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DUYGUSAL EMEK ALGISININ TUKENMISLIK SEVIYESINE
ETKIiSi: BANDIRMA BELEDIYESI CALISANLARI UZERINE
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Bu arastirmanin amaci, duygusal emek algisinin tiikenmislik seviyesine etkisini
incelemektir. Arastirmanin evrenini Balikesir'in Bandirma ilgesinde bulunan 120
belediye calisani olusturmaktadir. 120 belediye ¢alisanindan 111 Kkisiye anket
calismasi gercgeklestirilmistir. Katilimcilarin %38,7’si kadin, %61,3’l erkektir. Elde
edilen verilerin analizi i¢cin korelasyon analizi ve regresyon analizi uygulanmistir.
Yapilan analizler neticesinde duygusal emegin bir alt boyutu olan samimi
davranisin tiilkenmislik tizerinde negatif yonlii etkiye sahip oldugu, tiikkenmislik ile
samimi davranis arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu gérilmiistiir.
Elde edilen bilgiler 1s18iInda duygusal emegin alt boyutlarn ile tiikenmislik
arasindaki iliskiye yonelik gelecek c¢alismalar icin Oneriler verilmistir. Samimi
davranisin énemli bir olgu oldugunu gorilmustiir.
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The Effect of Emotional Labor on Burnout Level: A
Research on the Employees in Bandirma
Municipality

Abstract

The purpose of this study is to examine the effect of emotional labor on burnout
level. The population of the research consists of 120 municipal employees in the
district of Bandirma in Balikesir. A survey was conducted with 111 people from
120 municipal employees. 38.7% of the participants are women, 61.3% are men.
As a result of the analyzes, it was observed that sincere behavior has a negative
effect on burnout, and there is a negative and significant relationship between
burnout and sincere behavior. In the light of the information obtained,
suggestions are given for future studies on the relationship between the sub-
dimensions of the emotional labor scale and burnout. This shows how sincere
behavior is an important fact in your organization or in your daily life. The results
are interpreted and discussed.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Sincere Behavior
1. Giris

Insan hayatindaki énemine ragmen duygu olgusunun anlami
orgltsel hayatta s6z edilmez duruma gelmistir (Oral ve Kose, 2011).
Duygusal emek, calisanlar iizerinde pozitif ya da negatif etki
yaratabilir. Bu durum sergilenen duygularla dogru orantili olarak
kendini gosterir (Dursun, Bayram ve Aykag, 2011). Insanogluna
hayati boyunca duygularim1 dikkatli bir sekilde kontrol altinda
tutmas1 gerektigi ogretilmistir. Oysa duygular, hayatta kalabilmek
icin insanin dogustan sahip oldugu bir zorunluluktur. Dolayisiyla,
duygularin yapilmakta olan islere karistirilmamasi hayali bir 6ngori
olarak gorilmelidir (Glizel & Gok, 2013). Hizmet sektoriinde miisteri
ve is goren arasindaki iletisimin temelini duygular olusturmaktadir.
Hizmet sunanlar, duygusal tepkilerini miisterinin memnun olacagi
sekilde diizenlemekle ylikiimliidiir. Bu ytikiimliiliik elbette rekabetin
agir sorumluluklarini da beraberinde getirmektedir. Calisanlarin
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aldiklart ticret karsiliginda misterilerinin duygularini kontrol etmek
mecburiyetindedirler. Duygusal emek bu tanimlardan yola c¢ikarak
olusmus bir kavramdir.

Orgiitler, miisterilerin memnuniyetlerine gore, belli bagsh
calisma kosullar1 yaratmislardir. Duygularin kontroli isletme
icerisinde yasanabilecek sikintilarin denetimi ac¢isindan 6nemlidir
(Pala ve Siirgevil, 2016). Duygusal emegin arttifi durumlarda
tilkenmislik de artis gosterir mi? Sorusuna yanit aranmaya
calisiilmistir. Calismanin amaci, duygusal emek davranislarinin
isgorenler TUzerindeki etkilerini Bandirma Belediyesi c¢alisanlar
araciligiyla ortaya koymaktir. Bu amagla, isgérenlerin tiikenmislik
diizeyleri 6l¢iilmiis; duygusal emek davranislarinin g¢alisanlarin is
tiikenmislik diizeyleri ile iliskisi ele alinmistir.

Duygusal emek ile ilgili calismalar incelendiginde tiikenmislik
kavraminin en oOnemli sonuc¢lardan biri oldugu goérilmektedir.
Calisanlar is hayatlarinda kendilerinden istenen davranislari
sergilerken asil duygularini gizleyerek genel bir yorgunluk hali
yasamaktadirlar. Bu yorgunluk hali zamanla duygusal olarak
tiilkenmeye sebep olmaktadir. Bu ¢calismada ama¢ duygusal emek, alt
boyutlar1 ve tiikenmislik arasindaki iliskiyi aciklamaktir. Bu nedenle
duygusal emek, alt boyutlar1 ve tilkenmislik kavramlarinin kuramsal
cercevesi detayli olarak incelenmis, aralarindaki iliskiyi ele alan
calismalar da ele alinmistir.

2. Duygusal Emek

Duygularimiz, hem bulundugumuz ortamda sergileyecegimiz
bireysel faaliyetler icin hem de ¢evremiz ile iletisim kurabilmemiz
icin birer aracidir. Belki tiim ifadelerimizi yansitamayabiliriz ama
mimiklerimiz duygularimizi ve distlincelerimizi ac¢ikca ortaya
koymamiz icin net bir yol ¢izer bizlere. Bu sebeple cogumuz belli yiiz
ifadelerini belli duygular1 ifade etmek icin sergileriz.
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1983 senesinde Hochschild tarafindan ortaya atilan duygusal
emek kavrami, tamimlandigl giinden bu yana bircok degiskenle
baglanti kurmustur. Hochschild duygusal emek tanimini, ¢alisanlarin
duygularini diger insanlarin gorebilecegi fiziki hareketlere cevirmesi
olarak ifade etmistir. Calisanlarin, duygularini denetim altinda
tutmalarn beklenir (Kése vd., 2011). Bir baska tanimla duygusal
emek, duygusal ifadelerin uygun orgiitsel kurallara daha iyi uyum
saglamak i¢in calisanlarin gerekli cabay: sarf etmesi demektir (Tang
vd., 2013).

Daha once de belirttigimiz gibi Hochschild (1983), duygusal
emegi inceleyen ilk kisiydi. Hochschild, ¢alisanlar gorevleri geregi
miisterilere duygularini duygusal emek kavrami ile yerine getirmek
durumundadirlar seklinde bir ifade kullanmistir. Hochschild
duygusal emegi iki sekilde tanimlamistir. Birincisi kisinin gercekten
hissetmedigi halde hissediyor gibi rol yaparak sahte duygularla karsi
tarafa yaklagsmasidir (Oriicii & Korkmaz, 2018). Ornegin; yorgun bir
garson Ofkeli, uykusuz dahi olsa sirf isyeri miisterilere karsi hos
tutum sergilemesini istiyor diye rol yapabilir. ikinci kavram ise derin
oyunculuktur. Bu kavram yine bir rol yapma yetenegini daha
beraberinde getiren faktorleri igerir (Ashkanasy & Humphrey, 2011).
Mumby ve Putnam ise duygusal emegi, kendilerinden calistiklari
kurum tarafindan gerceklestirmeleri beklenen davranislar1 adeta bir
rol oynayarak yerine getirmeleri seklinde tanimlamistir. Bu goriise
gore, isyerinde daha genis duygu yelpazesinin ifadesi, verimliligi
arttirmak, orgiitsel lyelerin 6znel refahini tesvik etmek icin arzu
edilir (Mishra, 2007). Morris ve Feldman duygusal emegi, orgiit
kapsaminda duygularini ifade etmek icin gerekli ¢caba ve denetim
seklinde belirtmistir. Duygusal emegin bu tanimi, calisanlar icin
miisterilerle olan etkilesimlerinde orgiitsel beklentileri ve gercek
duygularindan uzak duygular gosterdiginde ortaya c¢ikan i¢ gerginlik
durumunu igerir. (Morris & Feldman, 1996). Liu, Perrewe,
Hochwarter, Kachmar, (2004) ise duygusal emegi, bireyin hissettigi
ve hissetmeyip aslinda rol olarak gergeklestirdigi duygular arasi
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uyusmazlik olarak tanimlamaktadir (Liu vd., 2004).

Duygusal emek, asil olarak hizmet sektoriinde bulunmayan,
gorev temelli olmaktan ¢ok duygusal agidan diisiinmeye 6nem
vermektedir. Bu kavramla ilgili hususlar 6rgiitiin bir unsuru olarak
gorilmektedir. Orgiit kiiltiirii sayesinde isgorenlerin hem tavirlar
hem de duygusal tavirlar1 kontrol altina alinabilmektedir (Gilingor,
2009).

Glnumiizde artan rekabet ortamiyla birlikte her isletme
miisterilerine daha farkli hizmet verme fikri diistinmeye baslamistir.
Bu durum misteri odakhi pazarlama kavramini getirmektedir.
Miisteri memnuniyeti 6nemli bir etmen haline gelmistir (Yagca &
Duman, 2006). Celik ve Turung¢ ‘a gore iki alt boyutu bulunur ve
bunlar: yiizeysel rol yapma davranisi ve derin rol yapma davranisidir
(Celik & Turung, 2011). Duygularin, sirketin hedefleriyle dogru
orantili olmasi beklenir ve bu nedenle c¢alisana stres vb. negatif
ciktilar1 vardir (Ozkaplan, 2009).

Orgiit kurallar calhisanlarin duygusal olarak kendilerini nasil
one cikarabileceklerini kendi kurallariyla belirlemelerini saglar ve
calisanlar da bu kurallar ¢ercevesinde islerine devam ederler. (Leung,
2008). Bu durum aslinda o6rgiitiin kendisinden bekledigi davranis ile
ve i¢ dlinyasinda barindirdig1 duygular ile 6rtiismemektedir (Oguz &
Ozkul, 2016). Duygusal emegin alt boyutlarini da ele alirsak:

-Yiizeysel Davranis: Reel olmayan hislerin yasaniyor gibi olmasi
durumudur. Bu boyuta gore ¢alisanlar ¢alistiklar1 kurumun koydugu
kurallar dogrultusunda, islerini koruyabilmek icin gercek hislerinin
disinda hareket ederler (Diefendorf vd., 2005). Calisan zor bir
miisteri ile karsilastiginda istemeden de olsa giilimsemek zorunda
kalir. Bu durumda ileride ¢alisanda depresyon, stres, tikenmislik gibi
olumsuz sonuclar sebep olabilir(Ulutas & Kaplan, 2016) .
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-Derin Davranis: Isgorenin hissetmedigi duygular1 hissetmek
icin kendini zorlamasi halidir. Bu boyutta calisanin kendi hissettigi
duygular ile kendinden beklenen duygular arasinda bir uyumsuzluk
gorilmektedir. Calisan gerceklestirmesi beklenen duygulari
sergilemek icin bir ¢aba sarfeder. Derinlemesine davranis da ayni
yluzeysel davranis gibi calisanin hissetmedigi duygular1 zorla
sergilemesidir(Ashforth & Humphrey, 1993).

-Samimi Davranis: Samimi davranis, isletme tarafindan
sergilenmesi istenilen davranmiglarin c¢alisanlar tarafindan da
sergilenmesi durumu olarak ifade edilir. Bu boyutta ¢alisan is icin
sarf etmesi gereken duygulari hi¢ zorlanmadan yerine getirir. Samimi
davranisi daha ¢ok disa doniik bireyler sergiler. Bu sebeple bu
bireylerin ylizeysel davranista oldugu gibi istemedikleri davranislari
gerceklestirme gibi bir zorunluluklari olmamaktadir (Chu &
Murmann, 2006). Samimi davranis, bireyin gercek duygulan ile
kendisinden beklenen davranislariyla ortiisen bir davranis halidir
(Ashforth & Humphrey, 1993).

3. Tiikenmislik

Bireyin duygusal kaynaklarinin azalmasi ve duygusal olarak
tiilkenmesi ile ortaya cikan tiikenmislik kavrami, kisinin zamanla
cevresiyle iletisimini kisitlamasiyla baslar ve duyarsizlasma
boyutuna kadar gelir. Birey daha 6nceden sergiledigi davranislarla
mevcut durumu arasindaki farkliligi gérmeye baslar ve verimliligin
diistligiinii hisseder (Siiren vd., 2016). Bireyler zamanla kendilerini is
yasantilarinda yetersiz hissetmeye baslarlar ve yasadiklarn
titkenmislik hali kisisel basarisizlik hissine déniisiir (Unlii & Yiiriir,
2011).

1970’lerden sonra tiikenmisglige yo6nelim yiikselmis ve
tlikenmiglik ile ilgili ilk bilimsel ¢alisma faaliyetleri 1974 yilinda
Freudenberger tarafindan yapilmistir (Aslan & Ozata, 2008).

Freudenberger tikenmisligi calisanin asir1 enerji, giic gibi istekler
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nedeniyle performansinin bitmesi ve yipranmasi seklinde tanimini
yapmistir (Jeung vd. 2018). Maslach ise; tiikkenmislik icin
baskalariyla ¢calisma mecburiyetinde olan ¢alisan kesimin yorgunluk
gibi sikintilarla i¢ ice kalmasi, caresizlik gibi duygularinin artis
gostermesi, sonuc olarak da bunu isine yansitmasidir (Bolat, 2011).

Tilikenmisligin belirtileri (Dalkilig, 2014):

e C(Caresizlik, sucluluk, basarisizlik hissi, 6zgliven kaybi, paranoya,
depresyon gibi duygusal belirtilerle,

e Agr, sizi, uyku bozuklugu, kilo kaybi, mide rahatsizliklari,
gecmeyen bas agrilan gibi fiziksel belirtilerle,

e Degisime karsi diren¢ gosterme, giiven kaybi, konsantrasyon
kaybi, calistig1 orgiite karsi ilgisizlik yalniz kalma istegi, asiri
sinir patlamalar, ise ge¢ gelme veya ise gelmeme gibi
davranissal belirtilerle kendini gosteren bir kavramdir.

Tlikenmisligin yogun calisma sartlarinda mesleki faaliyetlerini
siirdliren Kkisilerde olmasinin sebebi, calisanlarin kendilerinden
hizmet alan kesimle yakin iliski i¢inde olmasi ve bu durumun
mesleklerinin zorunlu bir parcast haline gelmesidir. Ayrica
kendilerine gelen talepleri karsilamakta zorluk g¢ekmektedirler
(Eroglu, 2014). Tiikenmislik faktort ile kisilerin psikolojik 6zellikleri
arasindaki iligkiler, tizerinde tartisilan konular arasindadir (Aslan &
Ozata, 2008). Tiikenmislik ile calisma performans: diisen isgorenler
zihinsel ve ruhsal verimliliklerinde de ¢okiis yazarlar (Albar &
Ofluoglu, 2017).

Tikenmisligin olusmasinda etkili olan pek c¢ok faktor
bulunmaktadir. Bu faktérler bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki
grupta incelenmektedir. Bireysel faktorler, orgiit ¢alisanlarindan
kaynaklanan ve tiikkenmeye sebep olan unsurlardir. Ayni kosullar
alinda olsalar dahi, baz1 c¢alisanlar tiikenirken, bazilarinin
tilkenmedigi gorilebilir. Tiikenmisligi etkileyen orgiitsel faktorler ise
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kiiciilme, is giivenliginin olmamasi, rol c¢atismasi, uzun c¢alisma
saatleri, orgit icinde iletisimsizlik, orgitiin kararlarina katilamama,
rol belirsizligi seklinde siralanabilir (Ardi¢ & Polatgi, 2008).

Maslach, tlikenmisligin beraberinde anksiyete, depresyon ve
panik atak gibi sikintilar1 da getirebilecegini belirtmistir (Konakay,
2013). Saglik problemlerinin yasanmasi, tiikenmisligin bireysel
sonuglar1 arasindadir (Cetin vd., 2011). Tiikenmisligin alt boyutlari
da soyle siralanir:

-Duyarsizlasma: Duyarsizlasma genellikle hissiz ve asir1 6fkeli
olmay:1 ifade eder. Duygusal tiikenmenin devami gibidir. Birey
etrafina karsi umursamaz davranir (Maslach & Goldberg, 1998). Isine
karsi duygularinda olumsuz degisimler yasar (Basim & Sesen, 2006).

-Duygusal Tiikenme: Duygusal tiikenme siiresince bireyin
enerjisi diisiik, duygular1 yipranmis bir hal alir ve genel olarak bir
yorgunluk hali icindedir (Budak & Siirgevil, 2005).

-Diistik Basar1 Hissi: Bu durum calisanin isinde kendini degersiz
ve yetersiz hissetmeye baslar. Strese bagh olarak kiside tiikenme
baslar ve bireyde duygusal tiikenmeye karsi duyarsizlasma hissi
olusur. Yani ¢alistig1 kurumla Kkisi arasinda bir duvar olusur. Bu da
diistik kisisel basari hissini olusturur (Ersoy & Utku, 2005).

Orgiitlerde orgiitsel diizeyde tiikkenmislik ile basa ¢ikmanin
yollar1 bulunmaktadir. Bunlara 6rnek olarak;

¢ Gerektiginde yardimci calisana basvurmak,

e Orgiit icinde kararlara katilimi saglamak,

e Adaletli bir 6diil sistemi saglamalk,

¢ Calisanlarin takim ¢alismalarina destek olmalk,
¢ Calisanlarin kariyerleri icin imkan tanimak,

e Orgiitsel baglhihga imkan tanimak,

e Ust yonetim destegi saglamak,
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e Calisanlarin uzun ¢alisma saatlerini kisaltmalk,
¢ Sosyal etkinlikler icin imkan tanimalk,

e Orgiit ici iletisimi saglamak,

¢ Adaletli bir terfi politikas izlemek,

e Hizmet i¢i egitim imkani saglamak seklide siralanabilir
(Taycan vd., 2006).

Orgiitlerde bireysel diizeyde tiikenmislik ile basa ¢ikmanin
yollar1 da asagida gibi siralanabilir:

e Tiikenmislik ile ilgili bilgi sahibi olmak,

¢ Kisinin kendini iyi tanimasi ve bireysel ihtiyaclarini
belirlemesi,

e Stresle basa cikma konusunda kendisini gelistirmek,

¢ Bir ise baslamadan 6nce o isin riskleri ve zor yonleri hakkinda
bilgi sahibi olmasi,

eisle ilgili beklentilerinin gercekci olmas1 seklindedir
(Selgukoglu, 2001)

4. Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi

Yerli ve yabanci literatiirde duygusal emek ve tiilkenmislik
iliskisini ortaya koyan ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bunlardan
bazilari su sekildedir:

Secer ve Tinar (2004) calismasinda Denizli'"de kamu ve 6zel
sektorlerde c¢alismakta olan 159 hemsire ile arastirma
gerceklestirilmistir. Yapilan analizlerin neticesine gore tiikenmislik
ile duyarsizlasma arasinda bir iliski bulunamamistir. Kisisel basariy
duygusal emek davranisinin arttirici yonde etkisi oldugu da tespit
edilmistir (Secer ve Tinar, 2004).

Furnell (2010) Giliney Afrika’da bir cagri merkezinde gorev
yapmakta olan 210 isgoren arasinda bir anket c¢alismasi
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gerceklestirmistir. Yapilan analizlerin sonucuna goére yiizeysel
davranis ile duygusal tiikenme boyutu arasinda pozitif yonli ve
anlamli iliskinin oldugu tespit edilmistir (Furnell, 2010).

Yal¢in tarafindan 2010 yilinda Aydin’da bulunan otellerde 254
calisan personele bir anket c¢alismasi uygulanmistir. Yapilan
analizlerin neticesine gore derin davranis ile tiikenmislik arasinda
negatif yonlii ve anlamh iliskilerin oldugu tespit edilmistir (Yalgin,
2010).

Noor ve Zainuddin (2011) kadin 68retmenler arasinda duygusal
emek ve tiikkenmislik iliskisi ve bu iliskide is-aile ¢atismasinin roliinii
belirlemek icin yaptiklar1 calismada, 102 evli 6gretmen iizerinde
anket uygulamislardir. Calismanin sonucunda duygusal tiilkenme ve
duyarsizlasma arasinda olumlu bir iliski oldugu goériilmektedir (Noor
& Zainuddin, 2011).

Basim ve Begenirbas tarafindan 2012 yilinda Eskisehir'de
bulunan 152 ilk6gretim okulunda gérev yapan 6gretmen arasinda bir
anket calismasi gergeklestirmistir. Yapilan analizlerin sonucuna gore
yluzeysel davranisin duyarsizlasma ile pozitif yonli, dogal duygular
ile negatif yonli iliskisinin oldugu tespit edilmistir (Basim &
Begenirbas, 2012).

Yildirnm ve Erul 2013 yilinda yaptiklar1 ¢alismada duygusal
emegin tikenmislik tizerindeki etkisini belirlemek i¢cin Aksaray’'da
kamuda ve 6zel hastanelerde gorev yapan 128 hemsire iizerinde bir
anket calismasi gerceklestirmislerdir. Yapilan analizlerin neticesine
gore tilkenmislik ile duygusal emek arasinda pozitif yonlii ve anlamh
bir iliski bulmustur. Elde edilen sonuclar duygusal emek kavraminin
tlikenmislige yol actigini belirtmislerdir (Yildirim ve Erul, 2013).

Kaya’nin 2014 yihinda izmirde bulunan 7 huzurevinde
calismakta olan 162 bakim c¢alisan1 arasinda yaptigi calismada
tilkenmislik ve ylizeysel davranis arasinda pozitif yonli, duygusal
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tlikenme ile derin davranis arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu
tespit edilmistir (Kaya, 2014).

Siinnetgioglu, Koyuncu ve Korkmaz'in 2015 yilinda Izmir'de
bulunan 5 adet 5 yildizh otelin zincirlerinde gorev yapan isgérenler
arasinda gerceklestirdigi calismada218 kisiye anket uygulanmis olup,
yuzeysel davranisin tiikkenmisligi cogalttigi, derin davranisin Kkisisel
basari hissini arttirdig1 tespit edilmistir (Stinnetcioglu vd., 2015).

Naktiyok ve Agirman tarafindan 2016 yilinda yapilan ¢alismada
Erzurum’da bulunan kamu hastanelerinde calismakta olan 267
hemsire ile bir anket c¢alismas1 gergeklestirilmistir. Yapilan
analizlerin neticesi meslegine baghh olan hemsirelerin duygusal
tilkenme diizeylerinin azalacag1 yoniindedir (Naktiyok & Agirman,
2016).

Yiicebalkan ve Karasakal'in 2016 yilinda yaptiklari ¢alismada
akademisyenlerin duygusal emek ve tikenmislik duzeyleri
arasindaki iliski Kocaeli Meslek Yiiksekokulu’'nda gorev yapmakta
olan 184 ogretim gorevlisi arasinda gerceklestirilen bir anket
calismasi ile tespit edilmistir. Yapilan analizlerin sonucuna gore
dogal duygular ile tiikkenmislik arasinda negatif yonli iliski oldugu
gorilmiistiir (Yiicebalkan & Karasakal, 2016).

Kaplan ve Ulutas (2016) calismasinda, duygusal emek ve
tiikenmislik arasindaki iliskiyi belirlemek icin Nevsehir'deki dort ve
bes yildizli otel ¢alisanlarina anket uygulamislardir. Netice olarak
derin davranisin duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma iizerinde
negatif yonlii bir etki yarattigi tespit edilmistir (Kaplan & Ulutas,
2016).

Akdu ve Akdu (2016) duygusal emegin tiikenmislik tistiindeki
etkisini belirlemek icin profesyonel turist rehberleri lizerinde bir
arastirma gerceklestirmislerdir. Yaptiklar1 arastirma sonucunda
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duygusal emek diizeyleri ile tiikenmislik dlizeyleri arasi pozitif yonli
iliski oldugu tespit edilmistir (Akdu &Akdu, 2016).

Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisine dair bir diger calisma
Yilmaz ve Arslan tarafindan 2017 yilinda Konya Selguk
Universitesi’nde ¢alismakta olan 180 hemsire ile yapilan ¢alismadir.
Bu arastirmanin sonuglarn iki degisken arasinda pozitif yonli bir
iliskinin oldugunu géstermektedir (Yilmaz & Arslan, 2017).

Sakagami vd. (2017), Japonya’daki psikiyatri hemsirelerinde
duygusal emegin tlikenmislige etkisini belirlemek amaciyla 169
hemsire lizerinde yapilan calismada iki degisken arasi pozitif yonli
ve anlaml iliski oldugu; fazla calisan hemsirelerde tiikenmisligin
onlenmesi ve duygusal emege verilen 6nem ile hastalara daha kaliteli
bakim saglanabildigini saptamislardir (Sakagami vd., 2017).

Ozen’in 2017 yilinda Konya’da bulunan bir kamu hastanesinde
calismakta olan 381c¢alisan arasinda gercgeklestirdigi calismada
duygusal tiikkenme ile derin davranis arasinda negatif yonlii bir iliski
oldugu belirlenmistir (Ozen, 2017).

Yanar'in (2018) 264 turist rehberine anketler uygulanmak
suretiyle yapilmis, netice olarak tiikenmislik ile samimi davranis
arasinda olumsuz iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durum benzer
calismalarda da oldugu tlizere miisterilerin c¢alisanlardan samimi
davranis bekledigi gergegini 6n plana ¢cikarmistir (Yanar, 2018).

Giller ve Marsap (2018) Istanbul’da bulunan vakif
universitelerinde ¢alismakta olan 540 akademisyen ile bir anket
calismas1 gerceklestirmistir. Yapilan analizlerin neticesine gore
cinsiyete gore isten ayrilma niyeti ve duygusal emek faktoriinde
farklhilik olmadig1 belirlenmistir (Giiler & Marsap, 2018).

Jeung vd. (2018) belirttikleri gibi ylizeysel davranis hissi
bireyde enerjiyi tlketir, tiikenmislige neden olur. Duygusal emek
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gerektiren islerde yogun is yuki olmamal;; is yiikii agir olan
bireylerin yiikii azaltilarak, duygusal agidan harcanan ¢aba azaltilip,
tiikenmeden korunma miimkiin olmaktadir. Yapilan ¢alisma aslinda
literatiir taramasi niteligindedir (Jeung, 2018).

Demirhan vd. (2018) Istanbul’daki bankaci ve satis
temsilcilerinden olusan 175 Kkisilik bir gruba anket calismasi
diizenlemislerdir. Yapilan analizlerin sonucu derinlemesine
davranisin tiikkenmisligi pozitif yonde etkiledigi gorilmistiir
(Demirhan vd., 2018).

Daban tarafindan 2018 yilinda Giresun’daki kamu
ortaokullarinda c¢alismakta olan 302 O6gretmen arasinda yapilan
anket calismasina gore yiizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir (Daban,
2018).

5. Arastirmanin Yontemi ve Hipotezleri

Calismanin temel varsayimi Bandirma Belediyesi ¢alisanlarinin
duygusal emek diizeyleri ile tilkenmislik diizeyleri ve alt boyutlar
arasindaki iliskiyi tespit etmektir. Soru formunda duygusal emek
boyutunu él¢mek icin, Chu ve Murmann (2006) tarafindan gelistirilen
ve Pala ve Stirgevil (2016) tarafindan Tirkee 'ye cevrilen “Duygusal
Emek Olgegi” kullamlmistir. Tiikenmislik boyutu icin 1981 yilinda
“The Measurement of Experienced Burnout” ¢alismasi ile Maslach ve
Jackson tarafindan gelistirilen, Ince ve Sahin (2015) tarafindan
Tiirkce'ye cevrilen”Tiikenmislik  Olgegi”kullanilmistir.  Duygusal
emek ve tlikenmislik degiskenleri icin (1= Kesinlikle Katilmiyorum,
2= Katilmiyorum, 3= Kararsizim, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle
Katiliyorum) 5’li Likert 6l¢egi kullanilmistir.

Calismanin ana kiitlesini Bandirma Belediyesi calisanlar:
olusturmaktadir. Bandirma Belediyesi'nde toplam 120 kisi ¢alistigi
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O0grenilmistir. Anakiitlenin 120 oldugu bir arastirmada o6rneklem
hacminin en az 92 oldugu tespit edilmistir (Ural ve Kilig, 2005: 43).
Dolayisiyla 111 anketin anakiitleyi temsil ettigi ifade edilebilir.
Orneklemin ana kiitleye orani %92,5’dir. 43’1 kadin ve 68'i erkek
olmak tizere 111 isgoren ilizerinde, kolayda 6rnekleme yontemi ile
birebir uygulamali bir calisma sekli izlenmistir. Verilerin timi bir
paket program ile analize tabi tutulmustur. Cronbach’s Alpha
katsayis1 duygusal emek ve tiikenmislik boyutlari i¢in ayr1 ayri ele
alinmistir. Arastirmanin modeli sekil 1'de verilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Duygusal Emek

Yiizeysel Davranis

Tiikenmislik

Derin Davrams

Samimi Davranis

Arastirmanin tiim hipotezleri sosyal degisim kurami isiginda
gelistirilmistir.

Arastirmanin temel hipotezleri ve alt hipotezleri asagidaki
gibidir:
H1. Duygusal emek davranisi tiikenmislik algisi tizerinde pozitif

yonli etkiye sahiptir.

H1a. Duygusal emegin bir alt boyutu olan ylizeysel davranis
tlikenmislik izerinde pozitif yonlii etkiye sahiptir.
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H1ip: Duygusal emegin bir alt boyutu olan samimi davranis
titkenmislik tizerinde negatif yonlii etkiye sahiptir.

Hic. Duygusal emegin bir alt boyutu olan derin davranis
tiikenmislik tizerinde pozitif yonlii etkiye sahiptir.

Arastirma verilerinin analizi icin SPSS 22.0 programi
kullanilmistir.  Verileri degerlendirmek icin frekans analizi
yapilmistir. Nicel veri analizlerinden ¢oklu regresyon ve korelasyon
analizleri kullanilmistir.

6. Bulgular ve Yorum

6.1. Tiikenmislik Ve Duygusal Emek Olgekleri icin
Giivenilirlik Analizi

Arastirmada duygusal emek i¢in yapilan gilivenilirlik analizi
sonucunda elde edilen deger, 0,728dir. Tikenmislik 6lcegi icin
givenilirlik analizi yapildiginda elde edilen sonu¢ ise 0,778
seklindedir. Tiikenmislik faktoriini etkiledigini belirttigimiz samimi
davranis icin hesaplanan Cronbach’s Alpha Degeri ise 0,76’dir.
Belirtilen sayisal ifadeler analizin yapilabilecegini ifade etmektedir.
Orneklem sayis1 200’in altinda seyrettigi icin faktoér analizi
yapilamamistir (Giirbiiz ve Sahin, 2017: 1-112). Elde edilen tim
degerler 0,65'ten yiliksektir. Bu durumda o6lgeklerin gilivenirligi
yuksektir.

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha N
Degeri
Duygusal Emek 0,728 19
Yiizeysel Davranis 0,666 7
Derinlemesine Davranis 0,712 7
Samimi Davranig 0,763 5
Tikenmislik 0,778 22
Journal of Academic Inquiries 259
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Tablo 2. Normallik Testi

Basiklik(duy | Carpiklik(du | Basiklik(tiiken | Carpiklik(tiiken
gusal emek) | ygusal emek) | mislik) mislik)

-,001 ,817 ,525 -,330

Normallik testi sonucunda basiklik ve carpiklik degerleri -1 ile
+1 arasinda oldugu icin normal dagilim oldugu kabul edilmistir.
Normallik testi icin sadece c¢arpiklik ve basiklik degerleri
kullanilmistir. Clinkii Kolmogorov Smirnov gibi normallik testi icin
orneklem biuyikligiimiz acgisindan elverisli durum olmadigi
gorulmiustir.

6.2. Bandirma Belediyesi Calisanlarinin Genel Ozellikleri

Tablo 3 6rnekleme ait demografik ozellikleri gostermektedir.
Arastirmaya katilan 111 calisanin %38,7 ‘sinin kadin (43 kisi) ve
%61,3'liniin(68 kisi) erkek oldugu goriilmektedir. Ayrica %73,9 gibi
biiyiik bir ¢ogunlugun da evli oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilanlarin %0,09'u 24, %41'i 25-34, %41’i 35-45, %15’i 46-54,
%13t 55-64 yas araligindadir. Katihmcilarin anketlere verdikleri
cevaplar dogrultusunda aylik gelirlerine bakildiginda, 1501-2500 TL
aras1 %9,9, 2501-3500 TL aras1 %28,8, 3501-4500 TL aras1 %24,3 ve
4501 ve ustlii aras1 maas alanlarin ise %36,9 oraninda oldugu
gorilmiistiir. Egitim durumlarindaki ytizdeler ise ortadgretim %3,7,
lise %25,2, 6n lisans %21,6 lisans %47,7 ve yliksek lisans ve doktora
%2,7 seklindedir. Is tecriibeleri ise, 1 yildan az %2,7, 2-5 yil arasi
%20,7, 6-10 y1l aras1 %33,3, 11-15 yil aras1 %13,5, 16-20 aras1 %8,1
ve 21 y1l ve tizeri %21,6 olarak belirlenmistir.
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Tablo 3. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Degisken Frekans Yiizde

Cinsiyet Kadin 43 38,7
Erkek 68 61,3

Medeni Durum Evli 82 73,9
Bekar 29 26,1

Yas 24 ve alti 1 ,9
25-34 41 36,9
35-45 41 36,9
46-54 15 13,5
55-64 13 11,7
65velzeri |0 0

Aylik Gelir(TL) 1500 vealt1 | 0 0
1501-2500 | 11 9,9
2501-3500 |32 28,8
3501-4500 |27 24,3
4501 ve | 41 36,9
ustu

Egitim Durumu Ilkokul 0 0
Ortadgretim | 3 2,7
Lise 28 25,2
On Lisans 24 21,6
Lisans 53 47,7
Yiksek 3 2,7
Lisans ve
Doktora

is Tecriibesi 1Yildanaz |3 2,7
2-5Y1l 23 20,7
6-10 Yil 37 33,3
11-15 Y1l 15 13,5
16-20 Yil 9 8,1

6.3. Coklu Korelasyon Analizi Sonuglar1

Bandirma Belediyesi calisanlarinin duygusal emek algilar, alt
boyutlari ve tiikenmislik seviyeleri arasindaki iliski ¢oklu korelasyon
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analizi ile incelenmistir. Tablo 4’teki c¢oklu korelasyon analizi
sonuglarina gore tiikenmislik ile samimi davranis arasinda negatif
yonli ve anlaml bir iliski oldugu gortilmiistiir. Ancak tiikenmislik ile
duygusal emek, tiikkenmislik ile yilizeysel davranis, tiikenmislik ile

derinlemesine davranis arasinda anlamh bir iliski olmadigl
gorulmektedir. Sonuglarin %5 anlamhlik diizeyi 15181nda
yorumlanmasina éncelik verilmistir.
Tablo 4. Coklu Korelasyon Analizi
D. Y. S. D. Tikenm
Eme | Davran | Davr | Davram | islik
k 1S anis | s
Duygusal Emek Pearson |1
Korelasyon
Anlamhlik 111
Degeri
N
Yiizeysel Davranis Pearson | ,527* |1
Korelasyon *
Anlamhhik |,000 | 111
Degeri 111
N
Samimi Davranis Pearson ,398* | -,186 1
Korelasyon * ,051
Anlamhhik ,000 111 111
Degeri 111
N
Derinlemesine Davranis ,616* | ,096 271% |1
Pearson Korelasyon * , 318 *
,000 | 111 ,004 | 111
Anlamlhilik Degeri 111 111
N
Tiukenmislik Pearson -062 |,174 - -,106 1
Korelasyon ,515 ,068 ,256* | ,267
Anlamhhk | 111 111 * 111 111
Degeri ,007
N 111

*0,05 gliven dlizeyinde
**0.01 giiven diizeyinde
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6.4. Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Ac¢isindan Coklu
Regresyon Analizi Sonuglari

Tablo 5‘te ¢oklu regresyon modeline ait anlamlilik sonucunu
gosteren ANOVA sonuglari, regresyon modelinin 6zeti ve regresyon
modelinin katsayilar1 goriilmektedir. Tabloda R2Z degeri bagiml
degiskendeki (tiikenmislik) degisimlerin ne kadarinin bagimsiz
degiskenler (ylizeysel davranis, derin davranis, samimi davranis)
tarafindan agiklandigini  gostermektedir. Bu duruma gore
tikenmislikteki %38,5'luk degisimin bagimsiz degiskenlere bagh
oldugu goriilmektedir. Diizeltilmis R2 degeri bagimh degiskendeki
varyansin ne kadarinin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigini
gostermektedir. Bu duruma gore tiikenmislik seviyesindeki %6’lik
varyansin bagimsiz degiskenlere bagh oldugu gorilmektedir. %6’k
deger diisiik dahi olsa bagimsiz degiskenler icerisinde etki acisindan
one ¢ikanlari ortaya koymak miimkiin olmustur. Samimi deger icin
anlamlilhik dizeyi 0.033 olarak belirlenmis olup, 0.022 modelin
tamaminin anlamli oldugunu goésteren F istatistigine aittir. Elde
edilen bu deger modelin tamaminin anlamli  oldugunu
gostermektedir. Duygusal emegin alt boyutlarinin tiikenmisligi
etkileme orani diisik de olsa alt boyutlarindan hangisinin
tiikenmislik tizerindeki etkisinin daha anlamli diizeyde oldugu ortaya
cikmistir. Tabloda tolerans ve VIF degerleri incelendiginde bagimsiz
degiskenler arasinda c¢oklu korelasyon olmadigi goérilmektedir.
Tolerans degeri kabul edilen sinirlar icinde c¢ikarsa VIF degeri ile
birlikte ¢oklu korelasyon etkisinin olmadigi anlasilir. F degeri
modelin biitlinliniin anlamliliginin test edilmesi i¢in kullanilmaktadir.
Bu deger 0.022 olasilik degerine gore %5 anlamhilik diizeyinde
anlamlidir. Bu durum modelin tamaminin anlamh oldugunu ifade
etmektedir. Calismamizda tolerans degerlerinin kabul edilebilir
sinirlar icinde oldugu anlasilmistir. Ciinkii tim tolerans degerleri
0,1’den buyiik (Kaplan, 2010, 147-160) ve varyans etkileme
faktorleri (VIF) 5ten kiiciiktiir (Kaplan ve Ulutas, 2016, 165-174).
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Coklu regresyon analizi sonucuna gore (Hip. Duygusal emegin bir alt
boyutu olan samimi davranis tiikenmislik iizerinde negatif yonlii
etkiye sahiptir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 5. Coklu Regresyon Analizi

Bagimsiz B Standar t Olasili | Toleran | VIF
Degiskenler t Hata | Deger k S

i
Yiizeysel ,063 0,043 | 1,470 | ,144 ,942 1,06
Davranig 1
Derinlemesin | -,035 0,055 -,636 ,526 ,904 1,10
e Davranis 6
Samimi - 117 0,054 - ,033* ,881 1,13
Davranis 2,160 5
F 3,325
Diizeltilmis 0,060
R2
R? 0,085
Standart ,4255
Tahmin 1
Hatasi
F testi | 0,022
anlamlilik
diizeyi

Bagimli Degisken: Tiikenmislik
*%5 glivenlik diizeyinde anlamli

7. Sonug

Arastirmanin anakiitlesi 120 Bandirma Belediyesi ¢alisanindan
olusmakta olup izinli olan ve anketleri yanitlamak istemeyen
calisanlar elendikten sonra 111 oOrneklem ile analizler
gerceklestirilmistir. Calismanin amaci belediye c¢alisanlarinin
duygusal emek, alt boyutlar1 ve tiikkenmislik seviyeleri arasindaki
iliskiyi belirlemektir. Ankete katilanlarin ¢ogunlugu erkektir ve yas
ortalamalar1 (%36,9) 25-34 yas ile 35-45 yas arasinda degismektedir.
Arastirmada o6l¢eklerin glivenilirlik analizleri yapilmistir. Cronbach’s
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Alpha degerleri duygusal emek ici 0,728, yiizeysel davranis alt
boyutu i¢in 0,666, derinlemesine davranis alt boyutu icin 0,712,
samimi davranis alt boyutu icin 0,763 ve tiikenmislik seviyesi ici
0,778 olarak tespit edilmistir.

Yapilan ¢oklu korelasyon analizi neticesine gore tiikenmislik ile
samimi davranis arasinda negatif yonlii ve anlamh bir iliski oldugu
gorilmiistiir (r=-,256**).Ancak tiikenmiglik ile duygusal emek,
tiilkenmislik ile yilizeysel davranis, tiikkenmislik ile derinlemesine
davranis arasinda anlaml bir iliski olmadig: tespit edilmistir. Samimi
davranis sergileyen isgorenlerin tiilkenmislik seviyelerinde azalma
olacag gorilmektedir. Bu analiz sonucu samimi davranis gosteren
isgorenlerin tiilkenmislik seviyelerinin azalacagini gostermektedir.
Calisan giin icerisinde icinden geldigi gibi davrandiginda daha az
duygusal emek harcar ve hizmet alaninda da olumlu bir tepki
yaratmis olur. Bu olumlu tepkiyle beraber hem c¢alistigi kurum hem
kendisi yarar goriir. Bu analiz sonuclar1 Kocak ve Giirsoy (2018)
calismasiyla értismektedir (Kocak & Giirsoy, 2018). Bu calismada da
calisanlarin olumsuz sonuglari en az olan samimi davranislari
sergilediklerinden  tiikenmiglik  seviyelerinin de  azaldigl
gorilmektedir. Arastirmanin sonuglariyla ortiisen bir calismada
Gulli ve Sahin (2019) tarafindan yapilan ve antrenérlerde duygusal
emek ve tikenmislik arasindaki iliskiyi ele alan c¢alismadir. Bu
calismada da sonu¢ samimi davranis ile tiikenmislik arasindaki
iliskinin negatif yonli oldugu, hissettikleri ger¢ek duygularla hareket
eden sporcularin verimlilik ve motivasyon seviyelerinin artacagi
yontiindedir ( Gulli & Sahin, 2019).

Coklu regresyon analizi sonuclarina goére samimi davranisin
tlikenmislik seviyesi lizerinde negatif yonlii bir etki yarattig1 tespit
edilmistir. Yapilan analizlerin neticesine gore Hi, hipotezi kabul
edilmis olup, Hi, Hia, Hic hipotezleri reddedilmistir. Bu sonug
literatiirdeki Kozak ve Giligli (2008) calismasiyla oOrtiismektedir
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(Kozak & Giiclii, 2008). Isgérenlerin miisteriler ile iyi iliskiler
gelistirmesi samimi davranislarla hizmet sunulmasina baghdir.
Arastirmanin sonucu ile ortiisen bir diger calisma Kaya ve Ozhan
tarafindan 2012 yilinda 147 turist rehberi ile yapilmis ve sonug
olarak c¢alisanlarin samimi davranis sergilediklerinde tiikenmislik
seviyelerinin azaldigini, duyarh ve kisisel basar1 hissi oldukca yiiksek
bireylerin sayisinin arttigimi belirten calismadir (Kaya & Ozhan,
2012). Ortalamalara bakarak c¢alisanlarin genel itibariyle giin
icerinde c¢alistiklar1 kurum tarafindan sergilemelerini istedikleri
davraniglari aslinda icten yasayarak ortaya koymakta zorlandiklarini
soyleyebiliriz. Bu durum bir nevi Kkisisel basar1 hissini ve
motivasyonu arttirma oOzelligine sahip olmakla birlikte samimi
davranisin ister calistiginiz orgiitte ister giinliik yasantinizda ne
kadar 6nemli bir husus oldugunu gostermektedir. Bu kavramin
yerine yiizeysel davranis tercih edilirse bos vermis bir tutum,
meslege duyulan ilgisizlik hali olusmaya baslar. Belirtilenlerden yola
¢ikarak Bandirma Belediyesi c¢alisanlarinin, samimi davranisi tercih
ettikleri durumlarda, hayatlarinda ciddi bir sorun olan duygusal
tiilkenmeyi tecriibe etmeyeceklerini soyleyebiliriz (Capri, 2006).
Samimi davranis hali bu boyutun Oniine gecebilecek onemli bir
faktérdiir.  Orgiitlerde samimi davrams ile ilgili uyumu
yakalayabilmek icin gerekli olan tiim g¢aba yalnizca c¢alisanlara ait
degildir. Bu konuda yoneticilere su tavsiyeler verilebilir;

e Isleri geregi yiizeysel davranis sergilemek zorunda kalan
calisanlara duygusal agidan tiikenmelerini 6nlemek yardimci
olunmaly,

e Seminerler ve egitimler diizenlenmeli, duygusal emek ile
tiikenmislik arasindaki iliski anlatilmals,

e Duygusal emek gerektiren islerde calisanlarin is ytikleri en aza
indirilmelj,

e (alisanlara ytizeysel davranis sergilemeleri hususunda baski
yapmak yerine samimi davranis sergileyerek islerine motive

olabilecekleri aktarilmali,
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e Tikenmislik ile basa c¢ikma yollar1 egitimler vasitasiyla
anlatilmalidir.

Yoneticilere sorumluluk distiigii kadar calisan bireylere de
tiilkenmislik ile basa ¢kmak icin birtakim sorumluluklar
diismektedir:

e Kisi hem bireysel hayatinda hem de is hayatinda
monotonluktan uzak durmali ve kendisini zorlayacak her
tiirli isten kaginmalidir,

e Yaptiklar1 ise yonelik egitimlere katilmali, miisterilerin
isteklerine saygi gostermelidir,

e lsgorenler mesleklerini secmeden &énce duygularinin
kullanilip kullanilmadigini anlamali ve mesleginin gerektirdigi
duygular ile kendi duygularinin uyumlu olup olmadigina
bakmalidir.

Bu calismanin da belli bash kisitlar1 vardir. Bu kisitlardan ilki
calismanin 6rneklemi iizerinedir. Belirtildigi lizere drneklem sayisi
111'dir. Calisma daha genis bir 6rneklemde gercgeklestirilirse daha
verimli sonuglara ulasilabilir.

Calismanin diger kisiti ise yalnizca Bandirma Belediyesi'nde
yapilmis olmasidir. Sonuclarin daha saghkli bir hal alabilmesi i¢cin
genis orneklem iceren bir orgit icerisinde ve farklh sektorlerde
yapilmasinda yarar vardir.
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