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ARASTIRMA MAKALESi / RESEARCH ARTICLE

Duygusal Emek Calisanlarinin Tilkkenmislik Riskine Karsi Korunmasi
The Protection of Emotional Labor Employees Against Burnout Risk

Ozgiir Ongore’

Oz

Fiziksel, kimyasal ve biyolojik risklerde oldugu gibi psikososyal riskler de galisanlarin saghgi icin ciddi
bir tehdittir. Hizmet sektoru galisanlari tarafindan yogun kullanilan duygusal emek, gerekli 6nlemler
alinmadiginda calisanlarin ruh sagligi icin tehlike arz etmektedir. Arastirmalar, duygusal emegin bir tirQ
olan yizeysel rol yapmanin yogun kullaniminin ¢alisanlarin psikolojik sagligini bozdugunu ve ¢alisanlari
tikenmislige ittigini gostermektedir. Duygusal emegin diger tirleri olan derinlemesine rol yapma ve dogal
duygularin ise ¢alisanlarin iyilik haline olumlu katki sagladigini belirtmektedir. Ancak bu iki duygusal emek
tlrd yogun kullanildiginda, yogun duygusal ¢abalarin sonucunda strese bagl galisanlarin sagligi olumsuz
etkilenebilmekte ve calisanlarda tikenmislik sendromu gibi rahatsizliklar yasanabilmektedir.

Bu arastirmada, derinlemesine rol yapma ve dogal duygularin kullanimi esnasinda orglitsel destegin 6nemi
Gzerinde durulmaktadir. Daha iyi bir ¢alisma ortami yaratan ve iyilik halini artirabilen orgiitsel destegin
¢alisanlara saglanmasi ile derinlemesine rol yapma ve dogal duygularin yogun kullanimindan kaynakh
gerceklesebilecek ruhsal ve fiziksel saglik sorunlarinin 6nemli 6lgtide 6nlenebilecegi savunulmaktadir. Ayrica
yluzeysel rol yapmanin galisanlarda yarattigi olumsuzluklar nedeniyle asgari diizeyde kullanilmasi gerektigi
vurgulanmaktadir.

Anahtar Kelimeler
Psikososyal riskler, Duygusal emek, ise bagh stres, Orgiitsel destek, lyilik hali

Abstract

As with physical, chemical, and biological risks; psychosocial risks are a serious threat to employee health.
Emotional labor, which is used extensively by service sector employees, poses a danger to their psychological
health if necessary precautions are not taken. Studies show that the intense use of surface acting, which
is a type of emotional labor, impairs the psychological health of employees and pushes them to burnout,
whereas deep acting and natural emotions, which are other types of emotional labor, contribute positively
to their well-being. However, when these two types of emotional labor are used intensively, the health of
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employees due to stress can be negatively affected as a result of intense emotional efforts and
employees may experience diseases such as burnout syndrome.

This research focuses on the importance of organizational support during in deep acting and the
use of natural emotions. It is advocated that the mental and physical health problems caused
from the intensive use of deep acting and natural emotions can be prevented by providing
organizational support to employees that creates a better working environment and improves
well-being. It is emphasized that surface acting should be used at a minimum level due to the
negative effects of employees.
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Psychosocial risks, Emotional labor, Work-related stress, Organizational support, Well-being
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Extended Summary

In terms of occupational health and safety, it is useful to briefly mention the
concept of danger before risk. First of all, it should be noted that risk cannot
be mentioned without danger. In other words, risk is a result of danger. Danger
is the unique characteristic or potential capacity of a vehicle, process, or
situation (a work environment, a work organization, or work practices that
cause negative consequences, etc.) that can harm or negatively affect the health
of people in the workplace. Risk is the possibility that a person will be harmed
or experience negative health effects if exposed to psychosocial danger
(Forastieri, 2017).

The intense emotional demands expected from employees in workplaces
can negatively affect their psychological health and lead to burnout (Eurofound
& ILO, 2019). Emotional labor, such as monotony or exclusion, depending on
the intensity of emotional labor, can be considered a psychosocial hazard related
to the context of the work (Vatansever, 2014).

Although psychosocial risks can arise in any profession, they are a more
dangerous risk group for those who work through emotional labor, especially
in jobs with intense human interaction, such as those in the service sector.
Employees in service jobs (for example, accountants, security workers, or
designers) in other sectors such as manufacturing also perform the requirements
of their jobs by showing emotional labor. Therefore, such service jobs can be
evaluated in the same way as service sector jobs, even though they are not
included in the service sector.

It is important which dimension of emotional labor is predominant in
employee’s emotional efforts. Studies show that when surface acting, that is,
fake emotional representations, is used extensively, employees experience
emotional exhaustion and depersonalization, dimensions of burnout. However,
intense use of deep acting, such as trying to feel the emotions required by the
job, and natural feelings do not create negative results such as stress and
burnout, but rather contributes to positive outcomes such as personal success,
performance, job satisfaction, and organizational commitment (Brotheridge &
Grandey, 2002; Cheung et al., 2018; Grandey, 2003; Humphrey et al., 2015).
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The intense use of deep acting and natural emotions does not create emotional
dissonance, but the emotional energy of employees decreases due to emotional
efforts (Grandey, 2003; Jeung et al., 2018). The decrease in emotional energy
causes the risk of burnout.

Organizational support should be provided to employees while working
intensively with deep acting and natural feelings. Thus, well-being can be
increased while reducing the risk of burnout (Grandey, 2000).

Studies have shown that enhancing organizational support variables such as
fairness, executive support, rewards, and improvement in working conditions
can lead to increased job satisfaction, positive emotions, emotional commitment,
and performance while reducing delays, absenteeism, and turnover (Rhoades
& Eisenberger, 2002).

Organizational supports that involves paying attention to the demands of
employees will positively affect employee attitudes and behaviors by creating
a better working environment. Better results can be achieved by managers
diversifying organizational supports and offering different supports to employees
by taking into consideration the personality differences of employees.

Employees who are the most exposed to psychosocial risks are the service
sector employees who do their jobs by offering intensive emotional labor.
Service sector employees are more vulnerable to and damage from risks related
to the context of the job, such as role conflict, inadequate communication, and
exclusion as they work in jobs where human relations are at the forefront.
Intensive use of emotional labor by service sector employees also poses a
psychosocial hazard to their physical and mental health. In the risk assessments
of service sector employees, it is necessary to pay attention to and take protective
measures against psychosocial hazards and the risks arising from these hazards.
Workplaces need to be aware of the intensive use of emotional labor and make
demands that will not harm employee health.
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Figure 1. A Theoretical Approach to Emotional Labor and the Consequences of Emotional Labor

While service sector employees must inevitably perform emotional labor,
not all types of emotional labor have the same impact. Studies have shown that
surface acting, which is called the display of false emotions, can harm employees.
It is a form of labor that should be used at a minimum level due to the internal
conflict it may create in employees. Deep acting and natural feelings positively
affect employee well-being and productivity. However, it should not be forgotten
that in deep acting and the presentation of natural feelings, employees can be
depleted as a result of their emotional efforts. Therefore, these positive forms
of labor need to be supported by the organization.
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Duygusal Emek Calisanlarinin Tiikenmislik Riskine Kars1 Korunmasi

1990’lardan beri istihdamda hizmetin pay1 giderek artmaktadir. Yaratilan
islerin ¢esitlerinin degismesi ile birlikte bazi iilkelerde istthdamin dortte tigiiniin
hizmet sektoriindeki islere kaydigi goriilmektedir (Ekonomik Kalkinma ve
Isbirligi Orgiitii [OECD], 2001). Son otuz yilda hizmet sektdriiniin pay1 tiim
diinyada geniglemistir. 2000’1i y1illardan beri gegici islerle, kismi siireli islerin
istihdamdaki pay1 giderek artmaktadir. Avrupa’da her bes ¢alisandan biri kismi
siireli ¢alisir hale gelmistir (Uluslararas1 Calisma Orgiitii [UCO], 2016a).

Endiistrilesmis tilkeler dahil diinyanin bir¢ok yerinde standart istihdam
iliskileri asindirilmigtir. Standart dis1 (atipik) olarak kabul edebilecegimiz
gecici, kismi siireli ve bagimli serbest ¢alisan gibi islerin sektorler igerisindeki
pay1 ve dnemi artmistir. (UCO, 2016a). Yaratilan isler incelendiginde kismi
siireli isler ile gegici islerin artarken siirekli islerin azaldigi goriilmektedir
(OECD, 2001).

Gecmisten glinlimiize, genisleyen kiiresel arz zincirlerinin bir sonucu olarak
endiistrilesmis tlilkelerdeki birgok iiretim ve hizmet isleri gelismekte olan
tilkelere dogru kaymaktadir (Moon ve Nolan, 2018). Gelismekte olan tilkelerdeki
isglicii maliyetleri basta olmak iizere iiretim maliyetlerinin gelismis tilkelere
gore diisiik olmasi, gelismekte olan iilkelere yatirimi cazip kilmaktadir. Ancak
atipik calismanin artmasi ve yiiksek maliyet kaygis1 bir araya geldiginde, is
sagligi ve giivenligi ihmal edilebilmektedir.

Calisanlarin sagligimi etkiyen fiziksel, kimyasal, biyolojik ve psikososyal
risklerin sayis1 her gecen giin artmaktadir. UCO, 1919°da kuruldugundan beri
giivenli ve saglikli calisma kosullar1 yaratilmasi i¢in miicadele etmektedir
(UCO, 2010). Hizmet sektoriiniin biiyiimesi ve istihdam yogunlugunun hizmet
islerine kaymasi ile psikososyal tehlike ve risklere karsi ¢alisanlarin sagliginin
korunmas1 daha 6nemli hale gelmistir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada, yogun duygusal emek ile ¢alisan hizmet sektorii ¢alisanlarinin
onemli bir psikososyal risk olarak goriilen tiikenmislige kars1 korunmasinda
orgiitsel destegin 6neminin sorgulanmasi amaglanmistir.
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Arastirmanin Problemi

Yogun duygusal emek ile calisanlarda, calisanlarin sagligi olumsuz
etkilenebilmekte ve ¢alisanlarin psikolojik iyilik hali azalabilirken tiikenmislik
artabilmektedir.

Arastirma Sorulari
1. Duygusal emek, ¢alisanlarin sagligi i¢in tehlike midir?

2. Duygusal emegin sonucunda tilkkenmislik yaganmasina orglitsel destek
ile engel olunabilir mi?

Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, alanyazin taramasina dayali nitel bir arastirmadir. Alanyazin
taramasinda toplanan ve analiz edilen belgelerin, kavramsal ¢er¢eveden tiiretilen
arastirma sorulart ile ilgili olmas1 gerekmektedir (Marshall ve Rossman, 1995).
Arastirma sorularmni yanitlayabilmek icin OECD ve UCO gibi uluslararasi
niteligi olan oOrgiitlerin ¢alismalar1 incelenmis ayrica uluslararasi ve ulusal
akademik ¢alismalardan yararlanilmistir.

Duygusal Emek

Duygusal emegi alanyazina kazandiran Hochschild, duygusal emegi “acikca
gozlemlenebilen yiizeysel ve bedensel gosterimlerin yaratilabilmesi igin
duygularin yonetimi” olarak tamimlamistir (1983, s. 7). Morris ve Feldman
(1996) isyerlerinde duygularin kontrolii ve yonlendirilmesi {izerinde durmus
ve duygusal emegi, orgiitsel olarak tasarlanmis duygularin hizmet sunumu
esnasinda ¢aliganlar tarafindan sergilenmesi seklinde ele almistir. Ashforth ve
Humphrey (1993) davranis iizerine yogunlasarak duygusal emegi, isyerindeki
kurallara uygun olan duygularin gosterilmesine yonelik bir eylem olarak
acgiklamuistir.

Grandey (2000) sonug odakli bir yaklasim ile duygusal emegi, duygularin ve
duygusal gosterimlerin orgiit amaglarina uygun bigimde diizenlenmesi olarak
tanimlamistir. Glomb ve Tews (2004) duygusal sunumlarin karmagikligindan
yola ¢ikarak duygusal emegi, duygularin yonetimi ile ilgili bir iletisim ag1 olarak
tanimlamigtir. Wharton (2009) ise duygusal emegi, orgiitsel kurallar ve ilkeler
1s181nda ¢aliganlarin duygularini yonetebildikleri bir siire¢ olarak tanimlamustir.
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Gortildiigi gibi farkli tanimlamalar olsa da ortak payda duygusal emegin
calisanin isini yaparken gosterdigi duygusal ¢abalarini temsil etmesidir.
Duygusal emek daha ¢ok hizmet sektorii ¢alisanlarinda goriilmektedir. Hizmet
sektoriinde ¢alisanlarin bircogunda insan iligkileri 6n plana ¢ikmaktadir.
Miisteriler, hastalar ve 6grenciler gibi hizmet sunulan gruplar ile olan iligkiler
basta olmak tlizere meslektaslar ve yoneticiler gibi farkli gruplarla yogun bir
iletisim yagsamalar1 gerekmektedir. Bu yogun iligkiler aginin basarili olabilmesi
icin ¢alisanlarin yogun bicimde duygusal emek sarf etmeleri gerekmektedir.

Duygusal emek, alanyazinda genellikle yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol
yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ boyutlu bir kavram olarak kabul
edilmektedir. Yiizeysel rol yapma, ¢alisanin hissetmedigi ve hissetmek i¢in caba
gostermedigi ancak beden dili ile o duyguyu yasiyormus gibi yaptig: fiziksel
cabalarini temsil etmektedir. Derinlemesine rol yapma, ¢alisanin isini yapmak
icin gereksinim duydugu duyguyu hissedebilmek i¢in gosterdigi duygusal
¢abalardir. Derinlemesine rol yapma, ¢alisanin hissettigi duygular ile isinin
gerektirdigi duygular arasinda uyumsuzluk oldugu durumlarda bagvurulan bir
duygusal emek bi¢imidir. Dogal duygular ise ¢alisanin zaten var olan duygularini
isine aktarmasidir. Duygu durumunu degistirmek i¢in ¢aba gerektirmez. Caliganin
hissettigi duygular ile iginin gerektirdigi duygular arasinda uyum oldugunda
gecerlidir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emek, iste calisanlarin duygularinin isin gerektirdigi gibi
diizenlenebilmesi i¢in ¢alisanlardan talep edilir. Duygusal emek, calisanlarin
enerjisini azaltir ¢linkii ¢alisanlarin duygularin1 yonetebilmesi i¢in ¢aba
harcamasi gerekmektedir (Eurofound ve UCO, 2019). Duygusal emegin yogun
kullanimi yani ¢alisanlarin duygusal enerjisinin azalmasi ¢alisanlar i¢in
psikososyal bir tehlike anlamina gelmektedir. Yogun duygusal emek kullanima
bagh olarak calisanlarin ruh sagligi basta olmak {izere fiziksel sagliginin da
bozulma riski oldugu soylenebilir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlar iglerinin geregi olarak duygularini yonetmek
ve duygularini sunmak amagli duygusal caba gostermek zorundadirlar (Ashforth
ve Humphrey, 1993; Hochschild, 1983). Daha 6nce agiklandig: gibi isle ilgili
gosterilen bu duygusal cabalar alanyazinda duygusal emek olarak kabul
edilmektedir (bkz. Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Hochschild,
1983; Morris ve Feldman, 1996). Bu sebeple hizmet ile ilgili islerde ¢alisanlarin
tiimiiniin duygusal emek ile ¢alistigini belirtmekte fayda vardir. Boylece farkli
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mesleklerde hizmet sunumu yapan birgok ¢alisanin yogun bigimde gosterdigi
bir emek tiirii oldugu anlasilmaktadir.

Duygusal emek gerektiren isler, insan iliskilerinin 6nem arz ettigi, bireysel
ve toplumsal yonii olan islerdir. Duygusal emek yogun islerde calisanlarin
psikososyal tehlikelerle ve bu tehlikelere bagli risklerle karsilagsma olasiliklari,
duygusal emek gerektirmeyen iglere gore daha fazladir.

Psikososyal Tehlike ve Riskler

Mesleki saglik ve giivenlik agisindan risk kavramindan once tehlike
kavramina kisaca deginmekte fayda vardir. Oncelikle belirtmek gerekir ki
tehlike olmadan riskten bahsedilemez. Baska bir deyisle risk, tehlikeden
kaynakli bir sonugtur. Tehlike, igyerinde insana zarar verebilecek veya sagligini
olumsuz etkileyebilecek bir aracin, siirecin veya durumun (olumsuz sonuglara
neden olan ¢alisma ortami, is orgilitlenmesi veya calisma uygulamalar1 vb.)
kendine 6zgii 6zelligi veya potansiyel kapasitesidir. Risk ise kiginin psikososyal
tehlikeye maruz kalmasi durumunda zarar gérmesi veya sagliginin olumsuz
etkilenmesi olasiligidir (Forastieri, 2017).

UCO’ye (2016b) gore, psikososyal tehlikeler isin icerigi (content of work)
ve isin baglami (context of work) olmak iizere iki grupta siniflanmaktadir. Isin
icerigi, caligma kosullar1 ve calisma Orgiitii ile ilgili psikososyal tehlikeleri
temsil etmektedir. Isin baglam ise ¢alismanin drgiitlenmesi ve ¢alisma iliskileri
ile ilgili psikososyal tehlikeleri temsil etmektedir. Is yiikii fazlahig, yiiksek
diizeyde belirsizlik ve vardiyali calisma gibi isin igerigi ile ilgili veya yetersiz
iletisim, rol ¢atigmasi, kariyer durgunlugu ve dislanma gibi isin baglam ile
ilgili tehlikelerin varligi, kalp damar rahatsizliklari, tikenmislik ve depresyon
gibi psikososyal risklere neden olmaktadir (Cox ve ark., 2000).

Psikosoyal risk, kiginin psikososyal bir tehlikeye maruz kaldiginda zarar
gdrme veya saghiginin olumsuz etkilenmesi olasiligini ifade eder (UCO, 2020).
Psikososyal riskler, ¢alisanlarin yetkinlikleri ve gereksinimleri ile isin niteligi,
orgiitlenmesi, yonetimi, ¢evresel ve toplumsal kosullarin uyusmadigi
durumlarda, bu uyusmazligin psikolojik ve fiziksel zarara yol agma ihtimali
olarak tanimlanabilir (Heper, 2017). Calisanlarin isyerlerindeki calisma
ortaminda karsilagabilecekleri psikolojik (birey) ve sosyolojik (toplumsal) yonii
olan risklerdir.
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Psikososyal riskler, biitiin meslekler i¢in gecerli olsa da, 6zellikle insan
iligkilerinin yogun oldugu islerde, duygusal emek sarf ederek ¢alisanlar igin
daha fazla risk anlamina gelmektedir. Duygusal emek yogun islerde ¢alisanlar,
giinliik faaliyetlerinin genelinde psikososyal risklerle karsilasmaktadir. Hizmet
sektoriinde calisanlar basta olmak {izere imalat ve diger sektorlerde de hizmet
islerinde (6rnegin fabrikada muhasebeci, giivenlik¢i veya tasarimcer vb.)
calisanlar da duygusal emek gostererek islerinin gereklerini yaparlar.
Giintimiizde hizmet sektdrii isleri veya hizmet isleri olarak adlandirabilecegimiz
bu isler, birgok fabrika ve diger isyerlerinde tageron isletmelerin ¢alisanlari
tarafindan yapilmaya baslanmis boylece hizmet sektoriiniin istihdam igindeki
pay1 da artmistir (Ak¢omak ve Giircihan, 2013).

Psikososyal risklerin cinsiyet acisindan 6nemine deginmekte fayda vardir.
Aragtirmalar gostermektedir ki igyerlerinde karsilasilan psikososyal riskler
cinsiyete gore anlamli diizeyde degisebilmektedir (Pillinger, 2017).

Cinsiyete gore Psikososyal Riskler

UCO’niin 150°den fazla iilkeyi kapsayan arastirmasinda, kadilarin toplam
ticretler igerisindeki pay1 % 40 bulunmus, kismi siireli istihdam igerisindeki
payinin ise % 57 oldugu saptanmustir (UCO, 2016a). Kadinlarm kismi siireli
islerde daha ¢ok tercih edilmesi ve toplam {icretten daha az pay alarak
calistirilmasi, ¢ekirdek isgiicii yerine ¢evre isgiicii olarak istihdamda tercih
edildiginin 6nemli bir gostergesidir.

Kadinlar c¢evre isgiicii olarak goriildiiglinden daha kotii kosullarda, daha
diisiik ticretlerle, glivencesiz islerde calistirilabilmektedir. Bu durum isgiicii
piyasasinda, kadinlarin erkeklere gore daha fazla psikososyal risk altinda oldugu
anlamina gelmektedir. Kayit dis1 istihdamin ve giivencesiz iglerin yaygimlagmasi
ve isyeri uygulamalarinda cinsiyet ayrimciligr gibi bir¢ok psikososyal riskle
kadinlar, erkeklere gore daha fazla karsilagsmaktadir (Pillinger, 2017).

Diinya genelinde hizmet sektoriinde kadinlari % 58, erkeklerin ise % 45
oraninda istihdam edildigi goriilmektedir (UCO, 2016a). Hizmet sektoriindeki
islerin, duygusal emek yogun isler olmasi ve hizmet sektdriinde kadinlarin
daha fazla istihdam edilmesi bir arada degerlendirildiginde oransal olarak da
kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok psikososyal risk altinda oldugu sdylenebilir.
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Stres

Stres, herhangi bir uyarana kars1 viicudun gostermis oldugu genel bir tepkidir
(Selye, 1956). Insanlar tehlikeler veya zorluklarla karsilastiklarinda stres
yasarlar. Stres yaratan uyarana karsi hayatta kalma diirtiisiinlin geregi olarak
diger memeliler de oldugu gibi insanlarda da hormonsal degisimler ve psikolojik
tepkiler goriilebilmektedir (Harvard Health Publishing [HHP], 2018). Saglik
tizerinde stresin etkileri genellikle olumsuz yondedir (American Psychological
Association [APA], 2013).

Stres, viicudun biligsel, kimyasal ve bagisiklik islevlerini olumsuz etkileyerek
insanlarin biyolojik sisteminin dengesini bozabilen tehditkar bir uyarandir
(Russell ve Lightman, 2019). Yogun veya kronik stresin, insanlarin ruhsal ve
fiziksel saglig: lizerinde yikici etkileri olabilmektedir (Fink, 2017).

UCO, psikososyal risklere karsi galiganlarin korunmasi gerektigini ongorerek
bu konuda rehberlik niteligi tagiyan birgok belge yayimlamistir. Psikososyal
risklerin ¢alisanlar tizerinde yarattig1 rahatsizliklar1 ise bagli stresin (work
related stress) onemli bir nedeni olarak agiklamaktadir (UCO, 2016b).
Isyerlerinde strese neden olabilen etmenler, psikososyal tehlikeler olarak kabul
edilmektedir (Andr¢, 2017).

Ise Bagl Stres

Ise bagl stres, kisiler ile ¢alisma ortamlar1 arasindaki genis etkilesim siirecini
etkileyen ve bu siirecin parcasi olan psikososyal bir durum olarak tanimlanabilir
(Cox ve ark., 2000). Ise bagli stres, insanlarim bilgi ve yetenekleriyle eslesmeyen
ve basa ¢ikmakta zorlandiklar is talep ve baskilarina verebilecekleri tepkidir
(Diinya Saglik Orgiitii [DSO], 2019). s taleplerini karsilamada yetersiz
oldugunu hisseden ¢aliganlarin stres diizeyleri artmakta ve buna bagli olarak
calisanlarda kalp krizi, hipertansiyon, obezite, bagimlilik, kaygi ve depresyon
gibi saglik sorunlarinda da artig goriilmektedir (Fink, 2017).

Hizmet sektorii calisanlari i¢in stres onemli bir psikososyal saglik sorunudur.
Stres; giiriiltii, zay1f iliskiler, is yilikii fazlalig1 veya iste kontrol eksikligi gibi
bircok farkli etmenden kaynaklanabilmektedir (Wendy, 1999). UCO (2016),
ise bagli stresin yarattig1 saglik sorunlarinin galigsanlar ile sinirli kalmadigina,
calisanlarin ailelerinin de bu sorunlardan etkilendigini vurgulamaktadir. Es,
cocuk gibi aile iiyeleri isten kaynakli stresten etkilenerek zarar gorebilmektedir.
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Aile tiyeleri, refah anlamina gelen isten ve ise bagli tehlikelerden kimi zaman
olumsuz etkilenebilmektedir. Calisanin karsilastigi psikososyal tehlikeler,
Ornegin is yasam dengesizligi ve giivencesiz ¢alisma gibi olumsuzluklar, aile
tiyelerinin saglig1 i¢in de tehlike anlamina gelebilmektedir.

Yiiksek diizeyde stres yasayan kisilerde, bilissel ve davranigsal bozukluklar
olarak degerlendirebilecegimiz duyarsizlagma, duygusal tiikenmislik, endise
ve depresyon gibi rahatsizliklar goriilebilmektedir. Kalp damar hastaliklar1 ve
kas iskelet sistemi rahatsizliklar1 da yogun strese maruz kalan kisilerde
goriilebilen fiziksel rahatsizliklardir (Forastieri, 2017). Strese bagl olarak
yasanan alkol, uyusturucu, sigara kullanimi, sagliksiz beslenme ve uykusuzluk
gibi sorunlar ile bu sorunlarin is kazalar1 ve bulasict olmayan hastaliklarla
iliskisi de dikkat edilmesi gereken dnemli bir sorundur (UCO, 2016).

UCO’niin (1975) kararina gore is, ¢alisanlarin yasamlarina ve sagligia sayg1
gostermeli ve calisanlara bos zaman saglamali, ayrica ¢alisanlarin topluma
hizmet etmelerine ve kendilerini gelistirerek tatmin olmalarina olanak
tanimalidir (UCO, 2011). Bdylece ¢alisanlarin daha az stres yasayacagi, daha
1yi bir ¢aligma ortami1 amag¢lanmaktadir.

Aragtirmalar, stresli ¢calisma kosullarinin yasandigi ortamlarda ¢alisanlarin
zararl aligkanliklara stirtiklenebildigini ve iyilik hallerinin de bu durumdan
olumsuz etkilenebildigini gostermektedir (UCO, 2016).

Yogun ve siirekli strese maruz kalan duygusal emek calisanlarinda
tilkenmigligin goriilmesi olasidir. Tlikenmislik, kisinin duygu durumu ile ilgili
olumsuz bir kavramdir. Duygusal emek calisanlari, islerinin geregi olarak
duygularini sunarak ¢alisirlar. Duygusal gosterimlerinin fazlaligina bagli olarak
duygusal emek ¢alisanlarinin zamanla tiikkenmislik yasama riski vardir. Basta
hizmet sektdrii calisanlar1 olmak iizere duygusal emek yogun islerde ¢alisanlarin,
psikososyal risk olarak kabul edebilecegimiz tiikkenmislige yakalanma
olasiliklar1 yiiksektir.

Tiikenmislik

Tiikenmislik, isteki kronik duygusal ve kisileraras: stres etkenlerine karsi
gosterilen uzun siireli bir tepkidir. Duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma ve
diisiik kisisel basar1 boyutlari ile tanimlanan psikolojik bir sendromdur.
Duygusal tilkenmislik, tilkenmisligin stres boyutunu temsil eder ve duygularin
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asir1 yasanmasi ile kisinin duygusal ve psikolojik kaynaklarinin bitmesi
durumunu agiklar. Duyarsizlagsma, tiikenmisligin kisileraras1 baglamsal
boyutunu tanimlar ve isin ¢esitli yonlerine karsi kisinin olumsuz, duyarsiz veya
kopuk olma durumunu belirtir. Diisiik kisisel basari, tiikenmisligin 6z
degerlendirme boyutunu temsil eder ve iste yetersizlik duygusu ile basar1 ve
iiretkenlikte eksiklik durumunu anlatir (Maslach ve ark., 2001).

Calisanlarin ise bagh strese verdigi tepkiler, kisilik 6zelliklerine veya
titkenmislik diizeylerine gore degisebilmektedir (Maslach, 2011). Tiikenmislik
yasayan calisanlarda, bas agrisi, uykusuzluk, yeme problemleri, yorgunluk,
huzursuzluk, duygusal dengesizlik ve sosyal iligkilerde katilik gibi belirtiler
goriilebilir (Forastieri, 2017).

Hizmet saglayan kurumlarda ¢alisanlar, islerinin geregi zamanlarimin ¢cogunu
diger insanlarla yiiriittiikleri yogun iligkilere ayirmalari gerekmektedir (Maslach
ve Jackson, 1981). Hizmet sektorii islerinde ¢alisanlar diger insanlari
bilgilendirme, yonlendirme, yardim, ikna ve memnun etme gibi yogun ve ¢ok
yonlii iletisime dayal1 gorev ve sorumluluklara gore ¢aligmaktadirlar. Bu iligki
ag1 basta yoOneticiler olmak tlizere ve diger calisanlar tarafindan
desteklenmediginde caligsanlarin stres altinda kalmasi ve sagliklariin olumsuz
etkilenme olasilig1 artmaktadir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlar, farkli meslek gruplar altinda yogun bir
duygusal emek ile islerini yapabilmektedir. Islerinin dogasi geregi insanlar ile
iletisim kurarak duygusal ¢aba gosteren calisanlarin, bu iletisimden dogan
psikososyal risklere kars1 korunmalar1 gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde fazla is yiikii, rol belirsizligi, zayif iletisim, psikolojik
veya fiziksel siddet gibi kotii kosullarda ¢alisanlarda tiikenmislik sendromunun
goriilme olasilig1 yiiksektir (Forastieri, 2017). insan iliskilerinin yogun oldugu
islerde, psikososyal risklere bagl ¢calisanda goriilen stres halinin yogun ve uzun
vadeli olmasi, tiikkenmisligin yasanmasini kolaylastirmaktadir. Hatta bu
durumdaki ¢alisanlarda, insanin dogasi diisiintildiigiinde tiikenmislik, kacinilmaz
bir sonug olarak diisiiniilebilir.

Duygusal Emek ile Tiikenmislik Arasindaki iliski
Alanyazin incelendiginde duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutunun
calisanin tiikkenmislik yasamasinda dnemli bir etken oldugu belirtilmektedir
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(bkz. Brotheridge ve Grandey, 2002). Calisanin hissetmedigi yani sahte
duygularin sunumu olarak kabul edebilecegimiz yiizeysel rol yapmanin
calisanda duygusal ve psikolojik bir ¢atisma yaratma olasilig1 vardir. Yiizeysel
rol yapma caligan tarafindan yogun kullanildiginda, ¢alisanin iyilik hali olumsuz
etkilenebilmekte ve 6zsaygisi ile 6z yeterliligi zarar gorebilmektedir (Hiilsheger
ve Schewe, 2011; Jeung ve ark., 2018). Arastirmalar, duygusal emegin yiizeysel
rol yapma boyutunun tilkenmisligin duyarsizlasma boyutu ve kimi zamanda
duyarsizlagma ile birlikte duygusal tiikenmislik boyutu iizerinde etkili oldugunu
gostermektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Hiilsheger ve Schewe, 2011;
Kim, 2008).

Isyerlerinde calisanlardan beklenen yogun duygusal talepler, ¢alisanlarin
psikolojik sagligini olumsuz etkileyebilmekte ve tiikenmislik yasamalarina
neden olabilmektedir (Eurofound ve UCO, 2019). Duygusal emegin yogunluguna
bagli olarak monotonluk veya dislanma gibi duygusal emekte isin baglamu ile
ilgili psikososyal bir tehlike olarak kabul edilebilir (Vatansever, 2014). Yogun
duygusal emek kullanimina bagl olusabilen tilkenmislik, ¢alisanlarin sagligi
i¢in bir risk olusturmaktadir.

Duygusal emegin hangi boyutunun ¢alisanin duygusal ¢abalarinda agirlikli
oldugu 6nem arz etmektedir. Arastirmalar géstermektedir ki yilizeysel rol yapma
yani sahte duygusal gosterimlerin yogun bigimde kullanildiginda ¢alisanlarda
tiikenmisligin boyutlar1 olan duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlagsma
yasanabilmektedir. Ancak derinlemesine rol yapma yani isin gerektirdigi
duygular hissetmeye ¢alisma ve dogal duygularin yogun kullanimi, stres ve
tilkenmislik gibi olumsuz sonuglar yaratmamakta aksine ¢alisanlarin kisisel
basarisi, performansi, is doyumu ve orglitsel bagliligi gibi olumlu ¢iktilara
katki saglamaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Cheung ve ark., 2018;
Grandey, 2003; Humphrey ve ark., 2015). Derinlemesine rol yapmanin ve dogal
duygularin galiganlar {izerinde yarattigi bu olumlu sonuglar, derinlemesine rol
yapma ve dogal duygular ile calisanlarin iyilik halinin artabildiginin 6énemli
bir gostergesidir.

Derinlemesine rol yapma ve dogal duygularin yogun kullanimi, yiizeysel
rol yapmadaki gibi duygusal bir uyumsuzluk yaratmamaktadir. Ancak gosterilen
duygusal ¢abaya bagl olarak c¢alisanlarin duygusal enerjisinin azalmasi
anlamina gelmektedir (Grandey, 2003; Jeung ve ark., 2018). Duygusal
enerjisinin azalmast ise tlikenmislik riskine neden olmak olmaktadir.
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Yiizeysel rol yapmay1 yogun kullanan ¢alisanlarda goriilen tiikenmislik,
derinlemesine rol yapan ve dogal duygular1 yogun kullanan g¢alisanlarda ise
bir risk haline doniismektedir. Yogun bi¢cimde derinlemesine rol yapma ve
dogal duygular ile calisilirken g¢alisanlara orgiitsel destegin saglanmasi
gerekmektedir. Boylece tilkenmislik riski azaltilirken iyilik hali artirilabilir
(Grandey, 2000).

Orgiitsel Destek

Orgiitsel destek ile ilgili calismalara bakildiginda Eisenberger ve digerleri
(1986) tarafindan ortaya konan algilanan Orgiitsel destek kavraminin,
alanyazinda kabul edildigi goriilmektedir. Algilanan orgiitsel destek, orgiitiin
hangi dereceye kadar ¢alisanlarin katkilarina deger verdigi ve iyilik halini
onemsedigi ile ilgili calisanlarda olusan inan¢ olarak tanimlanmaktadir
(Eisenberger ve ark., 1986).

Orgiitlerde calisanlara deger verilmesi, saglik ve giivenlige dnem verilmesi
gibi calisanlarin orgiitsel destek algisini etkiyecek uygulamalar ile ¢alisanlarin
olumlu tutum ve davraniglar gelistirebilecegi bir ¢alisma ortami saglamak
amaglanmaktadir (Vallerand, 2010). Calisanlarin isyerinden destek gordiiglini
diistinmesi, calisanlarin isyerinde kendilerini iyi hissetmeleri ve ise devam
etmelerinin en 6nemli sebeplerindendir (Y1ldiz Bagdogan, 2018).

Arastirmalar gostermistir ki adalet, yonetici destegi, ddiillendirme ve ¢alisma
kosullarinda iyilesme gibi orgiitsel destek igerisinde degerlendirebilecegimiz
degiskenler sayesinde is doyumu, olumlu duygular, duygusal baglilik ve
performansta artis saglanirken gecikme, devamsizlik ve gonilli isten
ayrilmalarda azalma saglanmistir (Rhoades ve Eisenberger, 2002).

Saygi, deger, icerleme, yetki paylasimi, is kaynaklari, is giivencesi, sosyal
ve ekonomik imkanlar gibi maddi ve manevi bir¢ok unsurun yeterli diizeyde
caliganlara sunulmasi ile galiganlarin olumlu tutum gelistirebilmeleri ve isten
kaynakli stres ile bas edebilmeleri miimkiin olabilmektedir. Arastirmalar
neticesinde sosyal destek, mesleki egitim, igerleme ve isin olumlu yonlerini
vurgulama gibi yontemlerin tiikenmislik ile miicadelede faydali oldugu
saptanmistir (Maslach, 2011; Zapf, 2002).

Calisanlarin taleplerine dikkat edilerek saglanacak orgiitsel destekler daha
iyi bir ¢aligma ortami yaratarak calisanlarin tutum ve davraniglarini olumlu
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etkilemektedir. Duygusal emek calisanlari, islerinin gereklerini yaparken
duygularin1 yogun bir bigimde kullanirlar. Bu duygusal yogunluk, ¢alisanlari
titkenmislige iten psikososyal bir tehlike anlamina gelmektedir (Jeung ve ark.,
2018). Derinlemesine rol yapan ve dogal duygular sergileyen ¢alisanlarin orgiit
ici destekten mahrum kaldiginda ise bagli stres ile birlikte zamanla titkenmislik
yasamalar1 sagliklart agisindan ciddi bir risk olusturmaktadir.

Duygusal emek c¢alisanlarinin duygusal direnglerini koruyabilmesi hatta
artirabilmesi i¢in orgiitsel destege gereksinimleri vardir. Yoneticilerin
calisanlarin kisilik farklarini da gozeterek orgiitsel destekleri ¢esitlendirmesi
ve c¢alisanlara farkli destekler sunabilmesi ile daha iyi sonuglar elde edilebilir.

Iyilik Hali

Isyerlerinde iyilik hali, caliyma yasamimnin biitiin yonlerini kapsayan genis
bir kavramdir. Caligma ortaminin kalitesinden, giivenligine, ¢alisanlarin is ve
isyeri ile ilgili duygularmna kadar bir¢ok konuyla ilgilidir. Isyerlerinde saglik
ve gilivenlik dl¢iimleri icerisinde iyilik haline yer verilmesindeki amag,
calisanlarin iste saghigi, giivenligi, doyumu ve biitiinlesmesinden emin
olabilmektir. Calisanlarin iyilik hali, orgiitlerin uzun dénemde etkinliginin
onemli bir gostergesidir. Birgok arastirma ¢alisanlarin iiretkenligi ile saglig
ve iyilik hali arasinda dogrudan bir baglant1 oldugunu gostermektedir (UCO,
2009).

Iyilik hali kavrami ¢alisma yasamu ile ilgili alanyazinda genellikle kisilerin
psikolojik durumunu anlatmak i¢in kullanilmaktadir. Kimi zaman mesleki iyilik
hali, isyerinde iyilik hali veya ¢alisanlarin iyilik hali gibi farkli adlar ile
kullanilan iyilik hali kavrami, igyerlerinde ¢alisanlarin gelistirdikleri olumlu
tutum ve davranislar1 bir arada degerlendirmek icin tercih edilmektedir. Ornegin;
i1s doyumu, orgiitsel baglilig, is yasam dengesi ve performans gibi olumlu
ciktilarin varhigi, iyilik halinin 6nemli gostergeleri olarak kabul edilmektedir.
Olumlu ¢iktilarin diisiik diizeyde saptanmasi veya tiikenmislik, psikolojik
sikintilar, stres, devamsizlik gibi olumsuz ¢iktilarin varligs, iyilik halinin diisiik
veya hi¢ olmadig1 seklinde yorumlanmaktadir (bkz. Humphrey ve ark., 2015;
Hiilsheger ve Schewe, 2011; Morris ve Feldman, 1996). lyilik hali ¢alisanlarin
duygu durumlarinin iyi oldugu ve kendilerini iyi hissettikleri olumlu bir
psikososyal durumu anlatmaktadir.
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Aragtirmalar, duygusal emegin boyutlari olan derinlemesine rol yapma ve
dogal duygularin, ¢alisanlarin iyilik hali {izerinde olumlu etkisi oldugunu
gostermektedir (bkz. Humphrey ve ark., 2015). Dogal duygular, calisanlarda
herhangi bir duygusal ¢atisma yaratmadigindan yani ¢alisanlar hissettikleri
dogal duygularini islerini yaparken sunduklarindan, ¢alisanlarin sagligini ve
tyilik halini olumsuz etkilememektedir (Diefendorft ve ark., 2005).

Sekil 1’de alanyazin 1s5181nda duygusal emek ve duygusal emegin sonuglari
olarak degerlendirebilecegimiz tiikkenmislik ve iyilik haline iligkin siire¢lerin,
ise bagh stres ve orgiitsel destek araciligi ile agiklandigi bir yaklasim
sunulmaktadir. Buna gore yogun diizeyde yiizeysel rol yapan ¢alisanlarda ise
bagli stresin yasanabilecegi ve bu stresinde calisanlar1 tiikenmislige
stirtikleyebilecegi anlatilmaktadir. Derinlemesine rol yapma ve dogal duygularin
yogun kullaniminda ise orgiitsel destek araciligiyla calisanlarin ise bagli stres
yasamasinin 6nlenebilecegi anlatilmakta ve orgiitsel destegin calisanlarin iyilik
haline olumlu katki sagladig1 vurgulanmaktadir.

Alanyazin taramasi sonucunda orgiitsel destegin olmadigi durumlarda ise
bagli stresin yaganmasinin ve tiikenmisligin goriilmesinin daha olas1 oldugu
goriilmistiir (6rn., Walters ve Raybould, 2007; Xu ve Yang, 2018). Tiikenmisligin
istenmeyen, calisan ve orgiit i¢in zararl bir sonug¢ oldugu diisiiniildiigiinde,
calisma ortamini derinden etkileyen ve calisanlarin iyilik haline hizmet eden
orgiitsel destegin 6nemi daha iyi anlasilmaktadir.

Yogun Yizeysel
Rol Yapma ise Bagh Stres To kenmislik
[Psikos osyal Tehlike)

Yogun Derinlemesine

Rol Yapma

Yogun Dogal Orgiitsel Destek iyilik Hali
Duygular

[Psikososyal
Tehlikeler)

Sekil 1. Duygusal Emek ve Duygusal Emegin Sonuglarma iliskin Kuramsal Bir Yaklagim
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Tartisma

Psikososyal risklere en ¢ok maruz kalan ¢alisanlar, yogun duygusal emek
sunarak islerini yapan hizmet sektorii calisanlaridir. Hizmet sektorii calisanlari,
insan iligkilerinin 6n planda oldugu islerde ¢alistiklarindan rol catigsmasi,
yetersiz iletisim, dislanma gibi isin baglamu ile ilgili risklerden daha fazla
etkilenebilmekte ve zarar gorebilmektedirler. Hizmet sektorii calisanlarinin
duygusal emegi yogun kullanmalar1 da fiziksel ve ruhsal sagliklar1 agisindan
psikososyal bir tehlike olusturmaktadir.

Hizmet sektorii calisanlarinin risk degerlendirmelerinde psikososyal
tehlikelere ve bu tehlikelere bagl olusan risklere karsi gereken dnemin verilmesi
ve koruyucu Onlemlerin alinmasina ihtiya¢ vardir. Yogun duygusal emek
kullanim1 konusunda da isyerlerinin bilinglenmesi ve ¢alisanlarinin sagligina
zarar vermeyecek taleplerde bulunmalar1 gerekmektedir.

Isyerlerinde psikososyal risklerle kadinlarin erkeklere gore daha fazla
karsilasabildiginin farkinda olarak kadinlarin bu risklere karsi korunmasi igin
gerekli onlemlerin alinmasi saglanmalidir. Boylece cinsiyete gore degisebilen
titkenmislik gibi psikososyal riskler onlenebilir ve daha saglikli bir calisma
ortami yaratilabilir.

Hizmet sektorii ¢alisanlar i¢in duygusal emek islerini yapabilmek i¢in
gostermeleri gereken bir emek ¢esididir. Duygusal emek, ¢alisanlarin sagligi
i¢in tehlike midir sorusu cevaplanacak olursa dncelikle duygusal emegin
yiizeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve dogal duygular olmak tizere
kendi i¢inde ii¢ farkli biciminin olduguna dikkat etmek gerekmektedir.

Arastirmalar gostermistir ki sahte duygularin gosterimi olarak adlandirilan
ylizeysel rol yapma, caligsanlara zarar verebilmektedir. Calisanlarda yaratabildigi
icsel catisma nedeniyle asgari diizeyde kullanilmasi gereken bir emek bigimidir.
Yiizeysel rol yapma yogun kullanildiginda ¢alisanlarin sagligi i¢in psikososyal
bir tehlike olmakta ve yarattigi i¢sel catisma ile ise bagli stres sonucu ¢alisanlar
tiikenmislik riski ile kars1 karsiya kalabilmektedir. Yogun yiizeysel rol yapmanin
calisanlarin sagligi i¢in tehlike oldugu soylenebilir.

Derinlemesine rol yapma ve dogal duygular ise ¢alisanlarin iyilik halini ve
tiretkenligini olumlu etkilemektedir. Ancak unutulmamalidir ki derinlemesine
rol yapma ve dogal duygularin sunumunda da ¢alisanlar duygusal cabalarinin
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sonucu olarak tiikenebilirler. Yogun derinlemesine rol yapma ve dogal
duygularin kullanimi ¢alisanlarin sagligi i¢in tehlike oldugu sdylenebilir.

Aragtirmalar gostermektedir ki saygi duyma, deger verme, adaletli davranma,
odiillendirme ve yonetici destegi gibi orgiitsel destek olarak adlandirabilecegimiz
uygulamalar ile ¢alisanlarin ise bagh stres diizeyi ve tikenmislik riski
azaltilabilmektedir. Ayrica orgiitsel destek calisanlarin iyilik halini de olumlu
etkilemektedir.

Duygusal emegin sonucunda tiikenmiglik yasanmasina orglitsel destek ile
engel olunabilir mi sorusunu cevaplayacak olursak yogun derinlemesine rol
yapma ve dogal duygularin sunumu bi¢gimde goriilen olumlu duygusal emek
bigimlerinin orgiit tarafindan desteklenmesi ile bu emek bigimlerinin olumsuz
etkilerinden calisanlarin sagligi korunabilir. Calisanlarin talepleri, gereksinimleri
ve kisilik 6zellikleri gbz oniinde tutularak olusturulacak orgiitsel destekler ile
calisanlarin iyilik halleri artirilabilir.

Sonug olarak yogun yiizeysel rol yapma, yarattigi i¢sel ¢atisma ve stres ile
tilkenmislige neden olabilirken yogun derinlemesine rol yapma ve dogal
duygular ancak orgiitsel destekten yoksun kalindigi durumlarda ¢alisanlarin
tiikkenmisligine neden olabilmektedir.
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