (2004) tarafindan Tayvanli ¢alisanlar iizerinde yaptiklar1 bir aragtirmalarinda,
evli calisanlarin daha ylizeysel davranis egilimi gosterdiklerini, bekar ¢alisanlarin ise,
daha derinlemesine bir davranisa sahip olduklarini ortaya koymuslardir. Bu sonug;
bekar c¢alisanlarin, evli calisanlara gore aile sorunlarinin olmamasi nedeniyle islerine
daha fazla odaklanabildikleri seklinde yorumlanmaktadir. Buna ragmen alan yazinda
duygusal emek davranisi sergilemede medeni durumun 6nemli bir etkiye sahip olmadig:

yoniindedir (Oral ve Kose, 2011; Seger ve Tinar, 2004).

2.2.1.4. Calisma Siiresi

Duygusal emek davranisina iligkin arastirma sonuclarina bakildiginda, calisma
siiresinin is yasaminda duygusal emek davranisi sergilemede Onemli bir etkisinin
olmadig1 goriilmektedir (Oz, 2007; Pala, 2008). Ancak farkli bir yaklasim olarak
Dahling ve Perez (2010) de uzun siireli calisanlarin elde ettikleri is deneyiminin
duygusal emek davranislarini belirlemede avantaj oldugunu belirtmislerdir. Benzer
sekilde Chu ve Murmann (2006) ve Hochschild (1983) de isin gerektirdigi duygusal
emek davraniglarini sergilemek i¢in ge¢miste edinilen is deneyimlerinin 6nemine dikkat
cekmislerdir. Oz (2007) ve Uysal (2007) tarafindan yapilan arastirmalarda da daha

fazla c¢alisma siiresine sahip olan c¢alisanlarin  derinlemesine emek sergileme
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davranisinin daha yiiksek oldugu sonucuna varmiglardir. Bu sonuglara ragmen alan
yazinda, is deneyiminin, duygusal emek gosteriminde anlamli bir etkiye sahip olmadigi

anlagilmaktadir.

2.2.2. Orgiitsel ve Cevresel Faktorler

Bireysel 6zelliklerin yani sira duygusal davranis kurallari, otonomi, is rutinligi,
sosyal destek, odiillendirme, giiclendirme, izlenim yonetimi gibi orgiitsel faktorler de
duygusal emek davranisina yon vermektedir. Duygusal davranis kurallari, orgiitsel
amaglar dogrultusunda olusturulmus, yoneticinin ya da orgiit liderinin denetimi altinda
olan, calisanin duygu ve davraniglarin1 belirleyen kurallardir. Bu kurallarla, bir isin
geregi olan duygu ve davranislar, daha fazla sabitlenerek disiplin altinda tutulabilir.
Duygusal davranis kurallar1 6rgiitiin amaglarina uygun olarak orgiitten orgiite farklilik
gosterebilir. Daha diisiik kesinti oranlari, izinler, sendika faaliyetleri, ¢alisanlarin is
doyumu belirleyicileridir. Bu belirleyiciler ¢alisanlarin, islerini daha iyi bir sekilde
yerine getirmelerini saglamaktadir (Robbins ve Judge, 2009). Buna gore orgiitsel ve
cevresel faktorler su sekilde siralanabilir: ticret ve haklarin diizeyi, ¢aligma kosullarinin
kalitesi, sosyal haklar, meslektaslar ile iligkiler ve iist yonetim, is glivenligi ve Orgiit
kiiltiiriidiir (Telman ve Unsal, 2004).

Is tatmini ve orgiitsel baglilik saglamak igin en iyi ydntemlerden biri, {icret
artiglar1 olup; yasamak icin yeterli paraya sahip olmayan veya az gelismis iilkelerde
hayatta kalmaya calisan insanlar icin iicret, i tatmini ve tam bir memnuniyet ile
baglantihidir (Robbins ve Judge, 2009). Insan kaynaklari ydnetiminde calisanda
motivasyonun etkinligini desteklemek i¢in; adil gelir, sosyal haklar, kariyer gelisim
planlart ve egitim igeren programlar gibi belirli bir  kalitenin olusturulmasina
odaklanilmistir (Parvin ve Kabir, 2011).

Calisanlarin memnuniyeti sadece iicret miktarina degil diger calisanlarla esit
sosyal hak ve avantajlar elde etmeye de baghdir .Calisanlara genisletilmis sosyal statii
icin kosullar saglandiginda ve calisanlar, esit muamele gordiiklerini bildiklerinde,
islerinden memnun kalma olasiliklarinin daha yiiksek olacag: diisiiniilmektedir (Witt ve
Nye, 1992).

Yogun is ortami icinde ¢alisanlarin yoneticilerle etkin bir sekilde iletisim

kurabildiklerinde ve bilgilerini paylastiklarinda  kendilerini daha memnun
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hissetmektedirler. Avtgis (2000), calisanlarin iletisim ve yliksek odiilden memnun
kaldigini ve orgiitsel bagliligina etkisinin daha fazla oldugunu ortaya koymustur.
Calisma kosullari, calisanlarin i tatminini etkilemekte olup, bu kosullar
beklentileriyle eslestiginde, ¢alisanlara daha olumlu bir is tatmini saglamaktadir. Arnold
ve Feldman'a (1996) gore, ¢alisma ortaminin hijyen kosullari, giiriiltii seviyesi, sicaklik,
aydinlatma acisi, havalandirma, caligma saatleri ve kaynaklar gibi belirli 6zellikleri
calisma kosullarinin bir parcast olup, calisanlar kotii ¢alisma kosullariyla kars1 karsiya
kaldiklarinda, bu durum c¢alisanlarin olumsuz performans gostermelerine neden

olabilmektedir.

2.2.3. Orgiitsel Destek

Hochschild (1983)’in hostesler iizerinde yaptig1 arastirmasinda, g¢alisanlara
saglanan sosyal destegin, duygusal emek davranislar sergilerken, duygusal rahatlamada
yardimct oldugunu belirtmektedir. Benzer sekilde, Grandey (2000) yaptigi
arastirmasinda, oOrgiitlerde sosyal destek ile yaratilan olumlu atmosferin, igverenlerden
gelen olumlu tepkilerin devam etmesinin, ¢alisanda daha diisiik diizeylerde duygusal
emek gosterimine olanak taniyacagini sdylemektedir. Bu baglamda, duygusal emek
davranisi ile ilgili ¢alisma yapan arastirmacilarin ortak goriisii, orgiit iginde saglanan
sosyal destegin duygusal emek davranisinin zararh etkileri i¢in azaltici bir faktor oldugu
yoniindedir (witt ve Nye, 1992). Chu ve Murrmann (2002) , orgiit icinde sosyal destek
elde etmenin, ¢alisanlara bazi faydalar saglayabilecegini de belirtmislerdir. Buna gore,
orgiit i¢i sosyal destek, duygusal siddet, stres ve gerginligi azaltmada etkili olabilir. Bu
nedenle, kurum i¢inde bir grup olmak ,sosyal destek elde etmek , ¢alisanin psikolojik ve
fiziksel sagligim1 olumlu yonde etkileyebilir. Sonu¢ olarak, orgiit igindeki sosyal

destegin duygusal emek davranisi agisindan 6nemli bir pozitif etki yarattigi sdylenebilir.

2.2.4. Orgiit I¢i Miisteri Etkilesim Faktorleri

Duygusal emek davraniginin orgiit kavramin etkileyen faktorlerinden biri olan
misteri etkilesim faktorleri, {i¢ bashik altinda incelenmektedir (Morris ve
Feldman,1996). Bunlar etkilesim siiresi, etkilesimin yogunlugu ve etkilesimin ¢esitliligi
olarak ele almmistir (Akbolat ve Isik, 2008; Yiiriir ve Unlii, 2011; Kaya, 2014). Biitiin
toplumsal etkilesimler iletisimi icermektedir. Etkilesimin olmadig1 yerlerde orgiitlerden

ya da gruplardan s6z edilememektedir. Ciinkii etkilesim ve iletisim Orgiitlerin can
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damar1 konumundadir (Yildirnm ve arkadaslar1 1996). Zoga’nin da ifade ettigi gibi ”
Iletisim sistemi, bir orgiitii, insan viicudunun sinir sistemi gibi saran bir yapidir”
(Sabuncuoglu, 2007). Orgiitler de tipki canlilar gibi varliklarm siirdiirebilmek igin i¢ ve

dis ¢evre ile etkili bir iletisim kurma ihtiyacinda olduklar1 bilinmektedir.

2.2.4.1. Etkilesim siiresi

Zaman faktoriiniin duygusal emek ile etkilesimi, ¢alisanin duygularini bastirmak
ya da uzlastirmak i¢in harcadigi ¢abay1 ifade etmesi ile ilgilidir. Alan yazinda, ¢alisanin
hizmet alan bireylerle kurdugu etkilesimin uzun zaman almasi ve sergilenen tutum ve
davraniglara daha fazla 6nem vermesi duygusal emek davranisini sergilemek i¢in daha
fazla c¢aba harcamasi gerektigi anlamina gelmektedir (Grandey, 2000). Hizmet alan
bireyler ile etkilesimin kisa oldugu durumlarda, harcanan caba diisiik olup, etkilesim
stiresinin uzamasinda duygusal emek davranisimnin yansitilmasi i¢in, daha fazla emek
giicii harcamak gerekli olabilir. Ornek olarak, bir alisveris merkezinde calisan bir
kasiyer ile etkilesim siiresi genellikle kisadir. Bu nedenle, kasiyerler duygusal emek
davranislar sergilerken ¢ok fazla gaba sarf etmek zorunda olmayabilir. Ote yandan;
doktor, dis hekimi ve saglik calisanlarinin is alanlarinda hizmet alicisiyla etkilesim
stiresi ¢ok uzun olabilir. Bu meslekleri ger¢eklestirenlerin, duygusal emek davranislarini
sergilerken samimiyet duygusu yaratmalar1 ve islerini yapmalari i¢in daha yogun bir

caba sarfetmelerini gerektirebilir (Maslach ve Jackson, 1981).

2.2.4.2. Etkilesimin Yogunlugu

Alan yazinda duygusal emek davraniglarinin siiresi ile etkilesimin yogunlugu
arasinda pozitif bir iliski oldugu belirtilmektedir (Morris ve Feldman, 1996). Kisa siiren
etkilesim senoryalastirnlmistir ve daha az duygu yogunlugu gosterimini gerektirir
(Diefendorff ve arkadaslari, 2005). Bu nedenle, miisterilerle etkilesimin yogun oldugu
hizmet sunum siirecinde c¢alisanlarin derinlemesine duygusal emek davraniglar
sergilemeleri ve etkilesimin samimiyetine inanabilmeleri gerekmektedir. Etkilesimin
yogunlasmasi, gerekli duygularin miisterilere yansitilmasini zorlastirabilir. Bu durum
calisanlarin kendilerini daha iyi ve igtenlikle ifade edebilmeleri i¢in harcadiklari
duygusal emek diizeyinin de artmasini saglamaktadir. Hizmet alan miisteri sayisinin
yogun ve misteri dolasiminin ¢ok yiiksek oldugu, hizli gida isletmelerinde, hizmet

sunum siirecinde calisanlarin derinlemesine duygusal emek davranisina sahip olmalari
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gerekmeyebilir. Boyle bir hizmet teslim c¢aligmasinda, miisterinin taleplerini miimkiin
oldugunca cabuk ve dogru bir sekilde yerine getirmek, baska bir deyisle, isletmenin
teknik yonlerini iyi bir sekilde uygulamak yeterli olabilir. Oysa ki dis kliniklerinde veya
uzun siire tedavi gerektiren hastaliklarla ilgilenen doktorlar i¢in durum farklidir.
Etkilesim siiresi uzun, hastaya harcanan c¢aba fazla, dolayisiyla etkilesim yogunlugu ve

sergilenen duygusal emek davranisi da fazla olacaktir (Grandey, 2000).

2.2.4.3. Etkilesimin cesitliligi

Etkilesimin g¢esitliligi, is yasaminda is yerinin, calisandan sergilemesini
bekledigi duygularin ¢esitliligini ifade eder. Calisandan sergilemesi beklenen duygulari
tic ayr1 baslikta incelemek miimkiindiir: Pozitif (biitlinlestirici) duygular, negatif
(ayristirict) duygular ve maskelenen (notr) duygulardir (Wharton ve Erickson, 1993).
Calisandan giiler yiizlii ve empatik davranmasini istemek biitiinlestirici duygulara 6rnek
olabilir. Hosteslik, halkla iligkiler, diigiin organizasyon isleri yapanlar gibi (Brothridge
ve Lee, 2002; Grandey, 2000). Bununla birlikte polislik ve gardiyanlik meslekleri ile
cenaze isleriyle ilgilenenlerden negatif ( ayristiric1) duygular sergilemeleri beklenir. Bir
de hakimlik, terapistlik mesleklerinde olumlu veya olumsuz duygu ifadesi verilmemesi
gereken meslekler oldugu i¢in duygulari maskelemeyi gerektirir ve ndtr (maskelenen)
duygulara 6rnektir. Baz1 meslek dallarinda etkilesim cesitliliginin {i¢ ayr1 duygusunu da
kullanmak gerekebilir. Ornegin; Ogretmenler, derste dikkati toplamak igin biitiinlestirici
duygu gosterimine, disiplini saglamak i¢in ayristirict duygu gosterimine ve sayginligi
korumak i¢in de maskelenen duygu gosterimini yapmalari gerekebilir. Calisandan
beklenen duygu gosterim cesitliligi ne kadar ¢ok ise duygusal emek davranisi sarfetmesi
de ayni oranda fazla olmas1 beklenmektedir (Morris ve Feldman, 1996).Hekimler ya da
saglik calisanlar1 da benzer sekilde etkilisimde ¢esitliligi yasamaktadirlar. Agrili gelen
hasta i¢in negatif duygu gosteriminde bulunurlarken , estetik amacla gelen miisteriye de
pozitif duygu gosteriminde bulunabilirler. Bu durum da hekimlerin ve saglik

calisanlarinin duygusal emek davranisi kullanimini artirmalarini gerektirebilir.

2.2.5. Duygusal Emek Davranisinin Ciktilar:

Duygusal emek davranisi, hem bireyler hem de orgiit i¢in olumlu ve olumsuz
ciktilar olusturabilmekdir. Bu baglamda, Hochschild (1983), c¢alisanlarin duygularini

belli bir iicret karsiliginda ¢alistiklar1 orgiite sattiklarin1 ve bu nedenle sosyal hayattaki
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duygusal yansima ile isteki duygusal yansimanin farkli kategorilerde ele alinmasi
gerektigini savunmustur. Hochschild (1983)’e gore, kurumun is hayatinda calisandan
beklentileri dogrultusunda duygularini  diizenlemesi, ¢alisanlarda ciddi stres
olusturmakta ve kendi ger¢ek duygularina yabancilagsma gibi olumsuz sonuglara yol
acabilmektedir.

Abraham (1998), calisanlar icin duygusal emegin olumsuz ¢iktilarinin altinda
yatan nedenlerden birinin duygusal ¢esitlilik oldugunu belirtmistir. Bu durumda, calisan
duygusunda bir rol ¢atismasi yasamaktadir. Clinkii ¢calisanin kisisel degerleri ile ¢alisma
yasaminin gerektirdigi duygusal emek davranislari arasinda rol yapmak zorunda olan
calisan, yiiksek diizeyde bir stresle calismak zorunda kalabilmektedir.

Bununla birlikte, duygusal emek davranis1 degiskenlere bagli oldugundan her
zaman olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarmayabilir. Ciinkii, duygusal emek davraniginin
sonuglar1 bir takim durumsal ve kisisel faktorlere bagl olarak degisebilmektedir (Oral
ve Kose, 2011). Performansa dayali iicret politikasinin uygulandigi bir orgiitte calisan
kisinin, miisteriye yonelik olumlu davranislar yansitmasi calisanin finansal kazancinin
artmasin1 saglayabilir. Garsonluk, turist rehberleri gibi hizmet sektoriindeki meslek
gruplarinda ekstra gelir (bahsis, komisyon vb.) almalar1 buna 6rnek olarak verilebilir.
Alan yazinda ¢alisanlarin sicak ve ictenlikle miisterileri ile etkilesimde olmalari,
calisanlarin gelirlerini arttirmasinda avantaj saglamaktadir (Giling6r, 2009).

Duygusal emek, caliganlarin yani sira organizasyonlar acisindan da bazi sonuglar
dogurabilir ve kurumlara kisa veya uzun vadeli kazanglar saglayabilir. Yansitilan
duygusal emek davraniglari, organizasyon i¢in aninda énem arzeden olumlu c¢iktilar
saglayabildigi gibi ¢alisanin etkilesimde bulundugu miisteriyle bag kurarak uzun vade
de orgiite fayda saglamasi miimkiindiir. Bu durumda miisteri, ¢alisanla etkilesimi
nedeniyle kurum hizmetlerinden elde ettigi memnuniyet diizeyine bagli olarak, daha
sonraki hizmet alimlar1 i¢in ayn1 kurumu kullanmayi tercih edebilir. Ayrica bu durum,
bir miisteriden digerine aktarilabilir ve kurumun verdigi hizmet kulaktan kulaga
yayilabilir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Giingor, 2009).

Diger yandan, duygusal emegin Orgiitsel negatif c¢iktilar1 oldugu da
belirtilmektedir. Bu gore, calisan tarafindan sergilenen duygular, miisteriler tarafindan
samimi duygular olarak algilanmazsa, hizmet alan bireylerde olumsuz bir tepki
olusturabilir. Dogal olmayan, yiizeysel davraniglar bazi durumlarda hi¢ olmadig1 kadar
miisteri de olumsuz olarak karsilanabilir. Bu durum, miisterinin satin aldigir hizmetten

memnun olmamasina ve ayni kurumun hizmetlerini tercih etmemesine neden olabilir.
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Bunun disinda, duygusal emek davranisinin sonucunda ortaya c¢ikan olumsuz ciktilar
orgiitiin hizmet kalitesini olumsuz etkileyebilir. Bunun sonucunda da ¢alisanlarda

mesleki tiikenmislige yol acabilir (Mann, 2007).

2.3. Tiikenmislik Kavram

Tiikenmislik kavrami, ilk olarak 1974'te Freudenberger tarafindan alan yazinda
kullanilmistir. Freudenberger (1974), c¢alismasinda tiikenmislik kavramini, asir1 is
yiikiinden ya da karsiliksiz taleplerden sonra basarisizlik, gli¢ ve enerji kaybi, kisinin
i¢ kaynaklariin tilkenmesi olarak tanimlamistir. Bu ¢alismadan sonra mesleki yagamda
tilkenmislik sorunu ile ilgili calismalar artmaya baslamustir. Ozellikle Maslach ve
Jackson'n (1981) Olgek gelistirme ¢alismasinin Olgiilebilir bir tiikenme vakasi sunmay1
amaglamas1 sonrasinda konuyla ilgili deneysel diizeyde calisma, cesitli mesleki
alanlarda da yayginlasip arastirtlmistir.

Maslach ve Jackson (1981) arastirmalarinda, tiikenmiglik kavramini, bir tiir
psikolojik bozukluk ve “yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli yiiz yiize
gorlisen kisilerde fiziksel ve zihinsel yorgunluk, caresizlik ve iimitsizlik” olarak
degerlendirmistir. Pinnes ve Aronson (1988) ise ¢alismalarinda tiikkenmisligin, bireyin is
yasaminda diisiik motivasyonunun ve sonugta ortaya ¢ikan is tatminsizliginin ve amag
kaybinin bir sonucu oldugunu ifade etmistir. Ayrica tiikenmislik kavramini, “stirekli
strese, umutsuzluk, c¢aresizlik ve duygu eksikligine neden olan fiziksel, duygusal ve
zihinsel yorgunluk hali” olarak da tanimlamistir. Bagka bir tanima gore de tiikenmislik
“stirekli giiglii stres maruziyetinden kaynaklanan diisiik benlik saygisi veya 6z yeterlikle
iliskili duygusal, fiziksel ve zihinsel rahatsizliklardir” (Akbolat ve Isik, 2008).

Alan  yazinda  tikenmislik  kavrami, Dbireyin ¢alisma  ortamindan
uzaklastirilamayacak olan stresin bir sonucu olarak ortaya cikan fiziksel ve psikolojik
bir hastalik olarak goriilmektedir (Tepeci ve Birdir, 2003). Bu nedenle, tiikkenmisligin,
calisma hayatinin stresli ortami ile basa ¢ikamayan bireyler acgisindan daha yiiksek
diizeyde hissedilebilecegini sdylemek miimkiindiir. Maslach (1982) yaptigi
arastirmada, insanlarla yogun etkilesimde calisanlarin stresli ¢alisma ortami nedeniyle
yasamda yorgunluklarini daha fazla hissedebildiklerini vurgulamistir. Bu yaklasimdan,
tilkenmisgligin Ozellikle hizmet sektoriinde calisanlar i¢cin daha Onemli bir mesleki

tehlike oldugu sdylenebilir.
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2.3.1. Tiikenmislik Kavraminin Boyutlar

Alan yazinda, Freudenberger (1974) tiikenmisligin sadece duygusal boyutunu
ele alirken; Maslach ve Jackson (1981) ise buna , duyarsizlasma ve kisisel basari
hissinde azalmay1 da ekleyerek cok boyutlu olarak incelemistir Arastirmanin bu
boliimiinde tiikenmislik kavrami; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kigisel basari

hissinde azalma olarak ii¢ boyutta ele alinmaktadir.

2.3.1.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tilkenme, tiikenmislik kavrami ile ilgili yapilan arastirmalarin
baslangi¢ noktasi, merkezi ve en 6nemli bileseni olarak gdsterilmekte ve yogun caligsma
temposuna bir tepki olarak ortaya ¢iktig1 diigiiniilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981).
Mental yorgunluk; bireyin stres boyutunu vurgulamakta ve bireyin duygusal ve fiziksel
kaynaklarini azaltmak anlamina gelmektedir. Duygusal tiikkenme, stresin bir sonucu
olarak goriilmekte olup, dzellikle ¢alisan, yiiksek diizeyde is yiikii altina girdiginde ve
talepleri karsilayamadiginda ortaya ¢ikmaktadir ( Budak ve Siirgevil, 2005).

Duygusal tilkenme yasayan ¢alisanlar, enerji eksikligi yasayabilir ve kendilerini
duygusal yonden yipranmis hissedebilirler. Bu tilkenme boyutu ¢alisma ortamindaki dis
talepleri karsilamadaki yetersizligin bir sonucu olarak goriilebilir, ancak her calisan igin
bu durum yetersizlik diizeyine yol agmayabilir. Duygusal tiikkenme, ¢alisanin gegmiste
oldugu gibi sorumlu davranmadigini, gerginlik ve hayal kiriklig1 duygulariyla dolu olan
bireyin ertesi giin ise donme zorunlulugunun 6nemli bir sorun oldugunu diisiinmesidir

(Cimen ve Ergin, 2001; Maslach ve digerleri, 2001)

2.3.1.2. Duyarsizlasma

Duyarsizlagma boyutu, duygusal tiilkenmeden sonra gelen bir asama olarak
gosterilmektedir. Duyarsizlagsma yasayan calisanlar, hizmet ettikleri miisterilerin talep
ve ihtiyaclarina kayitsiz kalabilmekte ve calisanlar i¢in miisteriler anlamlarini
yitirebilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012). Benzer sekilde, Maslach ve Jackson da
(1981) tiikkenmisligi hizmet verdikleri miisterilere birey olduklarini dikkate almadan,
duygudan yoksun tutum ve davranig sergilenmesi olarak tanimlamiglardir. Duygusal
olarak tiikenmis birey, psikolojik olarak insanlardan uzaklasir ve etrafindaki insanlarla

olan iligkisine bir sonraki asamada sinirlar koyabilmektedir.
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Calgan ve digerleri (2009)’ne gore duyarsizlasma, calisanlar1 hizmet ettikleri
insanlarin varligindan uzaklastirma, onlari nesneler olarak gérme ve onlara mesafe
koyma girisimidir. Bu hareketlerle duyarsizlagtirma boyutunda tiikkenmislik hisseden
calisanlarin, cevreye karsi yabancilagma yasadiklarim1i ve kendilerini tecrit etme
egiliminde olduklarin1 s6ylemek miimkiindiir. Duyarsizlasma bir baska tanima gore,
calisanin hizmet sundugu miisterilere ve orgiite karsi mesafeli, umursamaz tutum
sergilemesi ve bu durumdan rahatsizlik duymamalar1 olarak ifade edilmistir (Maslach
ve Jackson, 1981). Bu durum ayrica belirlenen oOrgiitsel normlarin ¢alisan i¢in bir
anlami olmamasina ve caligmanin amacint da kaybetmesine neden olabilmektedir

(Cimen, 2000; Torun, 1997).

2.3.1.3. Kisisel Basar1 Hissinde Azalma

Kisisel basar1 hissinde azalma, tiikkenmisligin {i¢iincii asamasidir. Bu asamada
birey kendini olumsuz olarak degerlendirir. Bu insanlar ¢ok siki calistiklarini,
harcadiklar1 cabanin karsiliksiz oldugunu ve basarilarinin  degerlendirilmedigini
diistiinmektedirler. Bir siire sonra harcanan bu ¢abanin kendileri i¢in olumlu bir sonug
yaratmadig1 duygusuyla birleserek kendilerine olan saygiy1 kaybetmeye baslayip daha
fazla ¢aba sarf etmenin gereksiz oldugu fikrinin yerlesmesine yol agabilmektedir (Leiter
ve Maslach, 1988). Calisanin kisisel basar1 hissinde azalma yasamasinin, is ortaminda
yeterlilik ve verimlilik agisindan diisiise neden olabilecegini ayn1 zamanda depresyon
gibi psikolojik sorunu da yol acabilecegi bilinmektedir. Calisanlar, miisterilere yararl
olmak adina gittik¢e artan bir verimsizlige sahip olabilmektedirler (Gezer ve digerleri,

2009).

2.3.2. Tiikenmislik Kavramina Etki Eden Faktorler

Bu boliimde tiikenmiglige etki eden faktorlerden sz edilecektir. Tiikenmiglige
etki eden faktorler, genel olarak iki baglik altinda incelenmistir. Maslach ve Leiter
(2009) tarafindan yapilan arastirmada tiikenmislikle ilgili bireysel faktorler; kisinin
beklenti diizeyi, dis kontrol yonelimi, 6z yeterlilik yoksunlugudur. Cevresel veya
orgiitsel faktorler olarak da anilan dig etkenler; is yiikii, kontrol, ddiiller, aidiyet, adalet

ve degerler olarak ifade edilmistir. (Uysal, 2007).
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2.3.2.1. Bireysel Faktorler
2.3.2.1.1. Beklenti Seviyesi

Tiikenmiglikle ilgili ¢alismalarda 6nemli bir rol oynayan Freudenberger (1974),
kisinin dileklerinin ve beklentisinin yiiksek olmasinin tilkenmislik diizeyi ile yakindan
iligkili olduguna isaret etmektedir. Caligsma hayatinda bireylerin beklentilerinin yiiksek
olmasinin daha yiiksek diizeyde tiikenmislik hissine yol acabilecegini belirtmektedirler.
Iraz ve Ganiyusufoglu (2011), iiniversitede akademisyenlerle yapti1 arastirmalarinda
akademisyenlerin basar1 ve kariyer beklentilerinin yiiksek olmasmin yiiksek diizeyde
tilkenmislikle sonuglanabilecegini ortaya ¢ikaran bir calisma yliriitmiistiir. Calismada,
gen¢ akademisyenlerin yasli akademisyenlere gore daha yiiksek anlamli bir duygusal
tikenme diizeyleri oldugu bulunmustur. Bu nedenle, beklenti diizeyi yiiksekse
tikenmigligin yasamda Onemli bir faktor olarak degerlendirilmesi miimkiin

goriinmektedir.

2.3.2.1.2. D1s Kontrol Odakh

Disaridan denetleme olarak da adlandirilan dis kontrol, bireyin olaylara pasif
tepkisi ve olaylara miidahale edip olaylar1 kontrol edemeyecegine olan inanci olarak
tanimlanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981). I¢ kontrol sahibi calisanlar, is
stireclerinde karsilastiklar: stresli durumlarla bas edebilmek ve stresli ortamlarda en az
stres seviyesinde etkilenebilmek icin insiyatif alabilirler. Dis kontrol odakli bireyler,
stresle miicadele etmeden kendi potansiyellerinin ve yeteneklerinin yetersiz oldugunu
diistinebilirler. Bu durumda, dis kontrol odakli calisanlar maruz kaldiklar1 stresle
miicadele etmek yerine stresin etkilerini kabul etmekte ve is siireclerinde aktif ¢oziim
arayiglarina girmemektedirler. Dis kontrol odakli bireylerin ¢aligma hayatinda stresli
ortamlardan fazla etkilenip ¢ok daha yiiksek diizeyde tiikkenmislik yasayabilecekleri
bilinmektedir (Sarikaya, 2007). Maslach ve digerlerinin (2001) calismasinda, dis
kontrol odakli calisanlarin i¢ kontrol odakli olanlardan istatistiksel olarak anlamli

derecede daha fazla tiikenmislik yasadiklarini bulmuslardir.

2.3.2.1.3. Oz-Yeterlilikten Yoksun Olma

Oz-yeterlik algisi, bireyin istenen sonucu elde etmek icin gerekli olan eylemleri

gerceklestirme kabiliyetine sahip oldugu inanciyla iliskili bir kavramdir (Bandura,
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1997). Oz-yeterlik algilar1 yiiksek olan bireyler, is siireclerinde karsilasilan zorluklar ve
zorluklarla basa ¢ikma yeteneklerinin ileri diizeyde oldugu belirtilmektedir (Ozerkan,
2007). Yiiksek diizeyde kendine yeterlilik hissi olan calisanlar, is yasamlarinda daha
diisiik diizeyde tiikenmislik yasamaktadirlar. Ote yandan, diisiik 6z-yeterlik algis1 olan
bireylerin herhangi bir iste basarili olamayacaklar1 algisi, istenen sonuca ulagsmada
Ozyeterlilikleri olan bireylere gore daha fazla tiikenmislik yasayabilecekleri

belirtilmektedir (Altay, 2009).

2.3.3. Orgiitsel Faktorler
2.3.3.1. Is Yiikii

Is yiikii, ¢alisana yiiklenen gorev ve sorumluluklarin normalden fazla olmasi
veya calisanin karsilayabilecegi kapasitenin iizerinde oldugu algisi olarak tanimlanabilir
(Maslach ve Leiter, 2005). Is yiikii, drgiitiin gorev taniminin niceliksel standartlarini
belirlememesinin bir sonucu olarak goriilebilir (Keser, 2006). Is yiikii, ¢alisma
hayatinda en yaygin tilkenmislik kaynagi olarak goriilmektedir. Asirt ig yiikd, isi belirli
bir siire i¢inde bitirme yiikiimliiliigii oldugu gibi ¢alisanin isin niteligine gore yetersiz
oldugu veya is standardinin yiiksek oldugu anlamini da tasir ( Maslach ve Leiter, 2005).
Yetersiz is yikiiniin asir1 is ylikiinde oldugu gibi ayn1 miktarda stres yarattigi ve bu
durumun tiikenmeye yol a¢tif1 da vurgulanmaktadir. Ote yandan, yiiksek diizeyde
tilkkenmiglik riski olan hekimlik, Ogretmenlik, polislik gibi mesleklerin ortak

ozelliklerinin fazla is yiikii oldugu da belirtilmektedir (Izgar, 2001).

2.3.3.2. Kontrol

Kontrol, ¢alisanin isle ilgili sahip oldugu bilgi, beceri ve yeteneklerini kullanma,
onceliklerini belirleme, is modellerini segme ve kaynaklar1 kullanma, karar verme
yetkisiyle ile ilgili bir kavramdir (Maslach ve Leiter, 2005). Is yasaminda ¢alisanin is
yiikiiniin fazlalastirilip karar verme yetkisinin azaltilmasi yani kontrol yetkisinin
verilmemesi yetersizlik duygusuna neden olabilmektedir (Bolat,2011). Kurum ig¢inde
calisaninin bilgi ve becerisi dahilinde kontrol yetkisini kullanamamasi calisanlarin
tilkenmesine, yetersizlik duygusuna ve giiven eksikligine neden olabildigi gibi mesleki

tilkenmislikle de sonuglanabilmektedir (Ugurluoglu, 2002; Maslach ve Leiter, 2005).
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2.3.3.3. Odiiller

Odiiller, ”Bireyin orgiite yaptig1 katkilara karsilik olarak hem maddi hem de
sosyal acidan takdir edilmesidir” (Leiter, 2003). Basarili bir 6diil sisteminin, ise yapilan
katkilarin yonetim tarafindan tanindig1 ve kurumun sahip oldugu degerlerin bir isareti
oldugunu séylemek miimkiindiir. Odiillendirilen galiganin adalet duygusu da 6n plana
cikabilir. Buna gore, ¢abalarin ddiillendirilmesi beklentileri karsilayamiyorsa calisanin
is1 anlamsi1z gérmesine, isten memnun olmamasina ve buna bagh olarak ise tlikenmislik
duygusuyla yaklagsmasmma neden olabilmektedir. Odiillendirme ve tiikenmislik
arasindaki iligkiyi arastiran caligmalarda, odiillerin yetersiz oldugu organizasyonlarda,
calisanin tilkkenmislik hissine daha duyarl hale geldigi bulunmustur (Maslach ve Leiter,

2005).

2.3.3.4. Aidiyet

Birlik duygusu olarak da ifade edilen aidiyet kavrami, sosyal kimlik ve orgiitsel
kimlik kavramlariyla birlikte ele alinmaktadir (Maslach ve Leiter, 2005). Tiiziin ve irfan
( 2008)'a gore sosyal cevrenin bir Ozelligini yansitan aidiyet duygusu, bireyin orgiit
icinde sosyal destek ve is birligi gibi olumlu faydalar elde ettigini algilamasi sonucu
ortaya cikabilmektedir. Ozellikle, organizasyonda iistleri ve meslektaslarindan yeterli
sosyal destek saglayamayan, resmi veya gayri resmi is birligi kuramayan ve bu kisilerle
ekip calismasi yapamayan calisanlarin daha fazla tiikenmislik yasayabilecegi tespit

edilmistir (Maslach ve Leiter, 2005; Tiiziin ve Irfan, 2008).

2.3.3.5. Orgiitsel Adalet Algisi

Orgiitsel adalet algisi, bir ¢alisanin organizasyon icindeki diger calisanlarla
karsilastirildiginda adil ve esit muamele goriip gormedigi konusuna ait bir kavramdir
(Maslach ve Leiter, 2005). Calisan icin adalet duygusu, isine harcadigi ¢abanin orgiitte
karsilik bulup bulmayacagi gergegi ile de sekillenebilir. Calisanin organizasyon i¢inde
adil bir sekilde ele alindigini gormesi, c¢abalarinin karsiligimi aldigini diistinmesi,
kurulusla 6zdeslesim kurmasini ve is tatminini olumlu yonde etkileyebilir. Ote yandan
orgiitsel adalet ve esitlik algis1 zarar goriirse, ¢alisanin bakis agis1 olumsuz olabilir ve
calisan tiikenmislik hissini yogun olarak hissedebilir (Maslach ve Leiter, 2005).

Orgiitsel adalet algisinin sekillenmesinde, calisanlarin iistlerinin kendilerine

kars1 adil ve destekleyici tutum ve davramiglarinin da 6nemli bir faktér oldugu ifade
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edilmektedir. Buna gore, calisanlar istlerinin adil, esit ve destekleyici oldugunu
diisiiniirlerse, is yerinde mesleki tiikenmislik yasamalar1 pek olasi1 degildir. Pfeffer ve
Langton (1993), calisanin istthdam edildigi kurumla ilgili diisiik adalet algisinin daha
diisiik bir performansa, meslektaslarla daha az isbirligine ve sonug olarak tiikkenmislik

hissine yol acabilecegine isaret etmektedir.

2.3.3.6. Degerler

Degerler kavramini Bilgin (2003) ”Bireyin neyin iyi neyin kotii olduguna iliskin
sahip olunan inan¢tir” diye tanimlamaktadir. Degerler, bireylerin hayatinda yon
gosterici olan, onlar1 motive eden birer temsilcilerdir (Schwartz, 1992; Rohan, 2000).
Calisma hayatinda yer alan degerler, c¢alisanin sahip oldugu inang, goriis ve
tutumlarinin, meslegin ihtiyaglart ve uygunlugu baglaminda dikkate alinmaktadir. Bu
kavram, calisan ve is ¢evresi arasindaki iligki olarak da goriilmektedir. Calisanin sahip
oldugu degerlere bagl olarak, isten g¢esitli beklentileri vardir. Bu beklenti
karsilanamazsa, ¢alisan ve kurulus arasinda bir deger ¢atismasi yasanabilir. Calisanlarla
orgiit arasindaki deger catismasinin kayitsizliga ve yapilan ise duyulan isteksizlik
nedeniyle tiilkenmeye yol acabilecegi belirtilmektedir (Rohan, 2000). Degerler ile
tilkenmislik arasindaki iligkiyi inceleyen c¢alismalarda, degerlerin tlikenmisligin iig¢
boyutuyla yiiksek diizeyde iliskili oldugu ve degerlerin tiilkenme ve Orgiitsel bagliligin

calismanin 6nemli belirleyicileri oldugu bulunmustur (Altay, 2009).
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BOLUM 111

3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, arastirmanin O6rneklemini olusturan dis hekimlerinin
bireysel ve mesleki 6zellikleri 15181nda, sergiledikleri duygusal emek davraniglar ile
mesleki tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi arastirmaktir. Ulkemizde saglik
calisanlarinin duygusal emek davranisi ile mesleki tiikkenmislik iligkisi incelenmis ancak
dis hekimlerinde daha 6nce boyle bir calisma yapilmamistir. Bu anlamda dis hekimleri

ile yapilan bu ¢aligmanin alan yazina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma, niceliksel bir calisma olup, arastirmada isgdrenlerin demografik
Ozellikleri ile is tatmini ve yasam tatmini arasindaki iligki ile her iki tatmin c¢esidi
arasindaki iliskinin incelenmesi amaciyla, iligkisel tarama modeline uygun olarak
gergeklestirilmistir

Bu baglamda iliskisel tarama modelinde iki veya daha fazla degisken arasindaki
etkilesimlerin varligmmi ve miktari1 belirlemek amaglandigindan arastirmanin
maksadima uygun oldugu degerlendirilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin modeli

asagidaki gibi tasarlanmistir. (Karasar,2005).
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Genel Ozellikler
Yas, Cinsivet, Egitim, Medeni

Durum

Duygusal Emek
-Duygusal Talepler ve Duygu H
Diizenlemesi

H;

-Misteri Hizmetlerinde Asin

is vikii < H,; >
<

-Duygusal uyumsuzluk ve . TUKENMISLIK
incinme

-Organizasyon gdzetimi ve <— Hs >

izleme

N
I

-Organizasyonel destek ve

koruyucu sistemler

]

Mesleki Ozellikler
-Kurum Tiirii
-Calisma Siiresi
-Yaygin gérev
-Paylasim

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

3.3. Arastirmanin Orneklemi

Adana Sehir Merkezindeki Agiz ve dis saglig1 sektoriinde ¢alisan dis hekimleri
calismanin evreni olarak belirlenmistir. Calisma kapsaminda 120 dis hekimine anket
uygulanmis, ancak bunlardan 87’si aragtirma kapsaminda kullanima uygun bulunmus ve
analize tabi tutulmustur. Ankete katilan dis hekimlerinin %47,1°1 (41) kadin, %52,9° u
(46) erkek; % 43,7’sinin (38) lisans, % 41,4’nilin (36) yiksek lisans, % 14,9’nun (13)
doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %18,4’i (16) 30 yas ve altinda,
%28,7’s1 (25) 31-40 yas araliginda, %52,9’u (46) 40 yas ve iizerinde; %16,1°1 (14)
bekar, %79,371 (69) evli ve %4,6’s1 (4) bosanmis olduklarini bildirmislerdir.

Dis hekimlerinin hizmet verdikleri kurulaglara baktigimizda %39,1’inin (34) dis
kliniginde, %48,3’iinilin (42) dis hastanesinde, %6,9’ unun (6) genel hastanede, %5,7’
sinin (5) liniversite hastanesinde; %10,3’ niin (9) 4 y1l ve daha az, %29,9’ unun (26) 5-9
yil, %17,2° sinin (15) 10-14 yil ve %42,5” inin (37) 15 ve lzeri yil siireyle calismis
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olduklart goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin %64,4’iiniin (56) tedavi, %16,1’ inin (14)
tedavi destek, %4,6” sinin (4) egitim, %13,8 inin (12) hasta bilgilendirme ve %1,1’ inin
(1) ise yaygin olarak yonetim birimlerinde hizmet verdigi; %19,52 nun (17) tek basina,
%73,6’ siin (64) 2-5 kisi, %4,6” sinin (4) 6-9 kisi ve %2,3” niin (2) 10 ve lizeri kisi ile

caligma alanini paylastig1 tespit edilmistir.

3.4. Arastirmamn Yapihsi (Prosediir)

Universite Etik Kurulu ve Adana Dis Tabipleri Odasi’ndan gerekli izinler almip
katilimcilara bilgilendirilmis onay formlar1 doldurtulduktan sonra toplam 4 bolim 54
sorudan olusan anket uygulanmistir. Arastirmanin modeli ve yontemi belirlendikten
sonra duygusal emek 6l¢eginin uyarlamasi ve faktor analizleri yapilmistir. Bu sathada
arastirmaciya bir ¢evirmen ve bir istatistik uzmani katki sunmustur. Elde edilen veriler

sosyal bilimler i¢in istatistik programi SPSS 25.0 ile analiz edilmistir.

3.5. Veri Toplama Araclarn
3.5.1. Maslach Tiikenmislik Envanteri (MTE)

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen 6l¢ek toplam 22 madde ve ¢
alt boyuttan olusmaktadir. Bu alt boyutlardan duygusal tilkenme 9, duyarsizlasma 5 ve
kisisel basarisizlik 8 maddeden olusmaktadir. Ergin (1992) tarafindan uyarlamasi

yapilan 6lgekte cevap se¢eneklerinin bes dereceli olarak diizenlenmistir.

3.5.2. Kore Duygusal Emek Ol¢egi (KDEO)

Dis hekimlerinin duygusal emek davraniglarini 6lgmek {izere Jang (2013)
tarafindan gelistirilen Kore Duygusal Emek Olgegi kullanilmustir. Orijinal 6lgek 5 alt
boyuttan olugmaktadir. 1., 2., 3., 4. ve 5. maddeler “duygusal talep ve diizenleme”; 6., 7.
ve 8.maddeler “miisteri hizmetlerinde asir1 is yiikii ve catisma” ; 9., 10., 11., 12., 13. ve
14. maddeler “duygusal uyumsuzluk ve incinme” ; 15., 16. ve 17. maddeler
“organizasyonel gozlem ve izleme” ; 18., 19., 20., 21., 22., 23. ve 24. maddeler
“organizasyonel destek ve koruyucu sistemler” alt boyutlarini olusturmaktadir.

Literatiirde 5 boyutla ifade edilen Kore Duygusal Emek Ol¢eginin arastirma
kapsaminda yapilan agiklayici faktor analizi ile yapr gegerligi kontrol edilmistir. Olgek

verilerinin faktor analizine uygunlugu KMO o&rneklem yeterliligi ve Barlett kiiresellik
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testi ile incelenmistir. KMO degeri 0,600 olup, Barlett testi sonuglar1 da istatistiksel
olarak anlamli gikmustir (p<0.001). Olgege iliskin Cronbach’s Alpha giivenilirlik

katsayilar1 agagidaki gibi bulunmustur:

e Duygusal talep ve duygu diizenleme: 0,677

e Miisteri hizmetlerinde asir1 is yiikii ve catigsma: 0,661
e Duygusal uyumsuzluk ve incinme: 0,600

e Organizasyonel gézlem ve izleme: 0,688

e Organizasyonel destek ve koruyucu sistemler: 0,824

e Duygusal emek (Genel): 0,702

Olgegin faktdor yapisi belirlenirken faktdrlestirme yontemi olarak temel
bilesenler analizi, dondiirme yontemi olarak ise dik dondiirme yoOntemlerinden
maksimum degiskenlik (varimax) ydntemi secilmistir Olgek maddelerinde; 0,67 ortak
varyans; 0,30 faktor yiikii (en diisiik: 0,574 — en yiiksek: 0,880) kabul diizeyinin altinda
kalan maddeye rastlanmamustir. Ancak 1., 6., 8., 12., 15., 17., 21. ve 22. maddeler,
birden fazla faktore ayni anda boyutlanmasi, bir baska deyisle binisik olmas1 nedeniyle
dlgekten cikartilmistir. Olgekten 8 madde ¢ikarilmasinin altinda yatan sebebin faktor
analizi icin yeterli 6rneklem biiyilikligline sahip olunmamasindan kaynaklanabilecegi
degerlendirilmektedir.

Guadagnoli ve Velicer (1998) c¢alismasinda toplam Orneklem biiylikliigiiniin
kritik 6nem tasidigini ve orneklem biiyiikliiglinde her bir madde icin en az 5 hatta 10
kati gozlem kullanimmin uygun olacagini belirtmislerdir. Ancak ayni ¢aligmanin
verileriyle Osborne ve Costello (2004)’'un yaptigi c¢aligmada incelenen 1076
yayimlanmis makalenin %40,5’ inde yer alan faktor analizlerinde madde/gézlem
oraninin 1/5’ in altinda oldugu saptanmistir. Mevcut calismamizda 6rneklem spesifik bir
hizmet alaninda c¢alisan dis hekimlerinden olusturuldugu i¢in faktor analizi i¢in gerekli
orneklem biiytlikligline ulagilamamigtir. Bu nedenle genelleme yapilabilmesi igin
orneklem bilyiikliigiiniin genigletilmesi ve Olgegin baska hizmet alanlarinda da
kullanilmasmin uygun olacagi degerlendirilmektedir. Olgege iliskin agiklayici faktor

analizi sonuglar1 Tablo 1. da gosterilmistir.
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Tablo 1.
KDEO Alt Boyutlarinin Faktér Analiz Sonuglar
Olcek Kkategori 1 2 3 4 5
mad.
S2 Duygusal talep ve 0,574
duygu diizenleme
S3 Duygusal talep ve 0,801
duygu diizenleme
S4 Duygusal talep ve 0,717
duygu diizenleme
S5 Duygusal talep ve 0,703
duygu diizenleme
S7 Miisteri hizmetlerinde 0,880
agir1 is yiki ve
catisma
S23 Miisteri hizmetlerinde 0,808
agir1 is yiikii ve
catisma
S9 Duygusal uyumsuzluk 0,614
ve incinme
S10 Duygusal uyumsuzluk 0,805
ve incinme
S13 Duygusal uyumsuzluk 0,664
ve incinme
S11 Organizasyonel 0,767
gbzlem ve izleme
S14 Organizasyonel 0,682
gozlem ve izleme
S16 Organizasyonel 0,788
gbzlem ve izleme
S18 Organizasyonel 0,751
destek ve koruyucu
sistemler
S19 Organizasyonel 0,783
destek ve koruyucu
sistemler
S20 Organizasyonel 0,776
destek ve koruyucu
sistemler
S24 Organizasyonel 0,720

destek ve koruyucu
sistemler
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Orjinal Olgekten farkli olarak yapilan faktér analizi sonucunda 6lgek 6 boyutlu
bir yap1 gostermistir. Olgegin orjinal faktdr yapisinin elde edilebilmesi igin SPSS 25.0
programinda boyutlar bese zorlanmistir. Sonug olarak 16 madde ve 5 boyutlu bir yap1

elde edilmistir. Maddelerin faktorlere dagilimi ise asagidaki gibi belirlenmistir:

e Duygusal talep ve duygu diizenleme: 2,3,4,5

e Miisteri hizmetlerinde asiri1 is yiikii ve catisma: 7,23
¢ Duygusal uyumsuzluk ve incinme: 9,10,13

e Organizasyonel gozlem ve izleme: 11,14,16

e Organizasyonel destek ve koruyucu sistemler: 18,19,20,24

3.6. Verilerin Analizi

Arastirma siirecinde anket ve Olgekler araciligiyla toplanan veriler, kodlanarak
dijital ortama aktarilmistir. Elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesinde IBM SPSS 25.0
istatistik paket programindan faydalanilmistir. Calismada anket teknigi ile elde edilen
verilerin hipotez testlerine gegmeden once, katilimeilarin duygusal emek davranislarini
belirlemek amaciyla kullanilan 6l¢iim aracinin yapi gecerliligine Aciklayic1 Faktor
Analizi, giivenilirligine ise Cronbach’s Alpha yontemiyle bakilmistir. Yapilan gecerlilik
ve giivenilirlik analizleri sonrasinda hipotez testlerine gecilmistir. Katilimeilarin
demografik bilgilerinin elde edimesinde frekans ve yiizde dagilimi; hipotezlerin test
edilmesinde ise parametrik istatistiksel yontemlerden bagimsiz érneklemler t testi ve tek
yonlii varyans analizi (Anova) kullanilmistir. Olgekler arasindaki iliskilerin belirlenmesi
icin Pearson korelasyon analizi uygulanmigtir. Veri analizleri Olgeklerden ve alt
Olceklerden elde edilen toplam puanlar iizerinden gergeklestirilmistir. Analizlerde

istatistiksel anlamlilikta p<0,05 alinmustir.
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BOLUM IV

4. BULGULAR

4.1. Katihmeilarin Tammlayier Ozelliklerinin Dagilimi

Tablo 2.
Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Iligkin Frekans ve Yiizde Dagilimlar:

Tablolar Gruplar Frekans(n) Yiizde (%)
Yas <=30 16 18,4
31-40 25 28,7
>=40 46 52,9
Toplam 87 100,0
Cinsiyet Kadin 41 47,1
Erkek 46 52,9
Toplam 87 100,0
Egitim durumu Lisans 38 43,7
Yiiksek lisans 36 41,4
Doktora 13 14,9
Toplam 87 100,0
Medeni durum Bekar 14 16,1
Evli 69 79,3
Bosanmis 4 4,6
Toplam 87 100,0
Kurum tiirii Dis Klinigi 34 39,1
Dis Hastanesi 42 48,3
Genel Hastane 6 6,9
Universite 5 5,7
Toplam 87 100,0
Cahisma siiresi <=4 9 10,3
5-9 26 29,9
10-14 15 17,2
>=15 37 42,5
Toplam 87 100,0
Yapilan gorev Tedavi 56 64,4
Tedavi Destek 14 16,1
Egitim 4 4,6
Hasta Bilgilendirme 12 13,8
Y onetim 1 1,1
Toplam 87 100,0
Calisma alanim 1 17 19,5
paylastiklari Kisi 2-5 64 73,6
sayisl 6-9 4 4,6
>=10 2 2,3

Toplam 87 100,0
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Katilimcilarin  demografik o6zelliklerine iliskin frekans ve yilizde dagilimlari
incelendiginde; ¢cogunlugu 40 yas ve lizerinde (%52,9), erkek (%52,9), lisans mezunu
(43,7), evli (%79,3) dis hekimlerinden olugmaktadir. Ayrica aragtirmaya katilan dis
hekimlerinin ¢ogunlugu Dis Hastanesinde (%48,3), 15 yil ve lizerinde (%42,5), Tedavi
(%64,4) bolimiinde gorev yapan ve calisma alanimmi 2-5 kisi ile paylastiklarini

belirtmislerdir.

4.2. Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi Puanlarinin Demografik
Ozelliklere Gore Incelenmesi

4.2.1. Katihmcillarin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi
Puanlarimin Cinsiyete Gore Ortalamalar:

Tablo 3.

Dis Hekimlerinin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi Puanlarinin

Cinsiyete Gore Farklilasmast

Grup N Ort Ss t p
Mesleki Erkek 46 63,73 5,36 2,440% 0,017
tilkenmislik Kadin 41 67,73 9,53
Duygusal emek Erkek 46 44,26 4,85 0,998 0,321
davranisi Kadin 41 45,36 5,41

#p< 0,05, **p< 0,001

Arastirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik ve duygusal emek
davranig1 puanlarinin cinsiyete gore farklilagsmasi incelendiginde; mesleki tiikenmislik
puanlarinin (t=2,440; p=0,017<0,05), cinsiyete gore istatistiksel agidan anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilirken; duygusal emek davraniginin (p=0,788; p>0,05) cinsiyete gore
istatistiksel acidan anlamli farklilik gostermedigi bulunmustur. Kadinlarin mesleki
tilkenmislik puanlari (67,734£9,53), erkeklerin mesleki tiikenmislik
puanlarindan(63,73+5,36) yiiksek bulunmustur.
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4.2.2. Katihmcillarin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi
Puanlarimin Yasa Gore Ortalamalari

Tablo 4.

Dis Hekimlerinin Mesleki Tiikenmiglik ve Duygusal Emek Davranisi Puanlarinin Yasa

Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss F p Anlamh
farkhihk
(Tamhane)
Mesleki <=30 16 69,06 9,24
tiikenmislik 31-40 25 7052 726 16287**  <0,001 = 1>3
>=40 46 61,76 527 >3
Duygusal <=30 16 47,06 3,85 1,986 0,144
emek 31-40 25 44,28 5,16
davranisi >=4(0 46 44,26 5,36

*p< 0,05, **p< 0,001

Aragtirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik ve duygusal emek
davranigi puanlarinin yasa gore farklilagsmasi incelendiginde; meslek tiikenmislik
puanlarinin (F=16, 287; p<0,001), yasa gore istatistiksel agidan anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilirken; duygusal emek davranisi puanlarinin (p=0,144; p>0,05) yasa
gore istatistiksel agidan anlamli farklilik gostermedigi bulunmustur. 30 yas ve alti
(69,06+9,24) ve 31-40 yas araliginda (70,52+7,26) olan dis hekimlerinin mesleki
tilkenmislik puanlari, yas1 40 ve iizerinde olan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik

puanlarindan (61,76+5,27) yiiksek bulunmustur.
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Puanlarinin Medeni duruma Gore Ortalamalar

Tablo 5.
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Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi

Dis Hekimlerinin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranmisi Puanlarinin

Medeni Durumlarina Gére Farklilasmasi

Grup N Ort Ss F p Anlamh
farkhhk
(Tamhane)

Mesleki Bekar 14 62,35 2,67
tilkkenmislik Evli 69 66,31 8,56 1,519 0,225

Bosanmis 4 65,00 2,00
Duygusal Bekar 14 4392 261 5,700* 0,005
emek Evli 69 4449 526 3>1
davranisi Bosanmis 4 52,75 2,06 3>2

*p< 0,05, **p< 0,001

Aragtirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik ve duygusal emek

davranisi puanlarinin medeni durumlarina gore farklilagsmasi incelendiginde; duygusal

emek davranisi puanlarinin (F=5,700; p=0,005<0,05), medeni duruma gore istatistiksel

acidan anlaml farklilik gosterdigi tespit edilirken; mesleki tiikenmiglik puanlarinin

(p=0,225; p>0,05) medeni durumlarina gore istatistiksel ac¢idan anlamli farklilik

gostermedigi bulunmustur. Bosanmis olan dis hekimlerinin duygusal emek davranisi

puanlar (52,75+2,06), bekar (43,92+2,61) ve evli (44,49+5,26) olan dis hekimlerinin

duygusal emek davranisi puanlarindan yiiksek bulunmustur.
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4.2.4. Katihmcilarin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi
Puanlarimin Calisma Siiresine Gore Ortalamalari;

Tablo 6.

Dis Hekimlerinin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranmisi Puanlarinin

Caligsma Stiresine Gére Farklilasmasi

Grup N Ort Ss F p Anlamh
farkhhk
(Tamhane)
Mesleki <=4 9 6566 3,04 1>3
tiikenmislik  5-9 26 6526 641 21,683**  <0,001 = 1>4
10-14 15 7626 7,08 32
>=15 37 61,54 5,65 31
3>4
Duygusal <=4 9 4744 487 1,419 0,243
emek 5-9 26 4515 424
davranisi 10-14 15 45,13 5,74
>=15 37 43,72 538

#p< 0,05, **p< 0,001

Aragtirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik ve duygusal emek
davranisi puanlarinin c¢alisma siiresine gore farklilasmasi incelendiginde; mesleki
tilkenmislik puanlarinin (F=21,683; p<0,001), ¢alisma siiresine gore istatistiksel agidan
anlamli farklilik gosterdigi tespit edilirken; duygusal emek davranigi puanlarinin
(p=0,243; p>0,05) c¢alisma siiresine gore istatistiksel agidan anlamh farklilik
gostermedigi bulunmustur. Calisma siiresi 4 yil ve alt1 olan dis hekimlerinin mesleki
tilkenmislik puanlar1 (65,66+3,04), calisma siiresi 10-14 yil arasinda (76,26+7,08) ve
15 yil ve iizerinde olan (61,54+5,65) dis hekimlerinin mesleki tiikkenmislik
puanlarindan yiliksek bulunmustur. Calisma siiresi 10-14 yil arasinda olan dis
hekimlerinin mesleki tiikenmislik puanlar1 (76,26+7,08), calisma siiresi 4 yil ve alti
(65,66+3,04) ve 15 yil ve lizerinde olan (61,54+5,65)  dis hekimlerinin mesleki

tilkenmislik puanlarindan yiiksek bulunmustur.
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4.2.5. Katihmcilarin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranisi
Puanlarimin Egitim Durumuna Goére Ortalamalar

Tablo 7.

Dis Hekimlerinin Mesleki Tiikenmislik ve Duygusal Emek Davranist Puanlarinin Egitim

Durumlarina Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss F p Anlamh
farkhihk
(Tamhane)

Mesleki Lisans 38 66,81 9,33
tilkkenmislik Yiiksek 36 66,02 6,46 2,872 0,062

lisans

Doktora 13 61,00 4,60
Duygusal Lisans 38 46,47 4,89 5,958* 0,004
emek Yiksek 36 42,66 4,04 2
davramsi lisans

Doktora 13 45,69 6,57

*p< 0,05, **p< 0,001

Arastirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik ve duygusal emek
davranigi puanlarinin egitim durumlarina gore farklilasmasi incelendiginde; duygusal
emek davranist puanlarmin  (F=5,958; p=0,004<0,05), egitim durumuna gore
istatistiksel acidan anlamli farklilik gosterdigi tespit edilirken; mesleki tiikkenmislik
puanlarinin  (p=0,062; p>0,05) egitim durumuna gore istatistiksel agidan anlamli
farklilik gostermedigi bulunmustur. Egitim durumu lisans diizeyinde olan dis
hekimlerinin duygusal emek davranisi puanlar (46,47+4,89), egitim diizeyi yiiksek
lisans diizeyi olan dis hekimlerinin duygusal emek davranisi puanlarindan (42,66+4,04)
daha yiiksek bulunmusgtur.

Arastirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikkenmislik puanlarinin diger
degiskenlere gore farklilasmasi incelendiginde; mesleki tiikenmislik puanlarinin kurum
tiirii (p=0,830; p>0,05), yapilan gorev (p=0,612; p>0,05) ve caligma alanini paylastiklari
kisi sayis1 (p=0,694; p>0,05) degiskenlerine gore istatistiksel agidan anlamli farklilik
gostermedigi sonuglarina ulagilmistir.

Aragtirmaya katilan dis hekimlerinin duygusal emek davranisi puanlarinin diger

degiskenlere gore farklilagmasi incelendiginde ise; duygusal emek davranisi puanlarinin
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kurum tiirti (p=0,093; p>0,05), yapilan gorev (p=0,377; p>0,05) ve ¢alisma alanini
paylastiklart kisi sayis1 (p=0,375; p>0,05) degiskenlerine gore istatistiksel acidan

anlaml farklilik gostermedigi sonuglarina ulagilmustir.

4.2.6. Duygusal Emek Davramsi, Alt Boyutlar1 ve Mesleki Tiikenmislik Arasindaki
Pearson Korelasyon Analizi Sonuclari

Duygusal emek oOl¢eginin geneli ve alt boyutlart arasindaki iligkiler
incelendiginde; duygusal emek (genel) ile duygusal talep ve duygu diizenleme (r=0,640;
p<0.001), miisteri hizmetlerinde asir1 is yiikii ve ¢atisma (r=0,539; p<0.001), duygusal
uyumsuzluk ve incinme (r=0,435; p<0.001), organizasyonel gozetleme ve izleme
(r=0,641; p<0.001) ve organizasyonel destek koruyucu sistemler (r=0,505; p<0.001) alt
boyutlar1 arasinda pozitif yonlii orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligki tespit
edilmistir.

Mesleki tiikenmisligin  duygusal emek davranisinin alt boyutlariyla olan
iligkisine bakildiginda duygusal talep ve duygu diizenleme (r=0,316; p<0.001),
duygusal uyumsuzluk ve incinme (r=0,578; p<0.001) ve organizasyonel gézetleme ve
izleme (r=0,355; p<0.001) arasinda pozitif yonlii orta diizeyde istatistiksel olarak
anlaml bir iligki; organizasyonel destek koruyucu sistemler (r=-0,410; p<0.001) alt
boyutu arasinda negatif yonlii orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit
edilmistir. Miisteri hizmetlerinde asir1 is ylkii ve catigma alt boyutu ile mesleki
tilkenmislik arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir iliski gorilmemistir(r=0,110;
p=0,311<0.05).

Mesleki tikenmislik ile duygusal emek davranisi arasindaki iligskiye bakildiginda
ise pozitif yonli diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilmistir

(t=0,287; p=0,007<0,05).



Tablo &.

Yatay Korelasyon Analizi

1) 2 3 “) (6)) (6) (7
1-Tiikenmislik 1,000
<0,001
2-Duygusal Emek 0,287%* 1,000
Davranisi <0,001 <0,001
3- Duygusal talep ve 0,316** 0,640%* 1,000
diizenleme <0,001 <0,001 <0,001
4- Miisteri hizmetlerinde 0,110 0,539%** 0,197 1,000
asiri is yiikii ve catiyma 0,311 <0,001 0,068 <0,001
5- Duygusal uyumsuzluk ve 0,578** 0,435%* 0,114 0,073 1,000
incinme <0,001 <0,001 0,292 0,503 <0,001
6- Organizasyonel gozlem 0,355%* 0,641** 0,327** 0,134 0,348** 1,000
ve izleme <0,001 <0,001 <0,001 0,215 <0,001 <0,001
7- Organizasyonel destek ve -0,410%* 0,505%%* 0,095 0,281** -0,212%* 0,015 1,000
koruyucu sistem eksikligi <0,001 <0,001 0,382 <0,001 0,049 0,891 <0,001

%p< *p<0,05, **p< 0,001
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4.2.7. Hipotezlerin Sitnanmasi

Dis hekimlerinde duygusal emek davramisi ile mesleki tiikenmiglik iliskisi
demografik etkenler 18inda incelenmistir.Aragtirma ile ilgili genel degerlendirme
asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Bu aragtirmanm 1. hipotezi ; ” Tiikkenmislik ile Duygusal emek Davranis
arasinda bir iliski vardir ” seklindedir. Duygusal Emek Davranisinin alt boyutlariyla
mesleki tlikenmislik ilskisi sonuclarina bakildiginda; Duygusal talepler ve duygu
diizenleme, duygusal uyumsuzluk ve incinme ve organizasyonel gozetim ve izleme ile
mesleki tiikenmislik arasinda orta diizeyde pozitif yonlii anlamli bir iliski tespit
edilmigtir. Organizasyonel destek ve koruyucu sistemler ile mesleki tiikenmislik
arasinda orta dilizeyli negatif yonli anlamli bir iliski belirlenmistir. Miisteri
hizmetlerinde asir1 is yiikii ve ¢atigma ile mesleki tiikenmislik arasinda anlamli bir
iligkiye rastlanmamistir. Elde edilen sonu¢ “Miisteri hizmetlerinde asir1 is yikii ve
catisma “alt boyutu disinda anlamli bir iligkiye rastlanmistir,arastirmanin bu hipotezini
desteklemektedir.

Bu aragtirmanin 2.hipotezi; Tiikkenmislik ile Duygusal Emek davranisini
“Duygusal Talepler ve Duygu Diizenleme” alt boyutu arasinda bir iligki vardir
seklindedir.Yapilan istatistikler sonucunda orta diizeyde pozitif yonlii anlaml bir iligki
tespit edilmistir.Elde edilen sonug arastirmanin bu hipotezini desteklemektedir.

Bu aragtirmanin 3.hipotezi ;” Tiikenmislik ile Duygusal emek davraniginin
“Miisteri hizmetlerinde Asir1 Is Yiikii ve Catisma > alt boyutu arasinda bir iliski vardir
seklindedir.Arastirmadan ¢ikan sonug 1s1ginda anlamli bir iligkiye rastlanmamistir.Elde
edilen sonug aragtirmanin bu hipotezini desteklememektedir.

Bu aragtirmanin 4.hipotezi ;” Tiikenmislik ile Duygusal emek davraniginin
“Duygusal Uyumsuzluk ve Incinme”alt boyutu arasinda bir iligki vardir
seklindedir.Yapilan istatistik sonuglar1 orta diizeyde pozitif yonlii anlamli bir iliski
tespit edilmistir. Elde edilen sonug arastirmanin bu hipotezini desteklemektedir.

Bu aragtirmanin 5.hipotezi ;” Tiikenmislik ile Duygusal emek davraniginin
“Organizasyon Gozetimi ve Izleme” alt boyutu arasinda bir iliski vardir
seklindedir.Aragtirmadan elde edilen bulgular orta diizeyde pozitif yonlii anlamli bir
iligkiyi tespit etmistir.Elde edilen sonug arastirmanin bu hipotezini desteklemektedir.

Bu aragtirmanin 6.hipotezi ;” Tiikenmislik ile Duygusal emek davraniginin
“Organizasyonel Destek ve Koruyucu Sistemler”alt boyutu arasinda bir iliski vardir

seklindedir.Aragtirmadan elde edilen istatistik veriler orta diizeyli negatif yonlii anlamli

bir iliski belirlemistir.Elde edilen sonug arastirmanin bu hipotezini desteklemektedir.
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BOLUM V

5. TARTISMA VE YORUM

5.1. Tartisma

Bu calismanin amaci, arastirmanin O6rneklemini olusturan dis hekimlerinin
bireysel ve mesleki 6zellikleri 15181inda, sergiledikleri duygusal emek davraniglari ile
mesleki tiikkenmislik diizeyleri arasindaki iligkiyi arastirmaktir. Dis hekimleri, agiz ve
dis saglig ile ilgilenen calisanlar, diger insanlarla ¢ok fazla etkilesim ig¢inde olduklar
icin duygusal emek davranisin1 daha fazla sergiledikleri diisiiniilmektedir. Bu nedenle
yapilan bu calismanin odagini dis hekimlerinin sergiledikleri duygusal emek davranisi
ile tiikkenmislik diizeyleri olusturmaktadir.

Bu amacla Adana ilinde merkezinde 6zel sektér ve kamu sektoriine bagh
calisan dis hekimleri {izerinde bir alan calismasi gerceklestirilmistir. Bu c¢alismanin
sonuclarinin iilkemizde dis hekimleriyle ilgili yapilan calismalara ek olarak hem
duygusal emek hem de mesleki tliikenmislik anlaminda katki saglayacag:
degerlendirilmektedir.Bununla birlikte son yillarda giderek artan duygusal emek
kavramuyla ilgili calismalara,farkli bir perspektiften yaklasmay1 saglamak adina yeni bir
6lcme aracinin(6l¢egin) simnanmasi ¢alismasi da gergeklestirilmistir.Alan yazinda daha
once yapilan ¢aligmalarda kullanilan duygusal emek Ol¢eklerinin tamami bat1 kiiltiiriine
ait  Ozellikler tasimakta ve c¢ogunlukla egitim ve hizmet alanlarinda
kullanilmaktadir.Jang (2013) tarafindan gerceklestirilen Kore Duygusal Emek Olgegi
(KDEO),6zellikle ag1z saghg ¢alisanlariyla yiiriitiilen bir calismada kullanilmak iizere
tasarlanmis olmasi ,bizim ¢alismamizda da bu Olgegin uyarlanarak sinanmasi fikrini
dgurmustur.Ayrica daha onceleri ¢ogunlukla bati kiiltliriiniin motiflerini igeren Slgme
araclarindan farkli olarak Kore Duygusal Emek Olcegi ile birlikte dogu kiiltiiriine ait
ozelliklerin de bizim ¢alismamizda sinanmasi olasilig1 dikkate alinmistir.Bu calismayla
duygusal emek literatiirine yeni bir 0l¢ek kazandirmanin ilk adimlart da
atilmistir. Ancak calismamizda 6rneklem biiyiikligiiyle ilgili kisittan dolay1 ,bahsi gegen
Olcegin iilkemizde uygulanmasina iliskin gegerlilik ve giivenirlirlik c¢alismalarinin

stirdliriilmesine ihtiyag¢ vardir.
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5.2. Yorum

Duygusal emek davranisinin  demografik degiskenlere gore farklilik
gostermedigine iliskin alan yazinda bazi calismalara (Seger ve Tinar,2004;0z,2007 ve
Uysal,2004) rast gelinmistir.Nitekim bizim c¢alismamizda da arastirmaya katilan dis
hekimlerinin duygusal emek davranislari ile cinsiyet, yas, ¢aligma siiresi ve kurum tiirii
arasinda anlamli bir farklilik olmadigi bulunmustur.Ayrica duygusal emek davranisi ile
dis hekimlerinin c¢alistiklar1 alan1 birlikte paylastiklar1 kisi sayis1 ve kurumda yerine
getirdikleri gorev bakimindan da farklilik tespit edilememistir.Tiim bu veriler alan
yazinda yer alan bulgularla tutarlilik gostermektedir.

Dis hekimlerinin ¢alistigi kurum tiirii,calismamizda bir diger degisken olarak
incelenmis ve yapilan analizlerin sonuc¢larinda bu degiskenin de duygusal emek
davraniglarinda bir farklilik yaratmadigi gézlemlenmistir.Alan yazinda bu durumun
aksine veriler bulunmaktadir.Oral ve K&se (2011) hekimlerle yaptigi ¢calismada kamuda
calisan hekimlerin duygusal ¢aba ve ylizeysel davranis sergileme agisindan O6zel
sektorde calisan hekimlere gore daha yiiksek bir ortalamaya sahip olduklarimi
bulmustur.Secer ve Tinar (2004) yaptiklar1 calismada ise Ozel sektdrde calisan
hekimlerin kamuda ¢alisan hekimlere gore duygusal emek davranisi puanlarinin daha
yiiksek oldugu belirtilmistir.Bu degiskenle ilgili farkli sonuglarin elde edilmesinin
altinda yatan nedenin ,arastirmanin yiritildigii baglamlardaki baska karistiric
degiskenlerden kaynaklanmis olabilecegi degerlendirilmektedir.

Alan yazindaki bulgularin aksine ¢aligmamiza katilan dis hekimlerinin duygusal
emek davraniglarindaki medeni durumlarina gore de farklilik bulunmustur.Bosanmis
olan dis hekimlerinin evli ve bekar olanlara gore daha yiiksek duygusal emek davranisi
puanina sahip olduklar1 tespit edilmistir.Bu durum ,bosanmis olanlarin evlilere gore
islerine ve kurumlarina karsi daha fazla baghilik gelistirmis olabilecekleri yoniinde
aciklanabilir.Ciinkii bir tiir duygu yonetim siireci olan duygusal emek davraniginda,evli
bireylerin kendilerinden talep edilen duygular1 sergilemekteki enerjilerini artik
hayatlarinin  daha genis bir kismimi olusturan i3 yasamina sarf ettikleri
degerlendirilmektedir.Bekar olanlarin diisiik duygusal emek puanlarma sahip
olmalarinda ise heniiz ¢ok fazla duygu diizenleme pratigine sahip olmadiklari olasilig
diisiiniilmektedir.Birayler yasam boyu siirdiirdiikleri iligkiler igerisinde duygularini
sekillendirirken duygu sergileme ve yonetme becerilerini kazanirlar.Bekar bireylerin

evli ya da bosanmig olanlara gore daha az duygu yonetimi gerektiren durumlar yasamis
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olabilecekleri,dolayisiyla kendilerinden sergilenmesi beklenen duygularin sikligi
cesitliligi  konusunda daha dezavantajli olduklar1 degerlendirilmektedir. Egitim
degiskeni de ayni sekilde alan yazindan farkli sonuglari ortaya c¢ikarmistir. Egitim
durumu lisans diizeyinde olan dis hekimlerinin duygusal emek davranist puanlari egitim
diizeyi yiiksek lisans olan dis hekimlerinden daha yiiksek diizeyde duygusal emek
davranisi sergilediklerini ortaya koymaktadir.

Calismamizda egitim durumu degiskeni bakimindan da dis hekimlerinin
duygusal emek davranislarinda farkliliklar bulunmustur.Alan yazinin aksine ,lisans
mezunu dis hekimlerinin duygusal emek puanlari,lisans iistii mezunlarin puanlarindan
yuksek goriilmiistiir.Bir diger deyisle ,egitim diizeyi arttikca duygusal emek gdsterme
cabas1 azalmaktadir.Bu durum uzman olmanin bireye sagladig1 yeterlilik ve yetkinlik
hissiyle aciklanabilir.Artan egitim diizeyi,uzmanlik ve yetkinlik hissiyle birlikte
hissedilen ve sergilenen duygular arasindaki ¢atisma yonetilebilmekte ve duygusal
uyumsuzluk ortadan kalkmaktadir.

Arastirmaya katilan dis hekimlerinin mesleki tiikenmislik puanlarinin cinsiyet,
yas ve calisma siirelerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi bulunmustur. Cinsiyete
gore kadinlarin mesleki tilkkenmislik puanlar1 erkeklere oranla yiiksek bulunmustur. Bu
durum kadinlarin birden fazla rol listlenmelerinden kaynaklanmaktadir. Hem ev hayati
hem de ¢aligma hayatinin sorumluluklarindan dolay1 kadinlar daha fazla tiikenmislik
yasamaktadir.

Yas degiskenine gore 30 yas alti ¢alisanlarin mesleki tiikenmislik puanlarinin
31-40 yas ile 40 yas ve lizerinde olanlara gore yiiksek bulunmustur. Beklenti diizeyinin
yiiksek olmasinin, tecriibesiz olmanin, gen¢ yasta olmanin mesleki tiikenmisliklerinin
nedenini olusturdugu diisiiniilmektedir.

4 yil ve altinda galigma siiresine sahip dis hekimlerinin mesleki tiikenmiglik
puanlar1 10-14 yil arasinda ve 15 yil ve {lizerinde ¢alisma siiresine sahip  dis
hekimlerinin mesleki tliikenmislik puanlarindan yiliksek bulunmustur.Meslegin ilk
yillarinda daha az mesleki deneyime sahip olmanin ise adaptasyon ve oryantasyonun
daha az olmasinin ve kariyer beklentilerinin yiiksek olmasimin mesleki tiikenmislikle
sonuglandigi soylenebilir.

Alan yazinda ise arastirmamizin sonuglarindan farkli olarak medeni duruma gore
bekar olmak ve egitim diizeyinin diigiik olmasiyla mesleki tiikenmislik arasinda anlaml
bir iliskiyi ortaya koymaktadir (Cimen ve Ergin, 2001; Demir ve arkadaslari, 2003;Tung
, 2009; Giiniisen ve Ustiin, 2008).
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Duygusal emek davranisinin alt boyutlariyla tiikenmislik arasindaki iliskiye
bakildiginda;duygusal talepler ve duygu diizenleme alt boyutu ,organizasyonel gozetim
ve izleme alt boyutu ile duygusal uyumsuzluk ve incinme alt boyutu tiikenmislikle
pozitif yonde bir iliski gosterdigi tespit edilmistir.Alan yazinda yer alan bulgularla
tutarlilik gosteren bu veriler ,dis hekimlerinin duygu diizenleme ,is yerinde Orgiit
tarafindan izlenmek suretiyle mahremiyetin zarar goérmesi ve duygusal uyumsuzluga
bagl olarak gelisen catisma durumlarinda tiikenmislik yasadiklarini gdstermektedir.

Organizasyonel Destek ve Koruyucu Sistemler alt boyutu ile tiikenmislik
arasinda negatif bir iliski oldugu goriilmiistiir.Bu boyut ¢alisan tarafindan orgiitiin ne
kadar yaninda oldugu algisini ifade etmektedir.Bir diger deyisle ,kurumun calisanin
yaninda olmasi ,is yerinde c¢alisanin huzur ve mutlulugunu gézetmesi ve bunu koydugu
kurallarla korumasinin tiikkenmisligi azalttigi tespit edilmistir. c¢alisan tarafindan
oOrgiitiin ne kadar yaninda oldugu algisini ifade etmektedir. Kurumun ¢aliganin yaninda
olmasi is yerinde ¢alisanin huzur ve mutlulugunu gozetmesi ve bunu koydugu kurallarla
korumasini ifade eder. Organizasyonel destek ve koruyucu sistemler arttikca mesleki

titkenmislik azalmaktadir.
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BOLUM VI

6. SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirmanin amacina yonelik olarak verilerin
analizlerinin sonuglarina yer verilmistir. Ayrica arastirma ile ilgili diger arastirmacilara

Oneriler sunulmustur.

6.1 Sonuclar

Gilintimiize kadar orgiitler,insan1 duygu kavramindan ayirarak is hayatinda
verimli kilmaya ¢aligmiglardir.Yalnizca ¢alisanin is yerinde sergiledigi davranislar degil
karar verme siirecini etkileyen duygulari ve is yerinde yaratilan ortam basarili bir
organizasyon i¢in 6nemlidir.

Calisanin duygularini is yerinin kurallarina gore diizenlemesi ,olumlu duygularin
gosterilip olumsuz duygularin bastirllmas1 duygusal emek davranist olarak
tanimlanmaktadir.Yogun duygusal talepler ve duygu diizenmeleme ¢abasi igine giren
calisanlar zamanla istenmeyen duygular yasayabilmekte bu durum bir takim
psikosomatik  ve psikopatolojik  rahatsizliklara neden olabilmektedir.Calisan 1is
ortaminda duygu deneyimi yasadik¢a duygularin ifade edilisini ortaya koyan kurum
kurallarim1  6grendik¢e duygu diizenmeleme becerileri gelisebilir.Bu durum
organizasyonun hedeflerini,olumlu sonuc¢larin1 desteklemektedir.

Dis hekimlerinin is yerinde Orgiit tarafindan izlenmesi mahremiyetin zarar
gormesine ,kendini siirekli gergin hissetmesine neden olmakta bu durum da mesleki
tilkenmislikle sonuglanabilmektedir.izleme ve gozetim ,organizasyonun ¢alisani takip
etmesi seklinde degil gilivenligi ve hijyen kosullarim1 saglamak adina kullanilmasi
organizasyon i¢in daha faydali sonuclar ¢ikaracag diisiiniilmektedir.

Calisanin gercekte hissetmedigi duyguyu hissediyormus gibi yapmaya g¢aligarak
duygu gosteriminde bulunmasi duygusal uyumsuzluk yasanmasina bu durum caliganda
incinme, gerginlik yasatabilmekte, kendilik saygisim1 azaltabilmekte, yabancilasma,
stres, depresyon gibi bir takim psikolojik rahatsizliklara neden olabilmektedir (Altin
Giilova ve Palamutguoglu,2013).

Orgiitiin ¢alisanin ne kadar yaninda oldugu algisim ifade eden organizasyonel

destek ve koruyucu sistemler ,calisanin mutlulugunun goézetilmesi is yerinde giiven ve
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huzurla ¢alismasina organizasyonda koydugu kurallarla ¢alisan1 korumasi tiikenmisligi
azaltacagi bilinmelidir.

Arasgtirmamizda duygusal emek davramisi ile tikenmiglik  iligkisi,
organizasyonlarin kendilerini gormelerini saglayacak sekilde Kore Duygusal Emek
Olgeginin alt boyutlar1 iginde ele alinmistir.Arastirmamizin sonuglar1 ve Onerileri
orgiitsel iligkiler icin pratik sonuglar dogurabilecek is yerindeki kurallarin
yapilandirilmasinda fayda saglayacagimi degerlendirdigimiz bazi1 temel tespitleri

sunmaya calistik.

6.2. Oneriler

Bu calisma iilkemizde hem dis hekimleriyle ilgili ilk ¢alisma olmasi hem de
yeni bir duygusal emek 6lgegi kullanilmasi bakimindan 6nem tagimaktadir. Calismadan
elde edilen sonuglarin bu alanda baska illerde daha biiyiik 6rneklemlerle yapilacak
caligmalarla desteklenmesi yararli olacaktir.

Dis hekimleri insanlarla yliz yiize etkilesimin yogun olarak yasandigi, birden
fazla duygu gosteriminin gerekli oldugu saglik alanindaki 6nemli mesleklerden biridir.
Bu nedenle hem bireysel anlamda hem de orglitsel anlamda alinmasi gereken dnlemler
bulunmaktadir. Dis hekimleri, kamu sektorii ya da 6zel sektorde gorev almadan once
orgiitiin calisandan sergilemesini istedigi duygu diizenleme kurallarini yazili ve sozli
olarak karsilikli olarak  belirlemelidirler. Uzun mesai saatleri nedeniyle mesleki
tikenmigligi en aza indirebilmek adina is-yasam dengesini kurmalidirlar. Bedenen,
zihnen ve ruhen rahatlamak adina beslenme bigimleri diizenlemeli, mesai sonrasi ilgi
alanlarma yonelimleri saglanmali,bedensel aktivitelerini artirmalari,sevdikleriyle
gecirdikleri saatleri cogaltmalidirlar.

Orgiitsel anlamda da orgiitsel destek ve koruyucu kurallar sistemi
olusturulmalidir. Kurum iginde yasanan sorunlarla ilgili catisma yonetimi, hasta —
miisteri iliskilerini gelistiren iletisim egitimleri, takim ¢alismasi, motivasyon ¢aligmasi,
stresle basa ¢ikma gibi kurum i¢i egitim koglugu sistemi kurulmalhidir. Yoneticiler dis
hekimlerinin ihtiyaglarini belirlemeleri onlara uygun sistemler gelistirmedirler. Mesleki
tilkenmislik diizeylerini belirlemek adina belli araliklarla 6l¢gme-degerlendirme islemi
yapilmali ve dis hekimlerinin tiikenmenin hangi asamasindaysa ona uygun yardim
almalar1 saglanmalidir. Dis hekimleri meslek odasi , farkl iilkelerde dis hekimleri ile

ilgili mevecut durumu belirlemeli, ag1z ve dis sagligiyla ilgili diinyadaki yenilikleri takip
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etmeli ve bu konuda dis hekimlerini aydinlatmalidir. En iyi 6grenme yontemlerinden
akran 6grenme sistemi kurulmali tecriibeli hekimler meslege yeni baslayan hekimlere

egitim vermelidirler.
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8.2. Anket Formu

Degerli Katilimei,

Bu anket, Mersin Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Genel Psikoloji Yiiksek
Lisans Programi’nda yiirlitilen bir c¢alisma i¢in hazirlanmigtir. Bu calismada dis
hekimlerinin mesleki kariyerlerinde “Duygusal Emek Davraniglar1 ve Mesleki
Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki iliski” arastirilacaktir. Ankete vereceginiz yanitlar
sadece bilimsel bir ¢alismada veri olarak kullanilacak ve kesinlikle baska bir yerde
paylasilmayacaktir. Katiliminiz ve samimi yanitlariniz bu ¢alismanin amacina ulagsmasi

icin ¢ok degerli ve onemlidir. Katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Zeynep OZCELIK
Yiik.Lisans Ogr.
0505 648 05 64

zeynepcooll@hotmail.com
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BIRINCI BOLUM
Genel Ozellikler
Yasiniz <30 31-40 o >40 O
Cinsiyetiniz Kadin Erkek O
m

Egitim Lisans Yiiksek Lisans Doktora m]
Durumunuz O O
Medeni Bekar Evli O Bosanmis o
Durumunuz O

IKINCI BOLUM

Mesleki Ozellikler
Calistiginiz Dis Klinigi Dis Genel Universite O
Kurumun mi Hastanesi | Hastane O
Turu O
Calisma <4 O 5-9 m| 10-14 o >15 o
Stireniz (Y1l)
Isyerinde Teda | Tedavi | Egitim Hasta Yonetim
Yaygin vi | Destek Bilgilendirm
Olarak mi ] ] e m]
Yaptiginiz O
Gorev
Calisma Tekbasina 1 2-5 6-9 >10
Alaninizi
Ka¢ Kisiyle o O O O
Paylasiyorsu O
nuz?




8.3. Duygusal Emek Olcegi
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UCUNCU BOLUM
Mevcut is performansiniza gore diisiincelerinizi en iyi yansitan se¢cenegi
isaretleyiniz.
Kesinlikle | Katilmiyor | Katihyor | Kesinlikle
katilmiyor um um katillyoru
um m
1 2 3 4
1. Miisterilere olumsuz 2 3 4
duygularimi ifade etmemek m] i m]
i¢in siirekli ¢caba gosteririm.
2. Miisterilerle etkilesim 2 3 4
halindeyken duygularima, O O i
benden beklendigi gibi ifade
etmeliyim.
3. Miisteriler ile etkilesim 1 2 3 4
halindeyken duygularimi m] m| i m]
gizlerim.
4. Rutin gorevleri yerine 2 3 4
getirirken, duygulara hakim O O i
olmak i¢in ¢caba gostermek
gereklidir.
5. Miisterilerle etkilesim 1 2 3 4
halindeyken ifade edilen m] i m]
duygular, ger¢ek duygulardan
farklidir.
6. Agresif miusterilerle 1 2 3 4
ugrasmak zorundayim. O O O i
7. Yetenegime ve 1 2 3 4
uzmanligima ihtiya¢ duyan o o O o
miisterilerle ugrasmak
zorundayim.
8. Isi yiiriitiirken miisterilerin 2 3 4
makul olmayan isteklerine O O O
bagli olarak zorluklarla
karsilagilabilir.
9. Miisterilere kargilik 1 2 3 4
verirken (bazen) onurum m] m| i m]
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zedeleniyor.

10. (Gergek) duygularimi
misterilere ifade etmedigim
zaman (kendimden)
utaniyorum.

11. Miisterilere karsilik
verirken duygularimin da bir
tirtin/degisim araci oldugunu
hissediyorum.

12. Is disindayken bile
(bazen) miisterilere karsilik
verirken utanma duygum
devam ediyor.

13. Miisterilerle iletisim
stirecinde (bazen) beni inciten
(kalpten yaralayan) durumlar
oluyor.

14. Fiziksel olarak yorgun
olsam bile miisteriler i¢in
elimden geleni yapmaliyim,
bu yiizden duygusal olarak
kendimi bitkin hissediyorum.

15. Isyeri kurallar1 geregi,
misterilere iyi davranip
davranmadigim izlenebilir.

16. Miisterilerin
degerlendirmeleri,
performans ve personel
degerlendirmesini etkiler.

17. Miisteri hizmetleri
sirasinda sorunlar
yasandiginda, benim hatam
olmamasina ragmen,
isyerimde (bazen) haksiz bir
sekilde muamele goriiyorum.

18. Miisteri hizmetleri
sirasinda sorunlar meydana
geldiginde, isyerinde uygun
onlemler alinir.

19. Isyerinde miisteri
hizmetleri siirecinde ortaya
c¢ikan sorunlari ¢ozen ve
destekleyen uygun sistemler
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ve prosediirler vardir.

20. Isyerim, miisteri
hizmetleri siirecinde
yasadigim kirginliklara
anlay1s gosterir.

21. Amirim, miisteri
hizmetleri sirasinda ortaya
¢ikan problemleri ¢ozmeme
yardimci olur.

22. Meslektaslar, miisteri
etkilesimleri sirasinda ortaya
¢ikan problemleri ¢dzmeye
yardimc1 olabilirler.

23. Isyerinde miisteri
hizmetlerine iliskin yerlesik
eylem esaslar1 ve yonergeleri
bulunmaktadir.

24. Miisteri ihtiyaclarinin
¢Oziimiinde bana yetki ve
Ozerklik verilmistir.




8.4. Tiikenmislik Ol¢egi
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DORDUNCU BOLUM
Asagdaki ifadelerin size ne olgiide uydugunu belirtiniz.

Hicbir | Nadire | Bazen | Sikhkl Her
Zaman n a Zaman
1 3 5
2 4

1. isimden sogudugumu 1 2 3 4 5
hissediyorum. o m m m m
2. Is doniisii kendimi ruhen 1 2 3 4 5
tiilkenmis hissediyorum. O mi mi mi o
3. Sabah kalktigimda bir giin daha 1 3 4 5
bu isi kaldiramayacagimi i m|
hissediyorum.
4. Isim geregi karsilagtigim 1 2 3 4 5
insanlarin ne hissettigini hemen o o o o
anlarim.
5. Isim geregi karsilastigim bazi 1 2 3 4 5
kimselere sanki insan degillermis i m| m| m|
gibi davrandigimi fark ediyorum.
6. Biitiin giin insanlarla ugragmak 2 3 4 5
benim i¢in gergekten ¢ok yipratici. O O O o
7. Isim geregi karsilastigim 1 3 4 5
insanlarin sorunlarina en uygun m] m| m| m|
¢6ziim yollarini bulurum.
8. Yaptigim isten tiikendigimi 1 2 3 4 5
hissediyorum. O m m m m
9. Yaptigim is sayesinde insanlarin 1 2 3 4 5
yasamina katkida bulunduguma i m| m| m| |
inaniyorum.
10. Bu iste calismaya 1 2 4 5
basladigimdan beri insanlara kars1 O o o o o
sertlestim.
11. Bu isin beni giderek 1 2 3 4 5
katilastirmasindan korkuyorum. i m| m| m| m|
12. Cok seyler yapabilecek 1 2 3 4 5
glicteyim. O o o o o
13. Isimin beni kisitladigim 1 2 3 4 5
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hissediyorum. o m m m m
14. isimde ¢ok fazla calistigimi 1 2 3 4 5
hissediyorum. o m m m
15. Isim geregi karsilastigim 1 2 3 4 5
insanlara ne oldugu umurumda m] m| m| m| m|
degil.

16. Dogrudan dogruya insanlarla 1 2 3 4 5
calismak bende ¢ok fazla stres ] o o o
yaratryor.

17. Isim geregi karsilastigim 2 3 4 5
insanlarla aramda rahat bir hava o m| m| m|
yaratirim.

18. insanlarla yakin bir calismadan 3 4 5
sonra kendimi canlanmis o o o o
hissederim.

19. Bu iste bir¢ok kayda deger 1 2 3 4 5
basari elde ettim. ] m| m| o o
20. Yolun sonuna geldigimi 1 2 3 4 5
hissediyorum. m] m| a o o
21. isimdeki duygusal sorunlara 1 2 3 4 5
serinkanlilikla yaklagirim. O o o m| m|
22. isim geregi karsilagtigim 1 2 3 4 5
insanlarin bazi problemlerini sanki o o o o mi

ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.
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8.5. Cag Universitesi Izin Belgesi
CAG UNIVERSITES

savi 23867972/ 1|4 18.06.2018
KONU: Tez Anket izini Hakkinda

T.C
ADANA CUKUROVA UNIVERSITESI DI$ HEKIMLIGI FAKULTESI DEKANLIGINA
ADANA Di$ TABIPLERI ODASI BASKANLIGINA

1. Psikoloji Tezli Yiksek Lisans Programinda 2018/2019 Giz dénemi itibariyle tez asamasindaki
kaydin halen yenilememis olan 201610065 numarai Zeynep OZCELIK, “Dis hekimlerinde duygusal
emek ile titkenmislik iligkisi™ konulu tez calismasineUniversitemiz dgretim Uyesi olan Dog. Dr. Murat.
KOC atanmis ve halen tez galismas yiiritiimektedir. -

2. Adi gecen dfrenci bu tez galismas kapsaminda Adana Cukurova Universitesi Dis HeKimligi
Fakiiltesinde halen ¢ahsmakta olan Sgretim iiyeleri ile Adana Dis Tabipleri Odasi
Baskanhina halen kayith bulunan diy hekimlerini kapsamak Uzere kopyasi EK ler de sunulan
bir anket uygulamas: yapmak istemektedir.

3. Adi gecen 6frenci bu tez gahsmass kapsaminda yukanda belirtilen anketr uygulayabilmesi igin

gerekli iznin verilmesi makamlanmn tensiplerine maruz oldugunu Arzederim.

i =
(Enstitiit Miidiirliigiinde evrak ashi imzalidir.)

- o 5. Ri O 1
Noby s \:- or Ghstitif Madri

EKLERI: 7 [Yedi) Sayfa formiar.

—_— www.cag.edu.tr

\u Gzer! Yasar Baybogan Kampiisi 33800 Yenice/MERSIN - Faks: 0 (324) 651 48 111 e-maik cag@eag.edu m
,—-—.ﬁ
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8.6. Adana Dis Hekimleri izin Belgesi

Ll ADANA DiS HEKIMLERI ODASI
(Adana - Osmaniye)

ADANA
DIS HEKIMLERI ODASI

Say1: 086-2019 Tarih : 21.02.2019
Konu: Zeynep OZCELIK.

_ . CAGUNIVERSITEST
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGU’NE
MERSIN

Universitenizde Psikoloji ana bilim dali yiiksek lisans 6grencisi Zeynep OZCELIK (201610065
no’lu) bitirme tezini “Dis hekimlerinde tiikkenmislik ile duygusal emek iligkisi; Adana 6rnegi” olarak
yapmak istedigini Dis Hekimleri odasma bildirmistir. Dis hekimleri odasma kayith olan dis
hekimleriyle anket yapmasina kurumumuzca izin verilmistir.

Gereginin yapilmasim arz ederim.

(Enstitii Midiirliiginde evrak ash imzalidur.)

Dr. Dt. Hasan BOGA
Adana Dis Hekimleri Odasi
Genel Sekreteri

Cemalpasa Mah. 63006 Sok. Balkaroglu Apt. No: 11/1 Seyhan/Adana
Tel: 0322 457 24 67 Gsm: 0534 353 43 42 Faks: 0322 459 24 33
Web: www.adanado.org.tr E-Posta: info@adanado.org.ir - sekreterlik@adanado.org.ir
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9. 0ZGECMIS

Ad-Soyad : Zeynep OZCELIK
Dogum Tarihi ve Yeri : 08.01.1979/Adana
E-posta : zeynepcooll@hotmail.com
Tel : 05056480564
OGRENIM DURUMU

» Lisans:Nigde Universitesi Fen-Edebiyat Fakiiltesi Tarih Boliimii

*Yiiksek Lisans:Cag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Psikoloji Boliimii grencisi

MESLEKI DENEYIM:
*1999 yilinda basladigi O6gretmenlik hayatina cesitli 6zel okullar ve dersanelerde

caligsmak suretiyle devam etmektedir.



