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Oz

Bu arastirmanin amaci ¢alisanlarin duygusal emek ve tikkenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi
belirleyebilmektir. Bu amagla hizmet sektoriinde calisan 173 katilimcidan anket teknigiyle
toplanmig veriler istatistiksel analizler (tamimlayici istatistikler, korelasyon analizi gibi)
araciligiyla incelenmistir. Arastirma kapsaminda, Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan
gelistirilen ve Tlrkge’ye uyarlanmasi Dursun, Aytag ve Bayram (2014) tarafindan yapilan
“Duygusal Emek Olgegi” ile Pines (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e ’ye uyarlanmasi
Capri  (2013) tarafindan gerceklestirilen “Tiikenmislik Olcegi-Kisa Formu (TO-KF)”
kullamlmustir. Ilgili analizler sonucunda katilimeilarin genel olarak duygusal emek davranislart
ile tiikkenmisliklerinin orta diizeyde oldugu belirlenmistir. Ayrica sahte duygular, derinlemesine
eylem ve gizlenen duygular olmak {izere her {i¢ alt boyut ile tikenmislik arasinda olumlu yénde
anlamli iligkiler oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Hizmet Sektor.

A STUDY ON THE RELATIONSHIP BETWEEN EMPLOYEES' EMOTIONAL
LABOR AND EMOTIONAL EXHAUSTION

Abstract

The purpose of this study is to determine the relationship between emotional labor and burnout
levels of the employees. With this purpose data were gathered from 173 service sector
employees as participant and data were analyzed by means of statistical analysis (descriptive
statistics, such as correlation analysis etc.). In this research, as an "Emotional Labor Scale"
developed by Brotheridg and Lee (2003)’s scale and Turkish adaptation by Dursun, Ayta¢ and
Bayram (2014) is used; as a "Burnout Inventory-Short Form (SF-TEE)" developed by Pines
(2005) and Turkish adaptation by Capri (2013) is used. As a result, it was determined that
participants levels of burnout and emotional labor behavior were at intermediate level. In
addition, between burnout and three dimensions of the emotional labor (fake emotions, hidden
feelings and deeply actions) were found to be significant positive relationships.
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1. Giris

Calisanlar is hayatlar1 boyunca duygular1 ve davranislar arasindaki uyumu sagladiklar
Olciide is stresini yasamamaktadir. Bununla birlikte bu konuda tam olarak tutarli olmak ve
basartya ulasmak oldukca zordur. Duygusal emek kavrami da bu noktada ortaya ¢ikar ve is
diinyasindaki insanin i¢ diinyasi ve davranis diinyasi arasindaki iliskiyi agiklamaya ¢alisir.

Sosyal hayatta bir¢ok rol {istlenen bireylerin bu rollerden siyrilarak, is hayatinda sadece
“calisan” rollinii yerine getirmesi ve yerine getirdigi diger rollerin “calisan” roliine etkisini
minimize etmesi olduk¢a giictiir. Bu zorluga bir de is diinyasinda yasanilan fakat kanunlar ve
kiiltiir dolayistyla tam olarak davraniglara yansitilamayan duygular ilave olunca, duygularin
davraniglara istenilen ve beklenilen sekilde yansimasini saglamak icin “duygusal emek” verme
isinin zorluk derecesi artmaktadir. Bu zorlugun siddeti 6lgiisiinde bireyin duygusal olarak
tiikkenmesi s6z konusu olmakta bdylece ¢evresine karsit duyarsizlasmaya baslamakta ve basari
hissini yitirmektedir. S6z edilen bu ii¢ unsur literatiirde “tikenmislik” olarak ifade edilmektedir.

Genel ifadeyle, calisma hayatindaki bireyin duygusal emegi arttik¢a tiikkenmislik
diizeyinin de bundan etkilenecegi sdylenebilir. Bu noktadan hareketle bu ¢alismada ¢alisanlarin

duygusal emekleri ile orgiitsel tiikenmislikleri arasindaki iliski incelenmeye ¢aligilacaktir.

2. Teorik Cergeve

Duygusal emek kavrami Hochschild (1983) tarafindan ortaya atildigindan bu yana
literatiirde birgok arastirmaya konu olmus ve birgok degiskenle iliskilendirilmistir.
Hochschild (1983) duygusal emegi, calisanlarin duygularini diizenleyerek karsi tarafin
gozlemleyebilecegi beden hareketlerine doniistiirmesi olarak tanimlamustir. Ashforth ve
Humphrey (1993), Hochschild’tan farkli olarak davranisin altinda yatan duygulara degil,
dogrudan davranigin kendisine odaklanmis ve duygusal emegi, uygun duygunun sergilendigi
davranig olarak tanimlamiglardir. Onlara gére duygusal emek, duygularin ortaya konulmast,
sergilenmesi bagka bir ifadeyle gozlemlenebilir davranis haline getirilmesidir. Morris ve
Feldman (1996) ise duygusal emegi, kisiler arasi is siireclerinde orgiitiin arzu ettigi duygulari
yansitmada gerekli ¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamistir (Aslan ve Caldag, 2011:
12). Duygusal emek kavrami ister duygu boyutuyla ister davranis boyutuyla isterse biitiinciil
olarak tanimlansin, isletmelerde calisanlarin olumsuz duygu durumlarini etrafina ve 6zellikle
miisterilerine yansitmamalar1 beklenir. Bagka bir ifadeyle calisanlarin, duygularin1 denetim
altinda tutarak ve duygularina hakim olarak duygusal emek vermeleri istenir (Kdse ve dig.,
2011: 168). Bunu saglamak i¢in yoneticiler, calisanlart hem bicimsel hem de bicimsel

olmayan yontemlerle duygusal olarak yonlendirmektedirler (Mann, 2007:553). Calisanlarin
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duygularini i yerinde yogun olarak kullanmalari, duygularin da artik is diinyasinda alim-
satim degeri olan bir meta haline gelmesi anlamima gelmektedir. Bunun temel sebebi ise
calisanlarin duygusal ifadelerinin kendi inisiyatiflerinden ¢ikarilip bazi kurallara baglanmig
olmasi ve bireylerin isyerinde sarf ettikleri emegin 6nemli bir kisminin duygulariyla ilgili
olmasidir (Kose ve dig., 2011:168).

Igili literatiir incelendiginde duygusal emegin yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol
yapma ve samimi davraniglar sergileme bi¢iminde ii¢ alt boyut itibariyle ele alindig
gorulmektedir (Pala ve Sirgevil, 2016; Diefendorff vd, 2005; Oral ve Kdse, 2011; Ashforth
ve Humphrey, 1993). Bireylerin gergekte hissetmedikleri duygulari igeren yilizeysel davranista
ortaya konulan duygu gosterimleri, sozlii ya da sozsiiz iletisimde kullanilan ¢esitli unsurlari
(yiiz ifadeleri, mimikler) barindirmaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012:112). Dolayisiyla birey ne
kadar zor bir miisteriyle de muhatap olsa ve ne kadar kotii bir ruh haleti icerinde de bulunsa
ister istemez gilumsemek durumunda kalabilmektedir. Bu onun sadece kendisinden boyle
davranilmasi beklendigi i¢in yapmak zorunda oldugu bir davranistir. Derinlemesine rol
yapmada, birey kendisinden gostermesi beklenilen duygu her ne kadar gercekte hissettigi
duygu olmasa da onu hissetmeye calismasi, duygularini diizenlemek suretiyle mevcut
kosullara uyum saglamaya ¢alismasi ve bdylelikle duygular1 ve davraniglari arasinda dogal bir
uyum olusturmaya gayret sarf etmesi s6z konusudur (Tung vd, 2014:46). Samimi davranis,
bireyin gercekten hissettigi duygu ile kendisinden ifade etmesi beklenilen duygunun ayni
olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94). Yani kisi gergekten o duyguyu hissettigi i¢in
istenilen sekilde davranmaktadir. Ornegin bir calisanin miisterisine gilimsemesi bir
zorunluluk sonucu degil de almis oldugu sevindirici bir haber sonrasi yasadigi mutlulugun bir
sonucu da olabilir. Ya da bir doktorun hastasina durumuyla ilgili bilgi verirken kullandigi
Uzglnum, ifadesini gercekten kendisine iiziildiigi i¢in kullanmig olabilir. Disa doniiklik
derecesi yiksek bireyler olumlu duygulara daha sik maruz kaldiklarindan, yiizeysel davranma
ithtiyact daha az olabilir ve dogal olarak hissettikleri duygularini, disa dontkliik derecesi
diisiik bireylere gore daha fazla gosterebilirler (Diefendorf vd., 2005:341).

Calismada gecen bir diger kavramda tiilkenmisliktir. Tlk kez Freudenberger (1974 ve
1975) tarafindan ortaya konan tiikkenmislik kavrami; daha sonra Maslach ve Jackson (1981,
1982 ve 1986) basta olmak lizere bir¢ok arastirmaci tarafindan ele alinmistir. Tiikenmislik
kavrami Maslach (1982) tarafindan “genel olarak diger insanlarla yiz yuze c¢alismayi
gerektiren meslekleri icra eden bireylerin; duygusal olarak kendilerini tiikkenmis hissetmeleri,
yaptiklar1 is geregi karsilagtiklar1 diger insanlara karsi duyarsizlagmalar1 ve kisisel basar1 ya

da yeterlilik duygularinin azalmasi bigiminde kendini gosteren bir sendrom” olarak
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tanimlanmistir (Gezer vd., 2009:243). Pines ve Aronson (1988) da tiikenmislik sendromunu
tanimlarken “fiziksel agidan tlikenme, kendini caresiz ve umutsuz hissetme, yasanan hayal
kirikligi, gelistirilen olumsuz benlik, isine, birlikte ¢alistig1 kisilere ve genel anlamda yasama
kars1 olumsuz duygular besleme” gibi bir dizi belirtiye dikkat ¢ekmislerdir (Seferoglu vd.,
2014: 349).

Kavrami detayli bir sekilde ele alan Maslach ve Jackson (1986), tiikenmisligi duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 eksikligi olarak ii¢ boyutta incelemistir. Duygusal
tikenme, kisinin yaptig1 is nedeniyle asir1 yiiklenilmesinden dolay1 tiikenme duygusu;
duyarsizlagsma, is ile ilgili muhatap oldugu kisilere ve hizmet verdiklerine karsi duygudan
yoksun bigimde tutum ve davranislar sergilemesi; kisisel basari eksikligi, ise sorunun basari ile
ustesinden gelememe ve kendini yetersiz bulma duygusu olarak tanimlanir (Dolunay, 2002: 52).
Tiikenmislik sendromunun diizeyi ile ilgili bireyin is ortaminda kars1 karsiya geldigi kisilerle
gecirdigi slirenin uzamasi, ayni kisilerle siklikla etkilesimde bulunmasi, hizmet verdigi kisi
sayisinin artmasi, hizmet verdigi kisilerin agir sorunlari olmasi ve bu kisilerle kurdugu yiiz ytize
iliski, tiikenmislik diizeyini arttirmaktadir (Cemaloglu ve Sahin, 2007, 467).

Hissedilen duygularla sergilenen duygularin, birbirinden farkli olmasinda duygusal
uyumsuzluk olarak ifade edilen rol ¢atigmasi; kisinin sahip oldugu degerlerle, is yerinde
olmak istedigi yer (rol beklentisi) arasinda catismayi ifade eder. Bu durum strese yol agmakta
ve dolayisiyla tiikenmislige neden olmaktadir (Gilingor, 2009:180). Literatiirde duygusal emek
ile tikenmislik arasinda pozitif yonde dogrusal bir iliski oldugunu ortaya koyan birgok
calisma bulunmaktadir; Ornegin Choi ve Kim (2015) tarafindan magaza ve otel isletmelerinde
calisan iggorenler {izerinde ylriitiilen ¢alismada duygusal emek gosterimlerinin ¢alisanlarin
titkenmislikleri tizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Yine bir baska calismada Khan (2012)
otel isletmelerinde calisan isgorenlerin duygusal emekleri ile tiikenmislikleri arasindaki
iligkiyi incelemis ve elde edilen sonuglar duygusal emegin calisanlarin tiikenmislikleri ile
yakindan iligkili oldugunu gostermistir. Konuyla ilgili iilkemizde gergeklestirilen ¢aligsmalar
da sonuglar itibariyle bu galismalarla paralellik gdstermektedir. Ornegin Kdse ve arkadaslart
(2011) tarafindan saglik sektoriinde ¢alisanlar {izerinde gerceklestirilen arastirmada ylizeysel
davranig ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii anlaml bir iligki
bulunurken tiikkenmisligin kisisel basar1 boyutuyla yiizeysel davranis arasinda anlamli bir
iliskiye rastlanilmamustir. Yine saglk calisanlariyla ilgili bir bagka ¢alismada Yildirim ve Erul
(2013) hemsirelerin duygusal emek davraniglari ile tiikenmislik diizeyleri arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iliskinin varligini belirlemislerdir. Kaplan ve Ulutag (2016) tarafindan 4 ve

5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlar tizerinde gergeklestirilen arastirmada duygusal emek
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alt boyutlarindan yiizeysel davranis boyutunun sadece duyarsizlagma iizerinde pozitif yonde
anlamli bir etkiye sahip oldugu, duygusal tilkenme ve kisisel basar1 hissi lizerindeki etkisinin
ise anlaml1 olmadig1 gériilmiistiir. Ayn1 calismadaki bir diger bulgu da derinlemesine davranis
boyutunun duygusal tiikenme ve duyarsizlasma iizerinde negatif, kisisel basar1 hissi {izerinde
pozitif bir etkiye sahip oldugudur. Tiim bu arastirma bulgular1 birlikte degerlendirilerek
asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H 1: Sahte Duygular ile tiikenmiglik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardur.

H 2: Derinlemesine eylem ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.

H 3: Gizlenen duygular ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

3. Arastirma Yontemi

Bu arastirmanin amaci ¢alisanlarin duygusal emek davranislart ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemektir.

Arastirmanin evrenini hizmet sektorii ¢alisanlar olustururken drneklemini de bu sektorde
gorev yapan ve kolayda Ornekleme yontemiyle belirlenmis 173 katilimer (94’1 bankacilik, 26°s1
sigortacilik ve 53’{i egitim alaninda olmak iizere) olusturmaktadir. Orneklemin hizmet sektorii
icinde yer alan isletmeler arasindan se¢ilmesinin nedeni bu sektoriin hizmet verenler ile hizmet
alanlarin yiiz yiize iletisim kurmalarina daha ¢ok miisait olmasi nedeniyle duygusal emek
gosterimlerinin en fazla gerekli oldugu meslekleri igeriyor olmasidir. Ozellikle saglk, bankacilik
ve egitim gibi alanlarda calisanlar kendilerinden beklenilen rol davranislarina uygun olarak
duygularini da yonetmek durumunda kalmaktadirlar.

Calisma kapsaminda ihtiya¢ duyulan veriler anket teknigi kullanilarak toplanmistir.
Anketler katilimcilara elden dagitilmis ve cevaplamalart i¢in kendilerine verilen belirli bir
stirenin ardindan yine elden toplanmigtir. Calisma kapsaminda toplamda 250 adet anket
dagitilmis olup bunun 173 tanesi geri donmiistiir. Dolayisiyla geri doniis orant %69°dur.
Kullanilan anket formunda yas, egitim, ¢alisma siiresi gibi kisisel bilgileri igeren dlgek ile
birlikte duygusal emek ve tiikkenmislik diizeylerini 6lgmeye yonelik 6lgekler yer almaktadir.
Bunlardan duygusal emek Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e’ye
uyarlanmas1 Dursun, Aytac ve Bayram (2014) tarafindan yapilan “Duygusal Emek Olgegi” ile
olciilmiistiir. Olgek sahte duygular alt boyutunda 3 madde (Gergekten hissetmedigim
duygulari hissediyormus gibi rol yaparim, hissetmedigim ancak benden hissetmem beklenilen
duygular1 gosteririm, hissetmedigim duygular1 gdsteririm); derinlemesine eylem alt
boyutunda 3 madde (isimin bir pargasi olarak gostermem gereken duygulari gercekten de

hissedebilmek igin ¢aba sarf ederim, gostermem gereken duygular1 gercekten de hissetmeye
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caba gosteririm, baskalarina karst gostermem gereken duygular1 gercekten de hissedebilmek
icin caba sarf ederim) ve gizlenen duygular alt boyutunda da 3 madde (Hissettiklerimi
gizlerim, bir durum hakkindaki gergek duygularimi gizlerim, ger¢cek duygularimi ifade
etmeye karst direng gdsteririm) olmak Ulzere toplam 9 maddeden olusmaktadir. Olgek
maddelerinin her biri (1) Kesinlikle katilmiyorumdan (5) Tamamen katiliyoruma dogru
derecelendirilen 5°1i Likert 6l¢egi kullanilarak degerlendirilmistir. Bu ¢aligsma i¢in hesaplanan
i¢ tutarhilik katsayis1 a =0,828’dir. Calisanlarin tiikenmislik diizeyleri ise Pines (2005)
tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e’ye uyarlanmasi1 Capri (2013) tarafindan gerceklestirilen
“Tiikenmislik Ol¢egi-Kisa Formu (TO-KF)” kullanilarak dl¢iilmiistiir. Bu dlgek tek boyutlu
olup toplamda 10 madden ibarettir. Maddeler (1) Kesinlikle katilmiyorum (5) Tamamen
katiliyorum bigiminde 5°li Likert 6l¢egine gore olglilmiistiir. Bu ¢alisma igin hesaplanan i¢
tutarlilik katsayist o =0,898°dir.

Aragtirmadan elde edilen veriler amaca uygun olarak cesitli istatistiki analizler

(Ortalama, standart sapma, korelasyon) kullanilarak incelenmeye ¢alisilmustir.

4. Bulgular
Bu bdliimde, aragtirmanin amacina uygun olarak hazirlanmis anket formlari
araciligiyla katilimcilardan toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular yer

almaktadir. Elde edilen bulgular dikkate alinarak gerekli agiklama ve yorumlar yapilmstir.

4.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular
Katilimeilarin  demografik o6zelliklerine iliskin dagilimlarinin gosterildigi tablo 1

asagida sunulmustur.

Tablo 1: Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Gruplar Frekans Ylzde
Cinsiyet Kadin 110 63,6
Erkek 63 36,4
20 - 30 Yas 42 24,3
Yas 31-40 Yas 70 40,5
41-50 Yas 40 23,1
51 ve Uzeri Yas 21 12,1
Lise ve 6n lisans mezunu 12 7
Egitim Lisans mezunu 135 78
Lisansiistii mezunu 26 15
1-5 Y1l 42 24,3
Caligma Siiresi 6-10 Y1l n 4l
11-15 Y1l 35 20,2
16 Yildan fazla 25 14,5

Toplam 173 kisiden olusan katilimcilarin %63,6’sim1 kadinlar ve %36,4’linii de erkekler
olusturmaktadir. Bunlarin %24,3’ti 20-30 yas araliginda, %40,5’i 31-40 yas araliginda, %23,1’i
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41-50 yas araliginda ve %12,1°1 51 yasin iizerinde bir yasa sahiptir. Egitim diizeyleri itibariyle
katilimcilarin %7’si lise ve dengi okul, %78’1 lisans ve %151 yuksek lisans ya da doktora
mezunudur. Calisma siirelerine gore katilimeilarin %24,3’t 1-5 yil, %41°1 6-10 yil, %20,2’si 11-
15 y1l ve %14,5°1 ise 16 yildan fazla bir siiredir ¢alisma hayatinda yer almaktadir.

4.2. Olgeklerin Gegerlik ve Giivenilirliklerine fliskin Bulgular

Olgeklerin gegerlik ve giivenilirligi agimlayici faktdr analizi ile incelenmistir. Bu
dogrultuda ilk olarak analiz edilecek verilerin faktér analizine uygunlugunu belirlemek icin
Olgeklere iliskin KMO degerleri ile Barlett testleri incelenmistir. Duygusal emek i¢cin KMO
degeri 0,838 olarak hesaplanirken barlett testi sonucu y2=632,094, p<.000 olarak
hesaplanmistir. Benzer sekilde tiikkenmislik 6l¢eginin KMO degeri 0,913, Barlett testi sonucu
ise 2=1151,548, p<.000 olarak hesaplanmistir. Buna gore eldeki verilerin faktor analizi
yapmaya elverisli olugu belirlenmistir. Olgeklerin gvenilirlikleri icin Cronbach-Alpha

katsayilar1 hesaplanmistir. Faktor yukleri Tablo 2°de verilmistir

Tablo 2. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Test Sonuglar

DUYGUSAL EMEK
Sahte Derinlemesine Gizlenen Orgiitsel
Duygular Eylem Duygular Tiikenmislik
Sahte Duygular 1 0,826
Sahte Duygular 2 0,640
Sahte Duygular 3 0,747
Derinlemesine Eylem 1 0,745
Derinlemesine Eylem 2 0,818
Derinlemesine Eylem 3 0,600
Gizlenen Duygular 1 0,755
Gizlenen Duygular 2 0,694
Gizlenen Duygular 3 0,832
Orgﬁtsel Tiikenmiglik 1 0,573
Orgﬁtsel Tiikenmiglik 2 0,743
Orgﬁtsel Tiikenmiglik 3 0,750
Orgﬁtsel Tikenmiglik 4 0,801
Orgiitsel Tiikenmislik 5 0,781
Orgiitsel Tiikenmislik 6 0,662
Orgiitsel Tiikenmislik 7 0,738
Orgiitsel Tiikenmislik 8 0,716
Orgiitsel Tiikenmislik 9 0,789
Orgiitsel Tiikenmislik 10 0,733
Oz Deger 1,983 1,964 1,907 5,347
Aciklanan Varyans (%) 22,029 21,823 21,191 53,467
Toplam Varyans (%) 65,043 53,467
Cronbach’s Alpha 0=0,702 0=0,714 0=0,728
Toplam a=0,828 a=0,898

Acimlayic1 faktor analizi sonucunda duygusal emek Olceginin literatiirde gectigi
sekliyle li¢ faktorlil bir yapiya sahip oldugu goriilmiistiir. Bunlardan 6zdegeri 1,983 olan sahte
duygular alt boyutundaki maddelerin faktor yikleri 0,640 ile 0,826 arasinda; 6zdegeri 1,964
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olan derinlemesine eylem alt boyutundaki maddelerin faktor yikleri 0,600 ile 0,818 arasinda
ve 6zdegeri 1,907 olan gizlenen duygular alt boyutundaki maddelerin faktor yiikleri ise 0,694
ile 0,832 arasinda degismektedir. Sahte duygular alt boyutu toplam degiskenligin
%22,029’unu; derinlemesine eylem alt boyutu toplam degiskenligin %21,8237inii ve
gizlenen duygular alt boyutu toplam degiskenligin %21,823’tinii agiklamaktadir. Her ii¢ alt
boyut birden toplam degiskenligin %65,043 {inii agiklamaktadir. Olceklerin givenilirlikleri
icin hesaplanan Cronbach-Alpha i¢ tutarlilik katsayilari ise sirasiyla; sahte duygular igin
a=0,702, derinlemesine eylem i¢in 0=0,714 ve gizlenen duygular i¢in 0=728’dir. Tiikenmislik
6lgeginin Cronbach-Alpha i¢ tutarlilik katsayisi ise 0=898 olarak hesaplanmistir. Buna gore

Olceklerin giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

4.3. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular
Duygusal emek ile oOrgitsel tiikenmiglik alt boyutlar1 arasindaki iliskinin
belirlenebilmesi amaciyla gergeklestirilen korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgular

Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Korelasyon Degerleri

FAKTORLER Ort. Std.S. Sahte Derinlemesine  Gizlenen Orglitsel
Duygular Eylem Duygular Tiikenmislik

Sahte Duygular 3,235 0,908 1

Derinlemesine Eylem 3,208 1,078 0,536** 1

Gizlenen Duygular 3,479 1,004 0,432** 0,512** 1

Orgiitsel Tiikenmislik 3,533 0,681 0,424** 0,476** 0,433** 1

** p< 001 (Cift yonlt)

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin genel olarak duygusal emek davraniglar ile
tilkenmisliklerinin orta diizeyde oldugu gorulmektedir. Yine ayni tabloda duygusal emek alt
boyutlar: ile orgiitsel tilkenmislik arasindaki korelasyon degerlerinin pozitif ve p<0,05 6énem
diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Orgiitsel tiilkenmisligin en fazla duygusal emek alt
boyutlarindan derinlemesine eylem boyutuyla iliskili oldugu goriilmektedir (r=0,476). Bunu
sirastyla gizlenen duygular (r=0,433) ve sahte duygular alt boyutlar1 izlemektedir (r=0,424).
Bu bulgular 1s1ginda ortaya konan H; ve Hs hipotezlerinin dogrulandigi H, hipotezinin ise

dogrulanamadig1 sdylenebilir.

5. Sonug
Calismanin sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, ortalamalara bakarak calisanlarin

sahte duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen duygular bicimindeki duygusal emek
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tercihlerinde 6nemli farkliliklar goriilmese de duygularini gizlemeyi goreli olarak daha fazla tercih
ettikleri derinlemesine eylem davranislarini ise daha az tercih ettikleri soylenebilir.

Calisanlarin duygusal emekleri ile tiikenmislikleri arasinda pozitif yonlii bir iliskinin
varhigindan s6z edilebilir. Bu bulgu ilgili literatiirdeki c¢alisma bulgulariyla paralellik
gostermektedir (Kaya ve Ozhan, 2012; Yildirim ve Erul, 2013). Bu sonuglara gore
calisanlarin  tiikenmislik diizeylerinin artmamasi i¢in duygusal emek seviyelerinin
arttirilmamasina dikkat etmek gerekir. Alt boyutlarin tiikenmislik ile iliskisi ele alindiginda en
yiiksek iligskiye sahip olan duygusal emek alt boyutunun derinlemesine eylem oldugu ve bunu
sirasiyla gizlenen duygular ile sahte duygularin izledigi goriilmustiir.

Bu ¢aligmada derinlemesine eylem alt boyutu ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir
iligki bulunmustur. Oysa literatlirde derinlemesine eylemin kisinin gostermek zorunda oldugu
duyguyu tecriibe ederek igsellestirdigi (Humphrey, 2012:742) i¢in tiikkenmisligi negatif
etkileyecegi ifade edilmektedir (Kaplan ve Ulutas, 2016; Kaya ve Ozhan, 2012; Oral ve
Kose, 2011). Dolayisiyla bu bulgu literatiirdeki cesitli ¢alismalar ile Ortismemektedir.
Derinlemesine eylem c¢alisanin kendisinden gostermesi beklenilen duygunun her ne kadar
gercekte hissettigi duygu olmasa da onu hissetmeye calismasi, duygularin1 diizenlemek
suretiyle mevcut kosullara uyum saglamaya ¢alismasi ve boylelikle duygular1 ve davraniglar
arasinda dogal bir uyum olusturmaya gayret sarf etmesi ile ilgilidir. Dolayisiyla birey en ¢ok
enerjiyi derinlemesine eylem cercevesinde tiketmektedir. Ekstra cabalar ile olaylari
Oziimsemeye caligmakta kendisini yliz yiize iletisim kurdugu kisilerin yerine koymaya
calismakta ve bu da onu daha fazla fiziksel ve duygusal anlamda zorlamaktadir. Bu durumun
isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz ylze ¢aligmak
durumunda olan kisilerde gorulen fiziksel bitkinlik, uzun sdreli yorgunluk caresizlik ve
umutsuzluk duygularmin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla
yansimast ile olugan bir sendrom bigiminde tanimlanan tilkenmisligi artirdigi sdylenebilir
(Yildirm ve Icerli, 2010: 124). Buna benzer bir bulgu Yirir ve Unlii (2011) tarafindan
yiiriitiilen ¢calismada elde edilmistir. Ayni sekilde Caldag (2010) tarafindan farkli hastanelerde
gorev yapan saglik calisanlar lizerinde gergeklestirilen arastirmada da derinlemesine eylem
davraniglarinin artmasinin tiikkenmislik diizeyini artirdig1 sonucuna varilmaistir.

Duygusal emek alt boyutlarindan gizlenen duygular alt boyutu ¢alisanlarin
tilkenmiglik diizeyleri ile iliskisi en yiiksek olan ikinci alt boyuttur. Bu boyut hissettiklerini ve
bir durum hakkindaki gergek duygularmi gizleme ile ger¢cek duygularimi ifade etmeye karsi
diren¢ gosterme davranislarini icermektedir. Dolayisiyla bu ¢abalar calisanlarin tiikkenmislik

diizeylerini arttiran 6nemli faktorlerden biri haline gelmektedir. Buna benzer bir bulgu Dursun



472 Manas Journal of Social Studies

ve arkadaglarmin (2011) sosyal hizmet uzmanlarmin tiikkenmislik diizeylerini agiklamada
duygusal emek degiskeninin hangi boyutlarinin 6nemli bir etkiye sahip oldugunu belirlemek
amaciyla yaptiklar1 arastirmada da elde edilmistir. Dolayisiyla literatiirle tutarli oldugu
sonucuna varilabilir.

Duygusal emek alt boyutlarindan sahte duygular, ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ile
pozitif iliski igerisinde bulunan bir diger alt boyuttur. Bu boyut calisanin gergekte
hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi rol yapmasi ve sadece kendisinden hissetmesi
beklenilen duygular1 gostermesiyle ilgilidir. Hissedilen duygularla sergilenen duygularin,
birbirinden farkli olmasi rol catismasi olarak ifade edilen duygusal uyumsuzlugu ortaya
cikarmaktadir. Bu durum strese yol agmakta ve dolayisiyla tilkenmislige neden olmaktadir
(Giingdr, 2009:180). Bu sonug literatiirdeki bircok calisma ile tutarlilik gostermektedir
(Mengenci, 2015; Yao at all, 2015; Rathi at all., 2013; Oral ve Kose, 2011).

Sonuglar is diinyasinin, duygusal emek ve tiikenmislik kavramlarimi dikkate almalarmin
gerekliligini ve ¢alisanlarin duygusal olarak tiikkenmelerini engellemek i¢in duygusal emeklerine
onem verilmesini ortaya koymaktadir. Her ¢alismada rastlanilacag {izere bu ¢aligmanin da 6nemli
sinirhiliklart mevcuttur. Soyle ki belli alanlardaki sinirli sayida isletmede calisanlar {izerinde
yiriitiilmiistiir. Dolayisiyla genelleme yapilmasi miimkiin degildir. Cok daha kapsamli
katilimeilar kullanilarak ¢alismanin genisletilmesinin yararli olacag: asikardir.

Caligma, duygusal emek ve tikenmislik kavramalari ile bu kavramlarin boyutlari
arasindaki iligkinin giddeti, yonii, detaylarin1 incelemek ve farkli kavramlarla iligkilerini

arastirmak isteyen arastirmacilar i¢in 151k tutmaktadir.
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