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oz

Bir isletme ya da kurumda duygusal emek ve tiikenmislik diizeylerinin dogru olarak belir-
lenmesi, daha sonra gergeklestirilecek planlar ve tedbirler, strateji ve Onlemler icin
dnemli bir adim olmaktadir. Bu ¢alisma ile Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlg il
Mudurligi ve bagh kuruluslarinda galisanlarin duygusal emek ve tilkenmislik dizeyleri
arasindaki iliskinin ortaya gikarilarak, miiracaatgi ve hizmet alanlarla olan iliskilerini tespit
etmek ve sonuglarina isik tutmak hedeflenmistir. Bu amagla, Yalova Aile ve Sosyal Politi-
kalar il Miidirligi ve bagh kuruluslarinda ¢alisan 238 calisana Duygusal Emek ve Maslach
Tukenmislik 6lgegi uygulanmistir. Anket formalarinin 221’i degerlendirilmeye tabi tutul-
mustur. Anketler icin yapilan analizler sonucunda, Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Mii-
dirlagi calisanlarinin, duygusal emek igerisinde ve 6rgit yarari igin en etkili ve olumsuz
sonuglari en az olan samimi davranislar gosterdikleri, bu ylizden de tikenmislik diizeyle-
rinin az oldugu sonucuna ulasiimistir.
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Duygusal Emek Ve Tiikenmislik iliskisi

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND
BURNOUT

Orhan Kogak — Gulmedine Girsoy

ABSTRACT

Defining emotional labor and burnout levels properly in a business or an institution be-
comes a significant step for future plans, strategy, and precautions. Therefore, the aim
of this study is to find out the relation between emotional labor and burnout levels of the
personnel in Yalova Ministry of Family and Social Policies Provincial Directorate and sub-
sidiaries, and to determine sensitive relations of the personnel and the petitioners and
to sort out this relation and its consequences. For this purpose, emotional labor and
Maslach Burnout inventory was applied to 238 people working in the Ministry of Family
and Social Policies. 221 questionnaire forms were evaluated and analyses of the ques-
tionnaires have concluded that the personnel in the Yalova Directorate of Family and So-
cial Policies has shown the most effective and intimate behaviors which have the least
negative results in terms of emotional labor for themselves and organization and for this
reason their burnout level is low.

Keywords: Emotional Labour, Burnout, Social Work, Family and Social Policies
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GIRIS

Duygusal emek davranislarinin ve tiikenmisligin en ¢ok insanlarla, birebir sik
ve yogun iliskiler kuran mesleklerde goriiliiyor olmasi, Aile ve Sosyal Politi-
kalar ¢alisanlarinin incelenmesini 6nemli hale getirmektedir. Hizmet alanlar
ve miracaatcilarla sik ve yogun iligkiler kuran sosyal servis calisanlari, saglik
calisanlari, bakici personeller hizmet alanlarla ve miiracaat¢ilarla oldukea
yakin iligkiler kurarak duygusal emek davranislarinda bulunmaktadir. Ozel-
likle yatili bakim kuruluslarinda 24 saat kalan hizmet alanlarla ¢alisan Kisiler,
bir nevi hizmet alanlarin ailesi olmakta ve yogun duygusal iliskileri kaginil-
maz hale gelmektedir. Duygusal emek davranislari i¢in ¢aba gosteren cali-
sanlarin en ¢ok yasadigi sorunlardan birisi de tiikkenmisliktir.

Miiracaatgilar Aile ve Sosyal Politikalar il Midiirliigii'ne danisma ve reh-
berlik hizmeti, maddi destek, psiko-sosyal destek almak amaciyla bagh kuru-
luslardan hizmet almak ve diger konularda destek almak amaciyla gelmekte-
dir. i1 Miidiirliigiine gelen miiracaatcilar, zaman zaman kendilerini ¢aresiz
hissetmekte, baska bir ¢ikar yol bulamayip, tavsiyeye ihtiya¢ duymakta, ku-
rumun verecegi maddi ve psiko-sosyal destek, umutlar olabilmektedir. Il
Midiirligi’'ne bagh kuruluslarda ise ¢ocuk, yasli, engelli ve kadin gibi ailele-
rinin yaninda yasama imkani1 bulamamis duygusal olarak hassas olan deza-
vantajli gruplar hizmet almaktadir. Miiracaatgilarin bu hassasiyeti ve duygu-
sal olarak destege ihtiya¢ duymalarinin yani sira, il miidiirliigiine basvuran
miiracaateilar ve kuruluslardan hizmet alanlarin zaman zaman sorunlari ola-
bilmekte, iletisime acik olmamakta, 6fkelerini ¢alisanlardan ¢ikarabilmekte
ve psikolojik ve fiziksel zarar verebilmektedirler. Miiracaat¢ilarin ve hizmet
alanlarin durumlarina gore, ¢alisanlar duygularini ve davranmislarini diizen-
lemek zorunda kalabilmektedir. Calisanlara bir yandan 6zellikle hizmet alan-
lara duygusal yonden destek olma gorevi verilmisken bir yandan da ¢alisir-
ken yasamis oldugu sorunlar duygularini duruma gore ayarlama yikiimlii-
ligl getirmektedir.

Calisanlarin géstermis oldugu duygusal emek davraniglarinin calisan-
larda tiikenmislik sendromuna neden olabilmesi, sosyal hizmetler alaninda
¢alisan kisileri daha da 6nemli hale getirmektedir. Bu ¢alisma ile Aile ve Sos-
yal Politikalar il Miidiirliigii ve bagh kuruluslarinda ¢alisan kisilerin duygusal
emek ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesi amag¢lanmis-
tir. Calisma kapsaminda Yalova Aile ve Sosyal Politikalar ve kendisine bagli 8
kurulusunda calisan kisilerce 238 form doldurulmus bu formlarin yaklasik
17’si ¢esitli nedenlerle gecersiz sayilarak 221 anket analize tabi tutulmustur.
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1. Kavramsal Ac¢iklamalar
1.1. Duygusal Emek

1980’li yillardan itibaren sunulan {iriin ve hizmetin sunulma siireci ve ¢alisan
faktoriine bagli olan hizmet sektoériiniin ylikselisiyle birlikte, duygularin or-
giitlere etkisi anlasilmis ve 6nemi artmaya baslamistir (Kdse, Oral ve Tiiresin,
2011, 166). Bu donemden itibaren duygularin érgiit ve calisanlar {izerinde
etkisi yadsinamaz hale gelmis ve calisanlara mekanik is¢i yerine insan isci
olarak bakilmaya baslanmistir (Kaya ve Sergeoglu, 2013, 313). Bu gelismeye
paralel olarak da duygularin 6érgiitlere olan etkisinin incelendigi arastirmalar
artmistir. Duygularin 6rgiit tizerindeki etkilerini inceleyen arastirmalarda,
¢alisanlarin isletme kurallarini hissedebilmesine ve calisanlari etkileyen sos-
yal faktorlere ve duygularin 6rgiitsel amaglar dogrultusunda yonetilmesine
deginilmistir (Bozgeyikli ve Sat, 2014, 174; Coruk, 2014, 80, Tiirkay, Unal ve
Tasar, 2011, 203;). Ayni zamanda bu arastirmalarda duygularin sektorler
icin 6nceden belirlenmis kurallar ve nitelikler haline geldigi, ¢alisanlarin sa-
hip olmasi gereken konusma tisluplari, mimikleri, ses tonlar gibi 6zelliklerin
6nceden belirlendigi ve bu standardize edilen 6zelliklere sahip ¢alisanlarin
arandig1 goriilmektedir.

Duygusal emek ile ilgili arastirmalar Arlie Russell Hochscild’'in 1983 y1-
linda havayolu sektdriinde yaptig1 arastirmalar sonucunda, duygu ile ilgili
davranislarin tlicretli isgliciiniin 6nemli bir bileseni oldugunu kesfetmesiyle
baslamis (Coruk, 2014, 80), daha sonra ¢alismalarini derledigi “Yonetilen
Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” adli kitabinda duygusal emegin
tanimini yaparak, bu alanda yapilan arastirmalara ilginin artmasina neden
olmustur (Kaya ve Sergeoglu, 2013, 315). Hoshschild’in yaptig1 tanima gore
duygusal emek (emational labor); duygularin bir bedel karsilig1 sartlara uy-
durulmasi veya yonetilmesidir (Celik ve Turung, 2011, 228). Hochschild yap-
t1g1 tanimlamada duygusal emegi, baskalarinin zihinlerinde uygun bir durum
olusturacak bir ytliz ifadesini gostermek i¢in hislerini bastirma veya gésterme
olarak degerlendirmektedir (Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011, 203).

Duygusal emek konusunda 6nemli ¢alismalari bulunan Ashforth ve
Humphrey, Hochschild’dan farkl olarak miisterilerin gézlenebilir olan dav-
raniglardan etkilendigini ve ¢alisanlarin duygularini géstermeden de kendi-
lerinden beklenen duygusal davranislar yerine getirecegini, yani davranisin
altinda yatan duygulardan ziyade, davranis iizerinde durulmasi gerektigine
vurgu yapmustir (Yiriir ve Unlii, 2011, 84). Duygusal emegi tanimlamada
farkli goriis sunan yazarlardan Morris ve Feldman (1996) ise etkilesimci yak-
lasim1 benimseyerek, calisanlarin ¢evresel kosullardan etkilendigini savun-
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mus ve duygusal emegi ¢alisanlarin icinde bulunduklari kosullara gére duy-
gular sergileyebilmesi i¢in sahip olmasi gereken planlama, kontrol ve beceri
diizeyleri olarak tanimlamustir (Yiiriir ve Unlii, 2011,84).

1.2. Duygusal Emek Davranislari

Calisanlarin duygusal emek davranislarini hangi formda sergiledigi tizerine
yapilan arastirmalarda, duygusal emek davranislari sergilemenin ii¢ genel
baslik altinda toplandig, bunlarin; ytizeysel davranis, derinsel davranis ve
samimi davranis olduklar goriilmektedir.

Yiizeysel Davranis: Duygusal emek davraniglarinin bir tiirii olan yiizeysel
emek davranisi, ¢alisanin hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi davran-
masl, bir diger ifade ile ¢alisanlarin sahte duygular sergilemesidir (Kaya ve
Serc¢eoglu, 2013, 316). Bu davranis tiiriinde calisan, mesleginin gerektirdigi
duygusal kurallar ¢ercevesinde kendisinin gercek duygularini degistirerek
ya da bastirarak adeta maske takarak karsisindaki miisteri ya da aliciya mes-
leginin gerektirdigi duygular1 yansitir (Basim ve Begenirbas, 2012, 79).

Yiizeysel davranista 6nemli olan ¢alisanin mimikleri ve ses tonu gibi genel
olarak fiziksel bildirimlerin hepsi ile alicilara ya da miisterilere kendisine
beklenen duygular1 géstermesi gerektigi, gercek duygularini degistirmesi yo-
niinde bir beklenti olmadigidir. Kendisinden beklenen duygusal davranislari
icsellestiremeyen, duygusal ¢eliski yasayan ve ger¢ek duygularini bastirmak
zorunda kalan calisanlar bu psikolojik gerilimden 6tiiri stres, tiikenmislik ve
depresyon gibi olumuz sonuglarla karsilasmakta ve miisteri ya da is arkadas-
lar1 tarafindan ¢alisanin yasadigi bu gerilim hissedilebilmektedir (Bigkes, M.
D., Yilmaz, C., Demirtas, O. ve Ugur, A,, 2014, 100).

Derinlemesine Davranis: Duygusal emek davranisinin ikinci tiirii derinle-
mesine davranis, derinden rol yapma ya da duygusal ¢aba olarak adlandiril-
maktadir. Derinsel davranis ¢alisanlarin i¢sel duygularini, sergilemesi gere-
ken duygulara adapte etmesidir (Eroglu, 2014, 149). Calisan ytizeysel davra-
nistaki gibi duygularini aktarirken sahnede bir oyuncu gibi davranir, fakat
calisan ylizeysel davranista roliinii hissetmeden sadece roliin gerekliligini
yaparken derinsel davranista, kendisini roliindeki duygulari yasayan ve ken-
disini roliine kaptiran bir aktor ya da aktrist gibi davranir (Kaya ve Ser¢eoglu,
2013, 316). Dolayisiyla derin davranis sergileyen ¢alisan, dis gériiniimiiniin
yani sira yiizeysel davranisin tersine i¢csel duygularini da degistirir.

Yapilan arastirmalarda derinlemesine davranisin ylizeysel davranislara
gore misterilerin duygu ve algilarin1 daha fazla etkiledigini, derinlemesine
davranislarda duygularin uyumunun miisterilerde ytlizeysel davranistaki
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gibi bir nevi yapmacik olan davranislara nazaran daha fazla pozitif duygular
uyandirdigr goriilmiistiir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 88). Farkliliklarin olmasina
ragmen yiizeysel davranis ve derinsel davranis arasinda ortak nokta, iki dav-
ranisinda calisan i¢in caba gerektirmesi ve ne kadar ¢aba gosterirlerse gos-
terinler bu davranislarin 6rgiit kurallari geregi kendilerinden sergilemesi is-
tenen davranislar olmasidir.

Samimi Davranis: Duygusal emek davranislarindan yiizeysel ve derinleme-
sine davranislar, ¢alisanlarin 6rgiit kurallari geregi az ya da ¢ok bilissel ¢aba
icerisine girerek kendilerinden beklenen davranislari sergileyecegini savun-
mus, fakat ¢alisanlarin gercekten hissederek dogal olarak ortaya ¢ikan duy-
gularina odaklanmamiglardir. Ornegin, yuvada calisan bakici anneler ¢ocuk-
lara iclerinden gelerek sicak ve sefkatli davranabilir veya bir 6gretmen icin-
den gelerek dogal duygulariyla 6grencilere kizarak 6grencilerini disipline et-
meye calisabilir. Ashfoth ve Humprey de bu konuya deginerek ¢alisanlarin
herhangi bir ¢aba igerisine girmeden kendisinden beklenen duygusal davra-
nis kurallarini gergekten hissederek yapabilecegini, bu davranisin tlg¢lincii
davranis tiiri olarak “samimi davranis” seklinde tanmimlanabilecegini ifade
etmistir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013, 317). Ayrica yazarlar bu davranis tiiriinde
¢ok az duygusal emek harcandigini belirtmislerdir (Coruk, 2014, 81).

Calisanlar, ii¢ davranis tiiriinden hangisini sergilerse sergilesin, orgiitler
icin 6nemli olan hizmet alanlarin/miisterilerin en ¢ok hangi davranisa
olumlu tepki verdigidir. Boylelikle ¢alisan hizmet alanda olumlu tepki yarat-
t1g1 siirece orgiit ve kendisi yarar gorecektir. Ayni zamanda calisanin miiste-
riyi memnun etmeye yonelik cabalar1 artikca orgiitsel destegin artacag, ¢ali-
sanin da artan orgilitsel destekle daha ¢ok ¢abalayacagi, orgiite karsi olumlu
duygularinin ve ise duygusal olarak bagliliginin artacag arastirmalarla or-
taya konmustur (Oktug, 2013, 372). Dolayisiyla ¢alisanin ¢abasi ve 6rgiitiin
destegi birbiri ile iliskili ve donglisel olmaktadir.

1.3. Tiikenmislik

Tiikenmislik ile ilgili ¢calismalarin 6nciilerinden olan Maslach’in ¢alismala-
rinda belirttigi G. Greene’nin “Tiikenmislik vakasi (A burntout case)” adli ro-
maninda, isinde yasadig1 duygusal iskence ve hayal kirikliklarindan sonra,
kendisi Afrika ormanlarina atan bir mimarin hayatini anlatilmis ve 1961 y1-
linda yayinlanan bu roman en bilindik, tematik ve kurgusal “tlikenme” 6rnegi
ozelligini gosteren yapi1 olmustur (Keser, 2011, 154). 1970’lerden sonra tii-
kenmislige ilgi giderek artmis ve titkenmislik kavramiyla ilgili ilk bilimsel ¢a-
lismalar 1974 yilinda Freudenberger tarafindan yapilmistir (Aslan ve Ozata,
2008, 78). Freudenberger mesleki bir tehdit olarak gordiigi tiikenmisligi
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“calisanin eneriji, gii¢, kaynak ya da dayaniklilik adina gelen asir1 talepler ne-
deniyle giliclinlin kesilmesi, yipranmasi ve yorulma hali olarak” tanimlamistir
(Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 214). Freudenberger’den sonra Christina Mas-
lach’in tiikenmislik hakkinda yaptig1 tanima ve calismalara alan yazininda
daha fazla yer verilmis ve bu tanim en gegerli tanimlardan olmustur. Mash-
lach’in tanimina gore tiikenmislik daha ¢ok yiiz ylize ¢alismak zorunda olan
ve yogun duygusal taleplere maruz kalan calisanlarin fiziksel bitkinlik ve
uzun slireli yorgunluk yasamalars, ¢aresizlik ve umutsuzluk duygularinin art-
masi ve bu duygulari isine ve isi disinda diger unsurlara yansitmasi olarak
tanimlanmistir (Bolat, 2011, 66).

1970’li yillardan itibaren sosyal bir problem olan kisinin ruhsal ve fiziksel
enerjisinin tiikenisi olarak adlandirilan tiikenmislik (Kése, Oral ve Tiiresin,
2011: 171), ilk olarak saglik ¢alisanlari gibi yogun insan iliskileri icerisinde
olan mesleklerde incelenmeye baslamistir (Beyhan ve dig, 2013, 7). Tiiken-
mislik, hala giiniimiizde yogun insan iliskilerinde kendisine ¢alisma alani bul-
maktadir. Tiikkenmisligin yogun insan iliskileri gerektiren islerde c¢alisan-
larda olmasinin sebebi, ¢alisanlarin hizmet alanlarla yakindan ve sik iliskiye
gecmesi, mesleklerinin zorunlu bir pargasi olmasin ve taleplerini karsila-
makta zorlanmalarindandir (Eroglu, 2014, 150).

1.4. Tiikenmislik Boyutlari

Ozellikle stresli is durumlarina verilen kronik bir tepki olan tiikenmislik
sendromunun Maslach ve Jakson’a gore ii¢ boyutu vardir. Bu ii¢ boyut: duy-
gusal tikenme, duyarsizlasma ve diistik kisisel basari hissidir (Aslan ve
Ozata, 2008, 78).

Duygusal Tiikenme: Tikenmisligin bir boyutu olan duygusal tiikenme, bir
kisinin baska insanlarla kurdugu iliskiler nedeniyle artan duygusal tiikenme
hissinin oldugu, baskalarina karsi olumsuz ve alayci tutumlarinin gelisimi ve
bireyin basarma hissinin azalmasi, enerji ve duygusal kaynaklarinin tiiken-
mesi, tiikenmigligin énemli sendromudur (Yiiriir ve Unlii, 2011, 89).

Tilikenmislik hakkinda yapilan arastirmalara bakildiginda, kendilerinin
veya etrafindaki kisilerin tiikenmislik yasadigini belirten katilimcilarinin ¢o-
gunun, en ¢ok duygusal tikenmeye maruz kaldiklarini ifade ettikleri goriil-
mistiir (Eroglu, 2014, 150).

Duyarsizlasma: Tiikkenmisligin ikinci boyutu olan duyarsizlasma calisanin
is ile ilgili unsurlara ve isi geregi iliskide bulundugu kisilerin sahip oldugu
6zglin ve cekici kilan 6zelliklerine mesafe koyarak, bilincli olarak hizmet
alanlar1 gsrmezden gelmesini ifade etmektedir (Ozen Kutanis ve Tung, 2010,
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66). Duyarsizlasma yasayan calisan duygusuzlasir, baskalarin1 gérmezden
geldigi gibi karsisindakilere olumsuz tepki verir. Bir nevi isi ve isle ilgili un-
surlarla iliskisini koparir (Eroglu, 2014, 150). Calisan hizmet verdigi kisilere
ciddiyetsiz, umursamaz ve olumsuz davranislarda bulunur (Beyhan, S., Gu-
nes, Y., Trktan, M. ve Ozcengiz, D., 2013, 7).

Diistik Kisisel Basart Hissi: Duygusal ve fiziksel olarak tlikenen calisanlar,
kendilerine yonelik olumsuz tutum igerisine girmeye ve yaptiklari islerle il-
gili talepleri yerine getirmekte zorlanamaya baslar. Bu durum c¢alisanda, ki-
sisel yeterlilik ve bagsar1 duygularinin azalmasi ile sonuglanir (Bilgin, Emhan
ve Bez, 2011, 215). Kisisel basar1 noksanlig1 bulunan kisi kendini olumsuz
degerlendirir ve kendisini yetersiz bulmaya baslar (Beyhan vd., 2013, 7). Ca-
lisanlarin yasadiklar diistik kisisel basari hissi, insanlarla iletisimin 6nemli
oldugu gorevlerde ve grup calismasinda bulunan ¢alisanlarda daha fazla ol-
maktadir (Ersoy ve Utku, 2005, 44).

2. Duygusal Emek Davramiglarinin Sonuglari ve Tiikenmislikle Olan ilis-
kisi

Duygusal emek davranislarinin olumsuz sonuglarina bakildiginda, bu olum-
suz sonuglarin genellikle kisinin gercekten hissettigi duygular ile géstermesi
gereken duygusal davraniglarin farklilifindan ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Gergek duygularini bastirarak uygun davranislari ortaya koymaya ¢abalayan
calisan, tatminsizlik, tiilkenme, asir1 rol yiiklenmis hissi ve duygusal uyum-
suzluk yagamaktadir (Duran ve Glimiis, 2013, 237). Hissetmedigi halde bazi
duygusal davranislarda bulunmasi gereken ¢alisanin, olumsuz sonuglarla
karsilasmasindan ve zararl etkiler birakmasindan s6z etmek mimkiindiir.
Gergekte var olmayan ve hissedilmeyen duygular1 géstermek zorunda olan
calisanlardaki bu etkilerden bazilari; duygusal tiilkenmislik, calisaninin ken-
disine saygisinda azalma, is veya kendisine yabancilasma, is stresi, duygusal
yorgunluk gibi pek cok olumsuz durumlardir (Duran ve Giimiis, 2013, 237).

Calisanlarin yasadigi ruhsal sikintilarin zamanla fiziksel saglik sorunla-
rina da neden olmasi muhtemeldir. Genel olarak calisanlarin samimi ve de-
rinlemesine davranis sergiledikleri zaman, kisisel basari hissinin artmasi, is-
ten ayrilma niyetlerinin azalmasi, verdikleri hizmet performansinin artmasi
ve ise baghliginin artmasi gibi olumlu ¢iktilarinin daha fazla olabilecegi, yii-
zeysel davranislarda ise duygusal tiikkenme, is tatminsizligi, stres, depresyon,
verimliligin azalmasi, davranislarin samimiyetsizlesmesi gibi daha ¢cok olum-
suz ciktilarla karsilasabilecegi ileri stiriilmektedir (Altin Giilova, Palamutoglu
ve Palamutoglu, 2013, 53).
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Yapilan ¢alismalarda, kamu ve 6zel sektor ¢alisanlarinin duygusal emek
davranis tiirlerine gore farkli davranislar sergiledigi, kamu sektdriinde ¢ali-
sanlarin 6zel sektore gore daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi, derinle-
mesine davranis ve samimi davranislar sergilemeleri agisindan ise farklilik-
larin olmadigi tespit edilmistir (Kose, Oral ve Tiiresin, 2011, 180). Bu farkh-
lasmamanin nedeni derinlemesine davranis ve samimi davranis sergileme-
nin daha ¢ok kisisel tercihe ve istege dayali olmasindan ve 6zel sektdrde de-
rinlemesine ve samimi davraniglar sergilemelerinin daha ¢ok kazang getiri-
yor olmasindan kaynakli olabilir. Kamu personellerinin samimi ya da derin-
lemesine davranis gostermesi herhangi bir maas artis, prim ya da 6diil ge-
tirmemekte en fazla takdir edilme ve meslekte doyum alma gibi kazanclara
neden olabilir. Kamu sektoriinde ¢alisanlar, ise ilk basladiklarinda idealist
duygularla ve kariyer hedefleri dolayisiyla islerinde samimi ve derinleme-
sine davranis gostermeleri, fakat daha sonra meslek hayatindaki duygusal
emek davranislarinin olumsuz sonuglariyla karsilagsarak diisiik bagari hissi
ve tiikenmisligin diger boyutlarini yasamalari nedeniyle, yiizeysel davranisa
yonelmeleri olasidir.

Ozellikle insanlarla birebir iletisim gerektiren sosyal calismaci, 6gretmen-
lik, doktorluk, yoneticilik, hemsire, doktor, bakim elemanlari gibi insan ilis-
kilerinin yogun oldugu meslek dallarinda tiikenmislik ile ilgili calismalarin
oldugu goriilmektedir (Bozgeyikli, 2011; Kése ve Golova, 2006 ). Yogun insan
iliskileri gerektiren mesleklerde calisan kisilerin yasadiklar1 bu tiikenmislik
duygusu, ayni zamanda ¢alisanlarin profesyonellik duygularini zayiflatabil-
mektedir (Celik ve Turung, 2011, 233). Dolayisiyla tiikenmislik ile duygusal
emek davraniglarinin sonuglarinin kisir déngii igerisinde oldugunu, tiiken-
misligin ¢alisanin duygusal emek davranislarini olumsuz olarak etkiledigini,
duygusal emek davranislarinin olumsuz sonuglarindan birisinin tiikenmislik
oldugunu sdylemek miimkiindiir.

3. Sosyal Hizmetler, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi

Sosyal hizmet uzmanlari ve sosyal ¢alismacilar, bireylerle, gruplarla, toplu-
luklarla ¢alisarak insanlarin problem ¢ézmelerine ve problemlerle bas etme
kapasitelerini arttirmaya, bireyler ile ¢evreleri arasindaki iliskileri kolaylas-
tirmaya, bireylerden sorumlu olan orgiitleri diizenlemeye, insanlarin gerekli
kaynaklar: elde etmesine ve sosyal politikalar:1 etkilemeye yardim ederler
(Ciftci, 2013, 34). Dolayisiyla sosyal hizmet mesleginden bahsederken birey,
cevre ve toplum birlikte incelenir. Sosyal hizmetlerin tanimina bakildiginda
“Kisi ve ailelerin kendi bilinye ve sartlarindan dogan veya kontrolleri disinda
olusan maddi, manevi ve sosyal yoksunluklarinin giderilmesini ve ihtiyacla-
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rinin karsilanmasini, sosyal sorunlarinin ¢6ztimlenmesini ve hayat standart-
larinin iyilestirilmesini amaclayan sistemli ve programli hizmetler biitiinii-
dir” (Tirkmen, 2003: 269) seklinde tanimlandig1 gériilmektedir. Sosyal hiz-
met alaninin hedefi, toplumdaki her kisinin var olan duygusal, zihinsel,
psiko-motor, ekonomik ve sosyal durumunun korunmasi ve iyilestirilmesi
yoluyla sosyal refahin arttirllmasidir (Ozmete, 2010, 83).

Sosyal hizmetlerin ve genel olarak Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi'nin
hedef kitlesinin 6nemli bir boliimi, korunmaya, bakima, destege herkesten
fazla ihtiya¢ duyan, psiko-sosyal problemleri ile kendi haline birakilmamasi
gereken kisilerden olusmaktadir (Geng ve Baris, 2015, 97). Bu kisiler de top-
lumda daha dezavantajli olan ihtiyag sahibi aileleri, cocuklari, engellileri, ka-
dinlar ve yashlar1 kapsamaktadir. Ayrica, bakima muhtag Kkisiler, bedensel
olarak hareket etme yeterliligini kisith kullanamayan ya da tamamen bu ye-
terliligi kaybetmis, beslenme, beden temizligi, temel ev isleri gibi bireysel ba-
kimini saglayamayan kisileri de kapsamaktadir (Danis ve Geng, 2011,171).

Yurtta kalan ¢ocuklarla yapilan arastirmada, yurtla devleti ayni goren ¢o-
cuklarin ¢ogu kendilerine en yakin hissettikleri kurumu, ne sahip olduklari
aileleri ne de kendileri i¢in 6nemli bir sosyal kurum olan okulu gérmektedir,
bu ¢ocuklar kendilerine en yakin hissettikleri kurum olarak kaldiklar1 miies-
seseyi gormektedir (Sugur ve Dogru, 2010, 124). Bu ¢ocuklarin cinsel kimlik-
lerini gelistirirken ailelerinin yaninda kalan ¢ocuklarla ayni yolu izlediklersi,
fakat tek farkin ailelerin yaninda kalan erkek ¢ocuklarin babayi, kiz ¢ocukla-
rinin ise anneyi rol model almasi olmasina ragmen, yurtta kalan erkek ¢ocuk-
larin rol model olarak kendilerini korudugu ve disipline ettigini diisiindiigi
sosyal calismaci ve kiz ¢ocuklarinin herhangi bir sikintilarini ve gereksinim-
leri paylastigi rol modelin yurt miidiresi veya sosyal ¢calismacinin olmasidir.

Sosyal calismacilarin duygularini mesleki calismalarinda kullanmasinin
gerekliliginin yani sira, sosyal calismacilar mesleki ¢alismalarinda gereksi-
nim odakli da olmak zorundadir. Sosyal ¢alismacilar bilgilerini kullanarak,
miiracaatcilar ve hizmet alanlarin hissettikleri gereksinimleri anlamaya ¢a-
lismakta ve miiracaatgi ve hizmet alanlarla birlikte hissedilen gereksinimleri
karsilayacak hedefleri belirlemekte, boylelikle mesleki bilgi ve profesyonel
degerler sistemi aracilifiyla ¢alisanlarin gergek gereksinimlerinin ortaya ¢i1-
kartilmasini saglamaktadirlar (Yolcuoglu, 2012, 48). Sosyal calismaci, miira-
caatgilarin ve hizmet alanlarin gereksinimlerini ortaya cikarirken ve hedef-
lerini belirlerken, kurdugu iliskilerde gerekirse duygusal unsurlardan fayda-
lanmaktadir (Zastrow, 2015, 102). Bakim islerinin kurumlarda bakilan ki-
siyle duygusal bag1 olmayan kisiler tarafindan yapiliyor olmasi bakicilarin
duygularini kullanmamasi anlamina gelmemekte, aksine duygularini kullan-
mamalar1 duygulardan tam olarak bagimsizlasmis gorev etigine ters diis-
mekte, hatta pratik sevgi kavramiyla birlikte bakicilarin hizmet alanlara
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olumlu duygular olusturmaya calisarak, gereksinimlerini karsilamakla yii-
kiimlii olduklan diisiiniilmektedir (Oztiirk, 2009, 114).

Yogun insan iliskileri icerisinde ¢alisan ve miiracaatcilara fayda saglamak
isteyen sosyal ¢alismacilarin miiracaatgilarla iliskilerinde yasadiklari sorun-
lardan bazilari, miiracaatgilara faydal olamama ve miiracaatgilarinin soru-
nunu ¢6zememekten kaynakl olarak, yasadiklari stres diizeylerinin yliksek
olmasidir (Ugur ve Erol, 2015, 991). Sosyal ¢alismacilarin miiracaatgilarin
sorunlar1 ve niteliklerine gére miidahale ederken problem ¢6zme ve karar
verme potansiyelini etkileyen ¢alisma kosullar ve sefkat yorgunluklari sos-
yal calismacilarin yorgunluk, stres ve tilkenmislik yasamalarina neden ol-
maktadir (Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 174).

[s memnuniyeti, tiikkenmislik ve depresyon ile ilgili Diyarbakir Sosyal Hiz-
met kurumlari calisanlariyla yapilan bir arastirmada, sosyal hizmet ¢alisan-
larmin yiiksek derecede tiikenmislik yasadiklarina dair bulgular oldugu, ¢a-
lisanlardaki bu tiikenmislik sendromunun ve duygusal yorgunluklarinin se-
bebinin, sosyal hizmet ¢alisanlarinin yaptiklar isin stirekli olarak duygusal
katilim gerektirmesi oldugu, daha 6nceki goriislerle tutarl olarak idealist ve
istekli kisilerde daha fazla oldugu, islerinde otonomiye sahip ¢alisanlarin ise
daha az bu sendromdan etkilendigi tespit edilmistir (Bilgin, Emhan ve Bez,
2011, 216). Aymi arastirmada, erkeklerin duygusal tilkenme ve duyarsiz-
lasma boyutunun kadinlara gore daha yliksek oldugu, bunun nedeninin ise
toplumda erkeklere verilen cinsiyet rollerinin sert ve kat1 olmasi, kadinlara
verilen rollerin ise naif ve uyumlu olmasi yéniinde oldugu ve bu rollerin ¢a-
lisanlar tarafindan islerine yansitilmasinin sonucunda meydana geldigi ileri
stirtilmiistiir (Bilgin, Emhan ve Bez, 2011, 222). Erkeklerin ve kadinlarin ¢a-
lisma hayatlarinda, cinsiyet rollerine goére gostermis olduklar1 bu davranis-
larda, erkeklerin daha fazla duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma gostermesi-
nin nedeni, daha fazla yiizeysel davranista bulunmalari ve yiizeysel davrani-
sinda daha fazla ¢aba gerektirerek tiikenmislige sebep olmasindan olabilir.
Bunun yani sira kadinlarin miiracaatcilarla daha fazla bag kurmalarinin, er-
keklere oranla daha fazla sefkat yorgunlugu yasamalarina neden oldugu, sef-
kat yorgunluguna da baglh olarak kadinlarin miiracaat¢ilarin riiyalarina ben-
zer korkung riiyalar gordiikleri, hassas ve sempatik tutumlar gosterdikleri,
miiracaateilarin travmatik deneyimleri hakkinda goriistiikten sonra uykula-
rinin kagtigl, erkeklerin ise bu konularla daha fazla basa c¢ikabildigi goriil-
miistiir (Hablemitoglu ve Ozmete, 2012, 184).

(Cilt: 7, Y1l: 7, Say1: 17) Emek ve Toplum 171



Duygusal Emek Ve Tiikenmislik iliskisi

4. Arastirmanin Yoéntem, Giivenirlilik ve Bulgulari
4.1. Yontem

Calismanin amaci il miidiirliigiinde ve bagh kuruluslarinda calisan kisilerin
duygusal emek ve tiilkenmislik diizeyleri arasindaki iliskinin incelenmesidir.
Bu amagla ¢alisma kapsaminda, Yalova Aile ve Sosyal Politikalar i1 Miidiir-
ligl ve kendisine bagh 8 kurulusta ¢alisanlarca 238 anket doldurulmustur.
Anketlerin 17'si ¢esitli nedenlerle gecersiz sayilarak, 221'i analize tabi tutul-
mustur. Veriler istatistik paket programi (SPSS) ile analiz edilmistir. Calisan-
lara uygulanan bu anket formu iki béliimden olugmaktadir. Ik boliim ankete
katilanlarin kisisel bilgilerini icermektedir. Bu bélimde sorulan sorular ¢a-
lismaya katilanlarin yasi, cinsiyeti, medeni durumlari, ¢calistiklari birim, mes-
lekleri, meslekte calisma siireleri ve mesleklerinden duyduklar1 ekonomik
tatminin diizeyinden olusmaktadir. Ikinci béliimde ise Maslach Tiikenmislik
Olgegi ve Duygusal Emek Olcegi kullanilmustir.

4.2, Gegerlilik ve Giivenirlilik
4.2.1. Mashlach Tiikenmislik Ol¢egi

Mashlach Tiikenmislik Olgegi, Ince ve Sahin (2015) tarafindan, Maslach ve
Jackson'in, polisler, 6gretmenler, hemsireler ve psikiyatristler gibi insanlarla
ylz yiize iletisim gerektiren saglik ve hizmet sektoriinde gérev yapan 1025
kisinin yer aldig1 bir 6rneklem {izerinde gelistirdigi tiikenmislik envanteri
Tiirkceye uyarlanmigtir. Olgek ti¢ boyutu icermekte, duygusal tiikkenme bo-
yutu bireyin isindeki duygusal taleplere cevap veremeyecek duruma gelme-
sini, duyarsizlasma boyutu ¢alisanlarin hizmet verdigi kisilerle arasina belirli
bir mesafe koyarak gormezden gelmesini, kisisel basar1 boyutu ise bireyin
2015, 389). Duygusal tiikkenme “Isimden sogudugumu hissediyorum”, “Biitiin
giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gercekten ¢ok yipratict”, “Yaptigim isten
tiikkendigimi hissediyorum” gibi bazi maddeleri iceren 9 maddeden olusmak-
tadir. Duyarsizlasma boyutu “Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara
karsi sertlestim”, “Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum” gibi
5 maddeden olusmaktadir. Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlasma boyutunda
alinan ytliksek puanlar ¢alisanlarin yliksek diizeyde tiikenmislik hissettigini
gostermektedir. Kisisel basar1 boyutu ise “Isim geregi karsilastigim insanla-
rin ne hissettigini hemen anlarim”, “Insanlarla yakin bir calismadan sonra
kendimi canlanmis hissederim” gibi 8 maddeden olusmaktadir. Duygusal tii-

kenme ve duyarsizlasma boyutunun tersine kisisel basar1 boyutunda alinan
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diisiik puanlar kisinin isinde karsilastig1 asir1 talepler nedeniyle kendisini ye-
tersiz hissettigini ve yiiksek diizeyde tiikenmislik yasadigini gostermektedir
(ince ve Sahin, 2015, 389). Bu anlamda kisisel basar1 boyutunda yiiksek pu-
anlar alanlar diisiik diizeyde tlikenmislik, diisiik puan alanlar ise ytliksek dii-
zeyde tiikkenmislik yasamaktadir. Olgekte “Higbir zaman”, “Cok Nadir”, “Ba-

zen”, “Cogu zaman” ve “Her zaman” seceneklerinden olusan 5li Likert Olgegi
kullanilmistir.

4.2.2. Duygusal Emek Olgegi

Bu 6l¢egin Tiirkceye uyarlamasi Basim, Begenirbas ve Can Yal¢in tarafindan
(2013) Diefendorff ve arkadaslarinin (2005) Grandey (2003) ve Kruml ve
Geddes'in (2000) duygusal emek 6lceginin bazi maddelerinin alinarak uyar-
lanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulmustur. Olgek
duygusal emek boyutunun ii¢ tiiriinii de (yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve samimi davranis) icermektedir. Bu 6lcegin her bir alt boyutu i¢in
Cronbach alfa katsayilari ylizeysel rol yapma i¢in 0.84, derinden rol yapma
icin 0.90, samimi davranis icin ise 0.83 olarak bulunmustur. Olgek i¢in yapi-
lan giivenirlik ve gecerlilik ¢calismalari sonucu 6lgegin giivenilirlik ve gecerli-
lik agisindan yeterlilige sahip oldugu tespit edilmistir. Olgekte yer alan ilk 6
soru yiizeysel rol yapmayi, sonraki 4 soru derinden rol yapmayi ve son 3 soru
ise samimi davranis1 kapsamaktadir. Olgekteki maddelere érnek olarak yii-
zeysel davranisa “Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol ya-
parim”, “Hizmet alanlara, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular ser-
gilerim”; derinlemesine davranisa “Hizmet alanlara sergilemem gereken
duygulari icimde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.”, samimi dav-
ranisa ise “Hizmet alanlara gésterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar”
ornek olarak verilebilir (BASIM ve dig., 2013, 1480). Olgekte “Hicbir zaman”,
“Cok Nadir”, “Bazen”, “Cogu zaman” ve “Her zaman” segceneklerinden olusan
5'li Likert Ol¢egi kullanilmistir.

4.2.3. Giivenilirlik Analizi

Genel olarak giivenirliligin 61¢ekte ifadelerin birbiriyle tutarliligini ortaya ko-
yan kistas oldugunu séylemek miimkiindiir. Sosyal bilimlerde yaygin olarak
kullanilan Cronbach’s Alfa Katsayisinin 0,70 degerinin iizerinde olmasi 6lge-
gin giivenirliliginin kabul edilmesi anlamina gelmektedir. Anket sorularinin
glvenilirlik analizine bakildiginda Cronbach Alfa degerinin 0,708 ile kabul
edilebilir oldugu goriilmektedir.
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4.3. Bulgular

Demografik veriler incelendiginde, Yalova ASP il Midiirliigii calisanlarinin
yas dagiliminin sirasiyla 30-35 (%23,5), 36-40 (%18,6), 41-45 (%16,7), 26-
30 (%15,8) 20-25 (%11,3), 46-50 (%10), 51-55 (%4,1) oldugu goriilmekte-
dir. Bu sonuglara gore calisanlarin genellikle orta yash oldugunu séylemek
miimkiindiir.

Calisanlarin cinsiyetleri incelendiginde 142'sinin (%64,3) kadin 79'unun
erkek (%35,7) oldugu, medeni durumlarina bakildiginda ise 144'liniin
(%65,5) evli 76'sinin bekar oldugu (%34,5) oldugu tespit edilmistir. Bu so-
nuglara gore ¢alisanlarin buyiik cogunlugunun kadinlardan olustugunu, 6zel-
likle bakim ve temizlik gibi mesleklerde alan yaziniyla tutarh olarak daha
fazla kadinlarin calistigini séylemek miimkiindiir.

Ogrenim durumlarina bakildiginda, c¢alismaya katilanlarin 42'sinin
(%19,0) ilk6gretim, 106'sinin (%48,0) lise, 21'inin yiiksekokul (%21), 47'si-
nin lisans (%21,3), 4'iniin ytksek lisans (%1,8), 1'inin doktora (%0,4) me-
zunu oldugu bulgusuna rastlanmistir. Calisanlarin egitim diizeyine bakildi-
ginda lise ve listii egitim diizeyinin yliksek bir cogunlugu olusturdugu goriil-
mektedir.

Calisanlarin 55'inin (%24,9) ¢cocuk biriminde, 16'sinin (%7,2) kadin biri-
minde, 65'inin (%29,4) yash biriminde, 61'inin engelli (%27,6) ve 24'liniin
(%10,9) danisman, giivenlik gibi baska birimlerde ¢alistig tespit edilmistir.
Calisanlarin %89,1’inin ¢ocuk, kadin, yash ve engelli biriminde ¢alistig1, bu
anlamda calisanlarin biiylik cogunlugunun miiracaatgi ve hizmet alanlarla bi-
rebir iliski icerisinde oldugu goériilmektedir.

Calisanlarin geneline bakildiginda sirasiyla 82 ¢alisanla (%37,1) en ¢ok
bakim elemani oldugu, ikinci sirada 33 kisiyle (%14,9) temizlik elemani, 18
(%8,1) kisinin danisma ve 18 (%8,1) kisinin diger mesleklerde ¢alisanlar, 12
(%5,4) kisinin sosyal calismaci, 10 kisinin (%4,5) memur, 7 (%3,2) kisinin
6zel glivenlik, 7 (%3,2) kisinin saglik memuru/hemsire, 6 kisinin (%2,7) sos-
yolog, 5 (%2,3) kisinin teknisyen, 5 (%2,3) kisinin 6gretmen, 4 (%1,8) kisinin
psikolog, 3 kisinin (%1,4) idareci, 2 kisinin (%0,9) avukat, 2 kisinin (%0,9)
cocuk egiticisi, 2 kisinin (%0,9) yurt yonetim memuru, 2 kisinin (%0,9) cocuk
gelisimci, 1 kisinin doktor (%0,9) ve 1 kisinin (%0,9) din goérevlisi oldugu
tespit edilmistir. Calisanlarin meslek dagilimlarina bakildiginda, insanlarla
birebir yogun ve sik iletisimde olan 82 calisanla (%37,1) bakim elamanlari-
nin, sosyal servis ¢alisanlarinin ve grup sorumlulari gibi meslek elemanlarini
olusturan sosyal calismacilarin 12 (%5,4), 7'sinin (%3,2) saghk me-
muru/hemsire, 6'sinin (%2,7) sosyolog, 5'inin (%2,3) 6gretmen, 4'liniin
(%1,8) psikolog, 2'sinin (%0,9) cocuk egiticisi, 1'inin doktor (%0,9), 1'inin
(%0,9) fizyoterapist, 1'inin (%0,9) din gorevlisi olarak tiim c¢alisanlarin
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%>57,4"linll olusturdugu tespit edilmistir. Bu anlamda miiracaatgi ve hizmet
alanlarda daha ¢ok iliski icerisinde olan bakim elamanlari, sosyal servis ¢ali-
sanlar1 ve grup sorumlularinin yarisindan fazlasini olusturdugu tespit edil-
mistir.

Tablo 1: Yiizeysel Davranis- Tiikenmislik Korelasyon Analiz Tablosu

Degiskenler 1 2 3
1 Yiizeysel Davranis
2 Duygusal tiikenme ,175%*
3 Duyarsizlasma 27 2% ,651**
4 Diisiik Kisisel Basar1 Hissi ,112%* -,321%* -,297**
*k p<'01

Yiizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda diisiik diizeyde, pozitif
ve anlamli bir iliski vardir (r=,175). Ylizeysel davranis ile duyarsizlasma alt
boyutu arasinda diisiik diizeyde, pozitif ve anlaml bir iliski vardir (r=,272).
Yilizeysel davranis ile diisiik kisisel basari hissi alt boyutu arasinda diisiik dii-
zeyde, pozitif ve anlaml bir iligki vardir (r=,112).

Tablo 2: Derinlemesine Davranis-Tiikenmislik Korelasyon Analiz Tablosu

Degiskenler 1 2 3
1 Derinlemesine Dav.
2 Duygusal tiikenme -,267 *
3 Duyarsizlasma -,188** ,650%**
4 Diisiik . Kisisel Basar1 Hissi , 298** -,321%* -,297**

**p<,01 *p<,05

Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda diistik du-
zeyde, negatif ve anlaml bir iliski vardir (r=-,267). Derinlemesine davranis
sergileyen calisanlarda duygusal tikenmenin azalacagi sonucu ¢ikmistir. De-
rinlemesine davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda diisiik diizeyde,
negatif ve anlamli bir iliski vardir (r=-,188). Derinlemesine davranis sergile-
yen ¢alisanlarda duyarsizlasmanin azalacagi sonucu ¢ikmistir. Derinleme-
sine davranis ile dusiik kisisel basar: hissi alt boyutu arasinda dusiik du-
zeyde, pozitif ve anlamli ve dogrusal bir iliski vardir (r=,298).

Tablo 3: Samimi Davranis-Tiikenmiglik Korelasyon Analiz Tablosu

Degiskenler 1 2 3
1 Samimi Davranis
2 Duygusal tiikkenme -,261*
3 Duyarsizlasma -,368** ,650**
4 Diisiik Kisisel Basar1 Hissi , 353** -,321%* -,297**
**p<,01 *p<,05
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Samimi davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda diisiik diizeyde, nega-
tif ve anlaml bir iliski vardir (r=-,261). Samimi davranis sergileyen calisan-
larda duygusal tiikenmenin azalacagi sonucu ¢ikmistir. Samimi davranis ile
duyarsizlasma alt boyutu arasinda orta diizeyde, negatif ve anlaml ve bir
iliski vardir (r=,-368). Samimi davranis sergileyen calisanlarda duyarsizlas-
manin azalacagl sonucu ¢ikmistir. Samimi davranis ile diisiik kisisel basari
hissi alt boyutu arasinda anlamli ve dogrusal bir iliski vardir (r=,353). Sa-
mimi davranis sergileyen calisanlarda diisiik kisisel basari hissi artacag so-
nucu ¢ikmistir.

Duygusal Emek ve tiikenmislik dl¢eginin cinsiyet acisindan anlamh dii-
zeyde fark gosterip gostermediklerini analiz etmek i¢in t testine bakilmistur.
Test sonucuna bakildiginda Duygusal Tiikenmenin kadinlarda 2,006 erkek-
lerde ise 1,771 oldugu, diger boyutlara gore en ¢ok farkin oldugu boyutun bu
oldugu, dolayisiyla kadinlarin erkeklere gore biraz daha fazla duygusal ti-
kenmislik yasadiklarini soylemek miimkiindiir. Genel olarak cinsiyet a¢isin-
dan anlamli bir fark olmadig, ortalamalarin birbirlerine yakin oldugu sonucu
ortaya ¢ikmistir.

Yapilan analizler sonucunda medeni duruma gore, duygusal emek davra-
nislarinin ve tiikenmislik alt boyutlarinin arasinda anlamh bir farkin olma-
digy, evli ve bekar ¢alisanlarin hemen hemen ayni ortalamalara sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Derinlemesine davranis, samimi davranis ve kisisel basari hissi alt boyut-
larinin yasa gore farklilik gostermedigi belirtilebilir. Yasa gore dagilimlarin
farkli olmasi yas araligindaki kisi grup ortalamalari arasindaki farktan ya da
calisanlarin kendi kisisel, psikolojik, ortam 6zelliklerinden kaynaklaniyor
olabilir.

En cok derinlemesine davranis sergileyen ¢alisanlarin ilk6gretim mezunu
kisiler oldugu, ilk6gretim mezunlarini lise mezunlarinin izledigi, lise mezun-
larindan sonra 6nlisans, yiiksek lisans, lisans ve doktora mezunlarinin gel-
digi goriilmektedir. Arastirma verilere gore calisanlarin egitim diizeyi yiik-
seldik¢e derinlemesine davranislarinin azaldig1 sonucuna ulasmak miimkiin-
dir.

Duygusal tiikenme boyutunda gelir durumu “tatmin etmiyor” ve “az” ola-
rak degerlendirenlerin daha fazla duygusal tiikenme yasadig1 goriilmektedir.
Duygusal tiikenme boyutunun gelir durumuna gore tatmin etmiyor, az, orta
ve ¢ok iyi seklinde siralandig1 goriilmektedir. Bu sonuca gelir durumunu az
olarak degerlendirmenin duygusal tiikenmisligi arttig1 sonucuna ulasilabilir.
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SONUC VE ONERILER

Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 Yalova il Miidiirliigii ve bagh kurulusla-
rinda ¢alisanlarin duygusal emek davranislari ve tiikkenmislik diizeylerini 61-
¢en oldukea az sayida ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alisma, arastirma konu-
suna bagl olarak Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiirliigii ve bagh 9
kurulusu ¢alisanlarina anket uygulanmasi yontemiyle yapilmistir. Genel an-
lamda Sosyal Hizmetler ve Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig1 ¢alisanlarinin,
miracaatg¢l ve hizmet alanlarla duygusal emek davranisini gerektiren yiiz
ylize, sik ve yogun iliskiler kurdugu goriilmektedir. Genel anlamda Aile ve
Sosyal Politikalar Il Miidiirliigii'ne bagvuran miiracaatcilar ve hizmet alanla-
rin toplumun dezavantajli kismini olusturmalari nedeniyle de fiziksel, psiko-
sosyal destege ihtiya¢c duydugu goriilmektedir. Bu anlamda ¢alisanlar hassas
ve sefkatli oldugu siirece bu kisilere fayda saglayabilmektedir. Fakat duygu-
sal emek davranisini gosteren ve 6zellikle yash ve engelli gibi temel ihtiyac-
larimi karsilamakta zorlanan Kkisilerle ¢alisanlarin, asir1 fedakarlikta bulun-
duklar1 takdirde de olumsuz durumlar yasayacaklarini unutmamak gerek-
mektedir. Bu anlamda ¢alisanlarin hassas miiracaat¢i ve hizmet alanlara duy-
gusal emek davranislarini ayarlamalar1 ve bu konuda idarecileri tarafindan
yonlendirilmeleri yarar saglayacaktir.

Bu calismada Yalova ASP il Miidiirliigii calisanlarina demografik bilgile-
rini iceren, duygusal emek ve Maslach Tiikenmislik 6lceginin yer aldig1 uygu-
lamadan asagidaki sonuclar elde edilmistir:

Calisanlarin genellikle orta yash oldugu, Calisanlarin biiylik cogunlugu-
nun kadinlardan olustugu, 6zellikle bakim ve temizlik gibi mesleklerde alan
yaziniyla tutarli olarak daha fazla kadinlarin ¢alistigi,

Calisanlarin egitim diizeyine bakildiginda lise ve iistii egitim diizeyinin
yiiksek bir cogunlugu olusturdugu,

Calisanlarin %89,1’in ¢ocuk, kadin, yash ve engelli biriminde ¢alistig1 bu
anlamda calisanlarin biiylik cogunlugunun miiracaatgi ve hizmet alanlarla bi-
rebir iliski icerisinde oldugu,

Duygusal emek 6lceginin standart sapmasinin birbirine yakin ¢iktigi ve
ifadelere verilen cevaplarin yakin degerlere diistiigii, bu 6lgek icin verilerin
ortalamaya yakin diistiigi,

Her iki 6l¢cegin de carpiklik ve basiklik degerleri verilerinin normal dagi-
lim gosterdigi,

Yiizeysel davranis ile duygusal titkenmislik arasinda anlaml ve dogrusal
bir iliski oldugu,

Yiizeysel davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamh ve dog-
rusal bir iligki oldugu,

(Cilt: 7, Y1l: 7, Say1: 17) Emek ve Toplum 177



Duygusal Emek Ve Tiikenmislik iliskisi

Yiizeysel davranis ile diislik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda an-
laml ve dogrusal bir iliski oldugu,

Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlamli ve ters
yonlil bir iliski oldugu, derinlemesine davranis sergileyen calisanlarda duy-
gusal tiikenmenin az oldugu,

Derinlemesine davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlamli ve
ters yonlii bir oldugu, derinlemesine davranis sergileyen calisanlarda duyar-
sizlasmanin az oldugu,

Derinlemesine davranis ile diisiik kisisel basar1 hissi alt boyutu arasinda
anlamli ve dogrusal bir iliski oldugu,

Samimi davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda anlamli ve ters yonlu
bir oldugu, samimi davranis sergileyen ¢alisanlarda duygusal tiikkenmenin az
oldugu,

Samimi davranis ile duyarsizlasma alt boyutu arasinda anlaml ve ters
yonli bir iliski oldugu, samimi davranis sergileyen ¢alisanlarda duyarsizlas-
manin az olduguy,

Samimi davranis ile diisiik kisisel basari hissi alt boyutu arasinda anlamh
ve dogrusal bir iliski oldugu,

Genel olarak cinsiyet agisindan anlaml bir fark olmadig, ortalamalarin
birbirlerine yakin oldugu,

Yapilan analizler sonucunda medeni duruma gore duygusal emek davra-
nislarinin ve tiikenmislik alt boyutlarinin arasinda anlaml bir farkin olma-
digy, evli ve bekar ¢alisanlarin hemen hemen ayni ortalamalara sahip oldugu,

Derinlemesine davranis, samimi davranis ve Kisisel basari hissi alt boyut-
larinin yasa gore farklilik gostermedigi,

En ¢ok derinlemesine davranis sergileyen ¢alisanlarin ilkdgretim mezunu
kisiler oldugu, ilk6gretim mezunlarini lise mezunlarinin izledigi, lise mezun-
larindan sonra dnlisans, yiiksek lisans, lisans ve doktora mezunlarinin gel-
digi gorilmektedir. Arastirma verilere gore calisanlarin egitim diizeyi yiik-
seldik¢e derinlemesine davranislarinin azaldig1 sonucuna ulasmanin mim-
kiin oldugu,

Bu sonuca gore, derinlemesine davranis ve duyarsizlasma alt boyutlarinin
¢alisilan birimlere gore yiliksek oranda farklilik gdstermedigi,

Duygusal emek ve tiikenmislik diizeyi 6l¢iilen ¢alisanlarin tiim boyutlarda
¢alisma siiresine gore farklilik géstermedigi sonucuna ulasilabilecegi tespit
edilmistir.

Yapilan analiz verilerine gére Yalova Aile ve Sosyal Politikalar il Miidiir-
ligl calisanlarinin duygusal emek davranislarindan en ¢ok samimi davranis
sergiledigi, samimi davranisi, derinlemesine davranisin ve yiizeysel davrani-
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sin izledigi goriilmektedir. Alan yaziniyla tutarli olarak da ¢alisanlarin sa-
mimi davranis sergiledikleri icin tiikenmisligin duygusal tiikenme ve duyar-
sizlasma boyutlarini az yasadiklari goriilmustir.

Tilikenmisligin alt boyutlarinin siralamasina bakildiginda ¢alisanlarin en
az diistik basari hissi duyduklari, yani en ¢ok ytliksek basari hissi duyduklari,
bu boyutu duyarsizlasmanin ve duygusal tiikenmenin izledigi tespit edilmis-
tir. Alan yazinindan farkli olarak calisanlarin biitiin duygusal emek boyut
davranislarinda yiiksek basari hissi duyduklar tespit edilmistir.

Dezavantajli gruplar, hassas miiracaat¢i ve hizmet alanlarla ¢alisanlarin,
samimi davranis gostermeleri hem kurum hem de galisanlar i¢in en anlaml
yaklasimdir. Fakat 6zellikle hassas miiracaat¢i ve dezavantajlilarla ¢alisanla-
rin titkenmislik yasamalarinin ytiksek bir olasilik oldugunu da unutmamak
gerekir. Bu sebeple, calisanlarin desteklenerek tiikenmislik yasamalarini en-
gelleyici faaliyetler gerceklestirilmelidir. Bunlar, ¢alisanlara verilecek do-
nemsel egitimler, calisanlarin psikolojik sermayelerini artiracak destekler,
calisanlarin asir1 fedakar davranmalarini ya da duyarsiz davranmalarini en-
gelleyecek ¢alismalar, kisilerin bas etme giiclerini artiracak faaliyetler, sosyal
faaliyetler, calisilan kurumla iyi iliskiler gelistirmeye yonelik diizenleyici fa-
aliyetler olabilir.
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