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DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK iLISKiSi
THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND BURNOUT
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OZET

Orgiitler, ¢alisanlarin daha &nceden belirlenmis hedeflerine uygun duygu gosterim bigimi
sergilemesini beklemektedir. Calisanlarin bu hedeflere uygun duygu gostermek igin girdikleri
duygusal ¢abaya “duygusal emek” ad1 verilmektedir. Caliganin hissettigi ile sergiledigi duygular
birbirine uyumlu olmadiginda bazi olumsuz sonuglar ortaya gikabilmektedir. Bu sonuglardan
birisi ve belki de en olumsuzu tilkenmigliktir.

Duygusal emek ve tiikkenmislik iliskisi 1980’lerden bu yana arastirilmaktadir. Gilintimiizde
hizmet sektoriine gegisin artmasiyla birlikte bu konuda caligmalar artis gostermistir. Ancak
yapilan c¢aligmalar hala iligkinin agiklanmasi i¢in yeterli goriilmemektedir. Bu baglamda bu
calismada duygusal emek ve tiikenmislik iligkisinin ortaya koyulmasi amaglanmaistir.
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ABSTRACT

Organizations expect from their employees to display an impression of emotion in according tot
heir predetermined objectives. Emotional effort that employees exhibit into to show emotions
that fit these objectives called “emotional labor”. Some negative consequences can arise when
the real feelings of employee and the emotion employee exhibited are not compatible. One of
these results and perhaps the most negative is burnout. The relationship between emotional
labor and burnout has been explored since the 1980s. Today, with the increase in the transition
to the service sector, studies on this subject have increased. However, studies are still not
considered sufficient to explain the relationship. In this context, this study aims to reveal the
relationship between emotional labor and burnout.
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1. GIRIS

Duygular, belli durum ya da olaylara karsisinda tepki olarak disa vuran hislerdir.
Insanlar1 “realist” diisiinmeye ve davranmaya iten duygular, insanlar1 énemli Slgiide
etkilemekte; davranislarina sekil vermektedir. Bir insan giinlik yasaminda sayisiz
duygu yasamakta; ¢cevresindeki unsurlara anlam katmasi ve diinyay1 anlamasi duygulari
sayesinde olmaktadir. Bu nedenle duygular insanlarin kendini ifade etmesinde oldukga
onemlidir (Plotnick, 2007).

Insanlarin duygularmin farkinda olmasi ve duygularin1 kontrol edebilmesi, cevreye
adaptasyonu bakimindan da olduk¢a Onemlidir (Goleman, 2005). Bazen bireylerin
gosterdigi ve hissettigi duygu ayni olmamaktadir. Birey bir olay ya da durum karsisinda
hissettigi duyguyu degil, o anda sergilemesi uygun olan duyguyu gosterebilmekte; yani
rol yapmast gerekmektedir. Duygularin yonetimi bu baglamda ¢evreye ayak
uydurulmasi agisindan oldukg¢a 6nemli goriilmektedir (Kaya, 2009).

Insanlar, sosyal varliklardir. Tek baslarina, diger insanlardan tecrit edilmis bir sekilde
yasamalart ya da hayatlarini siirdiirmeleri s6z konusu degildir. Hayatlarini siirdiirmek
icin diger insanlarla etkilesim igerisinde olmaya ve yardim almaya ihtiyaglar1 vardir.
Normal hayatta oldugu gibi, bir insanin hayatinin 6nemli bir kismini olusturan is
hayatinda da basarili sonuglar i¢in bireyler etkilesime ve yardimlasmaya gereksinim
duymaktadir (Begenirbas, 2013).

Duygularin yonetimi is yasaminda da oldukca Onemlidir. Calisanlarin is yerindeki
verimlilik ve performanslari, is ortamina olan bagliliklari, ozetle tiim davranis ve
tutumlar1 duygular tarafindan yonetilmektedir. Duygularini 1yi yonetebilen bireylerin,
caligtiklar1 sektore daha gok katki saglandigi bilinmektedir (French vd., 2008).

Isyerlerinde “duygu” ile ilgili arastirmalar, daha fazla ¢aliganin duygusal emek igeren
islerde gorev almasi ve duygularini diizenlemesi gerekmesi ile giderek daha dnemli bir
hal almaktadir. Ekonomilerin gelisimi ile birlikte {ilkelerin ¢ogunda tiretim sektdriinden
hizmet sektoriine yogun bir gegis gergeklesmis; calisanlarin gayret, caba ve iletisime
gosterdikleri 6nem ile hizmet sektoriindeki isin kalitesi dogrudan baglantili hale
gelmistir (Chu ve Murmann, 2005). Duygularin ¢aligma ortamindaki etkileriyle ilgili
caligmalar ve ¢alisma ortaminda duygularin artan 6nemi “duygusal emek” kavramini
ortaya ¢ikarmistir (Grandey, 2000). Duygusal emek, bireyleraras: islemler sirasinda
orgiitsel olarak istenen duygular1 ifade etmek i¢in gereken cabayi, planlamayr ve
kontrolii ifade etmek seklinde tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal
emek, galisanlar i¢in is biitiiniiniin gok 6nemli bir kismini olusmaktadir (Zapf, 2002).

Duygusal emek terimini ilk defa Hochschild (1983) kullanmis ve o tarihten giiniimiize,
kavramin kendisi, Onciilleri ve sonuglarii inceleyen ¢ok sayida galisma yapilmigtir
(Grandey, 2000; Schaubroeck ve Jones, 2000; Zapf, 2002; Montgomery ve ark., 2006).
Bu ¢alismalar, duygusal emegin, cesitli orgiitsel, fiziksel ve psikolojik sonuglarla iliskili
oldugunu gostermistir (Noor ve Zauniddin, 2011). Sonuglardan birisi de psikolojik bir
sonug olan tilkkenmisliktir (Begenirbas, 2013).

Ozellikle insanlarla yogun etkilesim igerisinde olmay1 gerektiren islerde calisan
bireylerde goriilmesi muhtemel olan “tiikkenmislik”, bireyin yasadigi stres sonucunda
duygusal ve fizyolojik agidan gli¢siizlesmesi ve kendini giicsiiz hissetmesi seklinde
tanimlanmaktadir. Ayrica karsilanamayan istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinin
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tilkkenmesi, giic ve enerji kaybi, yipranma ve basarisiz olma ifadeleri ile de
aciklanabilmektedir (Freudenberger, 1974). Tiikkenmislik; {imitsizlik, uzun siireli
donemsel yorgunluk ve fiziksel yorgunlugun yami sira olumsuz tutumlar, duygu
verimsizligi ve olumsuz benlik algisini icermektedir. Genel olarak kisisel basari
eksikligi, duyarsizlasma ve duygusal yorgunluk basliklar1 altinda incelenmektedir
(Maslach ve Jackson, 1981).

Duygusal emekle ilgili aragtirmalara bakildiginda tiikenmislik en 6énemli sonuglardan
birisi olarak goriilmektedir (Oral ve Kdse, 2011). Bireyler is hayatlarinda kendilerinden
beklenen duygular1 gostererek, gerektiginde asil duygularini saklamakta; stirekli olarak
duygularini kontrol etmeye ¢aba harcadigi i¢in hem fiziksel hem de duygusal yorgunluk
ve bitkinlik yasayabilmektedir (Grandey, 2000). Hissettigini gosteremeyen ve duygusal
uyumsuzluk yasayan bireyler, bu durumdan olumsuz etkilenmekte ve tiikenmektedir.
Tiikenmislik, calisanlar i¢in oldukg¢a biiyiik bir soruna doniismekte; islerine olan asil
ilgiyi kaybetmelerine, hizmet sunduklari bireylerle gercekten ilgilenmemelerine, is
doyumsuzluguna ve is stresine neden olmaktadir (Yildirim ve Erul, 2013). Bireyler
genellikle sergilemek zorunda oldugu yalanci hisler nedeniyle yasadigi gerilim ya da
duygusal uyumsuzluk nedeniyle yasadigi gerilim sebebiyle duygusal emekleri
sonucunda tiikenmislige yakalanmaktadir (Budak ve Siirvegil, 2005).

Bu calismada duygusal emek ve tikenmislik arasindaki iliskinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu baglamda duygusal emek ve tiikenmislik kavramlarinin kuramsal
cergevesi detayli sekilde ele alinmig; aradaki iliskinin belirlenmesi i¢in yapilan
caligmalarin 6zetlerine yer verilmistir.

2. DUYGUSAL EMEK’IN KURAMSAL CERCEVESI

“Duygu” kavrami, 1800’lerden bu yana calisilmakta ve Ozellikle son donemlerde
iistlinde yogunlasilmaktadir (Secer, 2005). Duygu, psikolojide bireyin bedenin icinde
bulundugu kosullara ve i¢ olaylara ait 6znel algis1 seklinde tanimlanmakta; acima,
nefret, sevgi, dfke, minnet, saygi, gipta, kiskanglik gibi duygular gerek giinliik hayatta
gerekse 1s yasaminda bireylerin karsi karsiya kaldigt zamanlarda tutum ve
davramiglarina yon vermektedir. Ozetle duygu kavrami, bireyin yalmizca rasyonel
olmadigini; hareket ederken, karar alirken, hayatin her alaninda duygularini kullanan bir
varlik oldugunu gostermektedir (Hoshscild, 1983). Emek ise; “klasik ekonomi” i¢inde
iretim etmenlerinden birisini olusturmaktadir. Bireyin zihinsel yetenek ya da fiziksel
giicliyle yaptig1 ise gére emek iiretkenligi farklilik gostermektedir (Grandey, 2000).

Duygusal emek; ilk defa Hochschild (1983) tarafindan “Duygularin Ticarilesmesi”
isimli kitabinda tanimlanmistir. Duygusal emek; “hizmetin sahte, ¢alisanlarin aktdr,
miisterilerinde izleyici oldugu bir oyundur” ve “agikca gdzlemlenebilen yiiz ve beden
hareketlerinin sergilenmesi i¢in duygunun yonetilmesi seklinde tanimlanmaktadir.
Hochschild (1983)’e gore; hizmet alaninda gorev yapan calisanlarin meslege uygun
tepkiler vermesine iliskin “ortak bir beklenti” vardir ve duygusal emek kavrami
ozellikle hizmet sektoriindekiler icin olduk¢a 6nemli goriilmektedir.

Duygusal emek kavrami baska arastirmacilar tarafindan da tanmimlanmis ve
arastirilmistir. Rup ve arkadaslari; duygusal emegin ger¢ek duygularin maskelenmesi ve
duygusal yabancilasma olmak tizere iki 6nemli 6zelligi oldugunu belirtmislerdir. Ancak
duygusal emek yalnizca tek tarafli bir maskeleme seklinde algilanmamalidir. Yani;,
“duygusal emegin amaci; miisterilerin kendilerini 1yi hissetmelerini saglamak
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olabilecegi gibi; kotii hissettirmek de olabilmektedir.” Ornegin hapishanelerdeki polis
ve gardiyanlar duygusal emegi kotii hissettirmek amagli kullanabilirken; perakende

satislarda saticilar miisteriye iyi hissettirmek amach kullanabilmektedir (Man ve Oz,
2009).

Duygusal emegin 6n plana ¢ikan tanimlar arasinda sunlar da yer almaktadir;

» “Duygusal emek bireyler arasi iliskilerini yiiriitiirken Orgiit tarafindan arzu
edilen duygularin gosterilmesi i¢in gerekli olan plan, kontrol ve ¢abadir”
(Morris ve Feldman, 1996).

» “Duygusal emek isi yaparken ise uygun davranisi sergileme davranisidir”
(Ashfort ve Humphrey, 1993).

Genel olarak duygusal emek i¢in yapilan tanimlamalar birbirlerine benzemekte; ancak
arastirmacilardan bazilar1 kavrami “karsilikli etkilesim” i¢inde degerlendirirken, bazilari
“bireysel” degerlendirmislerdir. Gerek Hochschild (1983) gerekse Morris ve Feldman
(1996) ile Ashfort ve Humphrey (1993) duygusal emegin bireysel tarafina
odaklanmuislardir.

Duygusal emegin karsilikli etkilesim yoniine odaklanan arastirmacilar ise; duygusal
emegi, diger bireyleri anlamak i¢in ¢abalamak; onlarin hissettiklerini anlayabilmek ve
diger bireylerin durumlarini algilayabilmek i¢in, empati kurmak olarak tanimlamaktadir.
Hochschild duygusal emegi beden ve yiiz hareketleri ile tanimlarken; karsilikl
etkilesimi esas alan arastirmacilar konusma siirecinde, ses tonunun, kelimelerin ve
davraniglara etki eden her tiirli ¢abanin duygusal emek kapsamina girdigini ifade
etmektedir. Steinberg ve Figart (1999)’a gore duygusal emek; bireylerin yalnizca beden
ve yliz hareketleri ile sergiledigi ¢aba degil; bunun yani sira davranislarina etki eden
s0zsiiz ve sOzlii her tiirlii cabadan olusmaktadir.

Bu tanimlara ek olarak duygusal emek (Grandey, 2000; Kart, 2011);

» “Bir ¢esit izlenim yonetimidir ve g¢alisanlarin hislerine uysun veya uymasin
onlardan beklenen belli duygusal gdsterim kurallarini igermektedir.”

» “Duygularin ve hislerin organizasyonun amaglari i¢in diizenlenmesidir.”

> “Orgiitsel olarak belirlenen kural ve esaslara uygun olarak c¢alisanlardan
beklenen duygu diizenleme siirecidir.”

Tanimlardan anlasilacag1 lizere; oOrgiitler ¢alisanlardan yalnizca etik kurallarina ve
fiziksel acidan bazi kurallara uymasini istememekte; buna ek olarak “duygusal”
gosterim kurallarina da uymasini beklemektedir. Bu kurallar, c¢alisanlarin diger
calisanlarla, {sleriyle ya da miisterileriyle iletisim kurdugunda duygularini nasil
gosterecegini  belirlemektedir. Calisanlara farkli yollarla aktarilan bu kurallar;
calisanlara  odiil-ceza sistemi ile benimsetilebilmekte ya da egitim ile
Ogretilebilmektedir (Kurt, 2013).

Hochscild (1983)’e gore duygusal emek gerektiren isler su ii¢ ana 6zelligi tagimaktadir:
1. Calisanlarin duygusal aktiviteleri iistiinde denetim ve kontrolii gerektirmesi

2. Calisanlarin orgiitiin hedefleri kapsaminda karsi tarafin duygularini etkisi
altina almasi
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3. Sozli iletisim ya da yiiz yiize iletisimi barindirmasi

Hochschild (1983)’e gore bu islerde duygusal emek siireclerinde genel olarak iki
mekanizma kullanilmaktadir. Bunlardan birisi yiizeysel davranis; ikincisi ise
derinlemesine davranistir. Ashforth ve Humphrey (1993), ise bu iki mekanizmaya
“samimi davranis”1 da eklemis ve duygusal emek kavramini genisletmislerdir.

2.1. Yiizeysel Davrams

Belirli kurum ya da isletmelerde c¢alisanlar, calistiklar1 kurum ya da isletmenin
kendisinden beklediklerine gore duygularini beklentilere uydurarak gosterebilmekte
gerek ses tonu gerekse yiiz ve beden hareketleri ile dis goriiniisiinde baz1 degisimler ile
miisteri ile etkilesime girmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Dolayisiyla birey
aslinda hissettigi duygulart gostermemekte; duygularint  kontrol ederek asil
hissettiginden farkli sekilde duygularini gostermektedir (Lin, 2000).

Yiizeysel davranista bireyler bir taraftan kendi 6znel duygusal diinyalarin1 kendi
iclerinde deneyimlemekte; diger taraftan dis diinya olarak adlandirilabilecek is
arkadaslari, yoneticiler ve miisterilere bu bireysel duygular1 bir siizgegten gecirerek
yansitmaktadirlar. Yani bu ¢alisanlar; kendi 6znel duygularini ¢alistigi isletme ya da
kurum i¢in belirli bir kaliba sigdirmakta; kaliba sigdirmak i¢in gergeklestirdigi tiim
davraniglar, ylizeysel davranis olarak adlandirilmaktadir. Yiizeysel davranisi sergileyen
calisanlar; iclerinde duygusal celiski-uyumsuzluk yasadiklar1 igin hareketleri de
etkilenmektedir (Pugliesi, 1999).

Yang ve Chang (2008)’e gore duygusal emekteki yiizeysel davranigla orgiitsel baglilik
arasinda anlamli ancak olumsuz bir iligki bulunmaktadir. Calisanlar negatif duygularin
bastirmalar1 gerektiginde yiizeysel davraniy mekanizmalarin1 devreye sokmakta;
olumsuz duygularin kars1 tarafa gegmemesi icin yiizeysel davranis mekanizmasi ile bu
duygular gecistirilmektedir (Diefendorff ve ark., 2005).

2.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranis, bireylerin orgiitiin kendisinden bekledigi davranigi oynamasi,
hatta tam olarak o role girmek icin biitlin duygularini etkilemesi olarak ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranigta, gosterilen duygular ile
sergilenen davraniglarla; bireyin aslinda hissettigi duygularin her birisi birbirine adapte
edilmekte; diizenlenerek uygun bir sekil verilmektedir (Lin, 2000; Zapf, 2002).

Derinlemesine davranis mekanizmasin1  kullanan c¢alisanlar Orgiitiin - kendisinden
bekledigi rolii, duygusal olarak igsellestirmekte; bir aktor gibi sergileyerek, miisteriye,
yoneticilere ve diger c¢alisanlara duygularini beklenen sekilde sergilemektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002). Bu davranis mekanizmasini kullanan ¢alisanlar, dis
cevre olarak tanimlanabilecek is arkadasi, yonetici ve miisterilerle empati kurmakta;
orgiitiin bekledigi duyguyu igsellestirerek tutum ve davranislariyla birlestirmektedir.
Derinlemesine davranis mekanizmasinda ¢alisanin  6znel duygulari; Orgiitiin
beklentisine gore sekil almakta ve degismektedir. Derinlemesine davranis
mekanizmasinda igsel duygulara dogrudan yogunlasilmakta, davranig Orgiitiin
calisandan bekledigi duygu gosterimi ile gercek duygularin bir araya getirilmesiyle
olusmaktadir (Mann, 2004; Brook, 2009).
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2.3. Samimi Davranms

Hochschild (1983), duygusal emegi tamimlarken, ¢alisanlarin isletmenin kendisinden
beklediklerini yerine getirmek i¢in yiizeysel davranis mekanizmasini ya da
derinlemesine davranis mekanizmasinit segecegini dile getirmektedir. Ancak bazen
orgiitlin ¢alisandan bekledigi ile c¢alisanin ger¢ek duygular1 birbirlerine uymakta;
samimi davranis sergilenebilmektedir. Ornegin gocuklara bakicilik yapan bir birey;
herhangi bir zorlama olmadan, bakimini iistlendigi ¢ocuga karsi sevgi besleyebilmekte;
cocuga sefkatle yaklasabilmektedir (Eroglu, 2010).

Bu davramis mekanizmast Hocshield tarafindan “pasif derin davranis” olarak
adlandirilmaktadir (Kamber, 2014).

Yani, Hocshield (1983)’a gore; bu davranista derinlemesine davranistan farkli bir
duygusal emek harcanmasi yoktur ve derinlemesine davranistan ayrilmamaktadir.
Ancak Orgiit beklentileri ile ¢alisan duygular1 ortiisse de, ¢ok az dahi olsa c¢aba
harcanmakta; samimi, derinlemesine ve yiizeysel olmasi fark etmeksizin bireyler
duygusal emekte bulunmaktadir (Kurt, 2013).

2.4. Duygusal Emek Davranisinin Sonuclar:

Duygusal emek mekanizmasi fark etmeksizin, bireylerin duygusal emek davraniglari
sonucunda olumlu ve olumsuz sonuglar elde edilmektedir. Bu sonuglar su sekilde
Ozetlenebilmektedir:

» Duygusal emek davranisinin olumlu sonuglar

Yapilan c¢aligmalara bakildiginda duygusal emegin genellikle olumsuz
sonuclar1 acisindan degerlendirildigi goriilmektedir. Ancak duygusal emegin
olumlu sonuclart da bulunmakta; calisanlara ve orgiite katki saglamaktadir
(Kocabas, 2014).

Bireyler oOrgiitlerinin  beklentilerine cevap verdiginde ve Orgiitiin
prensiplerine uygun hareket ettiginde; hem isini daha iyi yaptifi icin is
doyumu artabilmekte hem de performansi artis gostermektedir (Ashforth ve
Humprey, 1993).

Ayrica duygusal emek davranisinin olumlu sonuglari maddi agidan da
olabilmektedir. Olumlu tavir sergileyen ve olumlu duygusal emek
davraniginda bulunan calisanlar daha iyi is yapmakta; gerek aldiklar1 primler
gerekse islerinde yiikselmeleri nedeniyle daha yiiksek {icret alabilmektedir
(Rafaeli ve Sutton, 1987).

» Duygusal emek davranisinin olumsuz sonuglari

Duygusal emekle ilgili ¢aligmalara bakildiginda, genellikle ¢alisan {istiindeki
olumsuz sonucglardan bahsedildigi goriilmektedir. Bireyler duygularini
yansitirken; sadece kendileri degil, iistleri de bu duygularin yansitilmasinda
etkili olmakta; oOrgiitiin prensipleri, islerin diisiinceleri ve bireyin kendi
duygular1 bir araya gelerek ciddi olumsuz sonuglar dogurabilmektedir (Meier
ve ark., 2006).
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Bu siirecte gergek duygularmi siirekli olarak bastirmasi gereken c¢alisanlar
fiziksel ve duygusal bircok saglik problemiyle ve bireysel ve Orgiitsel
problemle karsilagsabilmektedir (Yakar, 2015).

Bunlar genel olarak (Batigiin ve Sahin, 2006; Oz, 2007);
e Ise yabancilasma,
e Is-Aile catismasi,
e Rol ¢atigmasi,
e Isten ayrilma niyeti,
e Yiiksek diizeyde stres ve
e Tiikenmislik seklindedir.
3. TUKENMISLIK’IN KURAMSAL CERCEVESI

Tiikenmislik kavrami ilk defa Freudenberger (1974) tarafindan kullanilmis; “basarisiz
olma, yipranma, enerji ve giiciin azalmasi veya tatmin edilemeyen istekler sonucunda
bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikenme durumu” seklinde tanimlanmistir.
Yani tilkenmislik; ig ve basartyla ilgili tiikenme belirtileri paralelinde hissedilen fiziksel,
duygusal ve psikolojik yorgunluktur (Maslach ve Zimbardo, 1982).

Tiikenmiglik kavrami; “kuvvetin, enerjinin veya kaynaklarin yogun istekler
dogrultusunda tiiketilmesi, yorulmasi ya da basarisiz olmas1” seklinde tanimlanmakta;
bazi durumlarda fiziki hastaliklarla karakterize olarak degismeyen, isle iliskili stirekli
devam eden stresle iliskili ruhsal enerji ve fiziksel enerjide diisme gibi durumlar i¢in
kullanilan ortak bir kavrami olusturmaktadir. Tikenmislik ayrica, kisinin
maneviyatinda, itibarinda ve degerlerinde bir aginmay1 ifade etmekte; en basit sekliyle
“insan ruhunun ¢okiisiinii” ifade etmektedir (Dalkilig, 2014).

Maslach ve Leiter (1997) tikkenmisligi; siirekli ancak yavas biiyliyen, bireyi, kurtulusu
¢ok zor bir uguruma dogru goétiiren bir hastalik olarak tanimlamakta; Storlie (1979) ise,
genellikle bu duruma engel olmaya c¢alisilmadigini; hatta bazen bu duruma uyum
saglandigini belirtmektedir. Yani tiikkenmislikte tiretkenlik ortadan kalkmakta; daha iyisi
icin ¢aba harcanmamakta; bir nevi; gii¢, gligsiizliige teslim olmaktadir.

Tilikenmigligin  tamimlanmasinda literatiirde “Maslach’in  Tiikenmislik  Teorisi”
kullanilmaktadir. Bu teoriye gore fiziksel ve duygusal kaynaklarda azalis olmasi ve
stres seviyesinin artmasi ile tikenme gerceklesmektedir. Tiikkenme; duygusal tiilkenme,
duyarsizlasma ve kisisel bagarisizlik hissi bilesenlerinden olugmaktadir;

1. Duygusal tilkkenme; tiikenmenin bireysel acidan stresini,

2. Duyarsizlagsma; tlikenmigligin kisilerin ve farkli kisilere karsi negatif
davraniglar sergileyerek; ise kars1 duygusuzlagsmasini,

3. Kisisel basarisizlik hissi ise; kisinin kendisini olumsuz degerlendirme
egilimini ifade etmektedir.
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Sekil 1. Tiikenmisligin Bilesenleri

Tiikkenmiglik bireyin duygusal kaynaklarinin azalmasi ve bireyin duygusal agidan
tiikenmesine neden olmaktadir. Duygusal olarak tiikenen birey, daha sonra etrafindaki
bireylerle iletisimi kisitlamakta, duyarsizlasma bileseni meydana gelmektedir. Birey
daha once sergiledigi olumlu davraniglar ile mevecut olumsuz davranislar1 arasindaki
degisikligin farkina varmakta; farkina varmasiyla beraber hem ¢alistig1 orgiite olan hem
de ¢evresine olan veriminin diistiigiinii hissetmeye baglamaktadir. Bireyler bu durumda
is yasamlarinda gorev yiikiimliliigi ve diger kisilerle olan iletisimleri konusunda
kendisini yeterli hissetmemektedir. Bireyin kendisini olumsuz yorumlamasi
tikenmisligin kisisel basarisizlik bilesenini olusturmaktadir (Maslach ve Jackson,
1986). Daha genis bir sekilde ele alinacak olursa;

1. Duygusal Tiikenme

Tiikenmisligin baslangici ve ilk basamagi olan duygusal tiikkenme; genellikle
yogun iliskinin hakim oldugu, ¢ok sayida is gorenin bulundugu orgiitlerde
calisan bireylerde goriilmekte ve is stresinin en dnemli nedenlerinden birisini
olusturmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).

Calisanlar bu ortamlarda yogun iletisime adapte olabilmek icin zorluk
cekmekte; istekleri karsilayamama hissiyle kendisini duygusal agidan
tilketmeye baslamaktadir (Dibekoglu, 2006).

2. Duyarsizlasma

Duyarsizlagma bileseni; Maslach Tiikkenmislik Kurami bilesenlerinden en
problemli olan1 kabul edilmektedir. Duyarsizlasma; kat1 ve ¢alisanlara uzak
olan hatta insanlik dis1 kabul edilebilecek bir cevap seklinde
aciklanmaktadir. Uzak durmanin artmasiyla beraber, kisilerde diger kisilerin
duygu ve gereksinimlerini umursamayan tavirlar meydana gelmektedir
(Maslach ve Jackson, 1981).

Kisiler, diger kisileri umursamayan tavirlari; sorunlarin iistesinden gelirken
kendilerini giiglii hissetmedikleri zaman sergilemektedir. Bu sekilde
duygusal agirliklarini hafifletmeye ¢alismaktadir.

Calisirken iletisim icindeki olduklar1 diger c¢alisanlar ile iliskileri
zayiflamakta; karsilarinda kisileri nesne gibi gérmeye baslamaktadir. Ancak
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is1 geregince c¢alisma arkadaglariyla iletisim kurmasi mecburi oldugu igin
diger bireylerin duygularina karsi soguk ve kati yaklagim gdstermektedirler.
Bu durumlar duyarsizlasma ile sonuglanmaktadir (Maslach ve Jackson,
1981).

3. Kisisel Basarisizlik

Kisisel basarisizlik, tlikenmisgligin {i¢iincii bilesenini olusturmaktadir.
Duyarsizlasma ve sonrasinda duygusal agidan tiikkenme, ortami bu boyuta
hazirlanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).

Kisinin digerleri hakkindaki negatif diistinceleri ve hisleri, kendisiyle ilgili
de olumsuz seyler hissetmesine sebep olmaktadir. Bireyler baskalari ile ilgili
bu olumsuz diisiince ve tutumlar1 nedeniyle sucluluk hissetmekte; kendisini
kimsenin sevmedigi diisiincesine ek olarak, basarili olmadigini ve isinde
yetersiz oldugunu diistinmektedir. Bu his ve diisiincelerin sonucunda
kendisine olan saygi ve giliveni kaybetmekte; tiikkenmeye baglayarak
depresyona girmektedir. Sonucta kendisini “basarisiz” olarak tanimayarak
“kisisel basarisizlik” boyutuna girmektedir (Maslach, 1982).

3.1. Tiikenmisligin Nedenleri

Tiikenmisligin nedenleri genel olarak bireysel ve sosyal faktorler ile is ve Orgiitsel
faktorler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Cam, 1995; Leiter, 2003; Maslach ve Leiter,
1997):

1. Bireysel ve Sosyal Faktorler
a. Beklentiler
b. Kisilik
1. Karakteristik Dayaniklilik
2. Bireyin ego giicii
3. A tipi kisilik (rekabet ve hirs vs.) dzellikler
Sosyal Destek

Iste calisma siiresi

® o o

Demografik nedenler
Medeni durum

1. Egitim
2.Yas
3. Cinsiyet
ii. Cocuk sayisi
f. Ise asin baghlik
g. Motivasyonlar
h. Deneyim
2. Is ve Orgiitsel Faktorler
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a. Degerler
b. Adalet
c. Aidiyet
d. Odiiller
e. Kontrol
f. s yiikii

Bu faktorlerden bireysel ve sosyal olanlar tiikenmisligi baslatan, tiikenmisligi artiran ya
da tiikenmislik ve yarattig1 etkileri azaltan dzellige sahiptir. Orgiitsel olanlar ise isin
kontrolii, isin yiikii, isyerindeki degerler, aidiyet ve odiiller gibi onemli unsurlar ve
orgiitsel adalete bagl olarak tilkenmisligi artiran ya da tiikkenmislik ve yarattig1 etkileri
azaltan 6zellige sahiptir. Ornegin is kontrolii ve is yiikiinde; is kontroliiniin diisiik, is
yiikiiniin yiiksek olmasi tiikenmisligi artirirken; is kontroliinlin yiiksek, is ylkiiniin
diisiik olmasi tiikenmisligi diisiirmektedir (Bolat, 2011).

3.2. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmislik sinsice ve yavas baslayan, meydana gelisi ne kadar hizli ve ani olsa da
kronik ve siirekli gelisen bir olgudur. Birey tek bir giin igerisinde yasadigi bir olay
sonucunda aniden tlikenmislik belirtisi gosterebilmekte; yasanan olay tiikkenmislik
belirtisinin kendisi haline gelebilmektedir. Tilkenme durumuna gelmeden once
genellikle bir sinav ya da is baskisi, aile bireylerinden birisinin 6nemli bir problemi
veya arka arkaya gelen stres yapan olaylar gibi ¢evresel sartlara rastlanmaktadir. Bir
olay ger¢eklesmeden aniden tiikenme durumu, ¢ok nadir olabilmektedir (Freudenberger
ve Richelson, 1981).

Tiikenmislik kiigiik uyar1 sinyalleri ile kendisini gostermektedir. Porter (1998), bu
sinyallerin genel olarak alkol ve ila¢ kullaniminda artig, diisikk performans,
yabancilasma duygusu, rahatsiz edilmeme istegi, duygu patlamalar1 ve engellenmislik
hissi gibi sekillerde kendisini gdsterdigini belirtmektedir.

Tiikenmisligin belirtileri genel olarak davranigsal, duygusal ve fiziksel olmak tizere {ige
ayrilmaktadir (Porter, 1998; Dalkilig, 2014):

1. Davranissal belirtiler

a. Degisime direng gosterme, alay etme, hizmet verilen bireyleri
kiiclimseme ve onlara tek tip davranma, kuruma yonelik ilginin kaybu,
baskalarima fazla giivenmeme, hareketli olamayis, unutkanlik,
konsantrasyon gii¢liigii, sikinti, bireylerarast problemler, ice kapanma,
arkadagslardan ve aileden uzaklasma, aile ¢atigsmalari, bosanma, evlilik
catigmalari, ¢ok ya da az yeme, tiitiin, alkol ve ilag alma egilimi ve bu
egilimde artig, oOrgilitleme giicliigii, isi slriincemede birakma, is
yerinde isi yavaslatma, ise gelmeme ya da ge¢ gelme, ise gitmek
istememe, yalniz kalma istegi, asir1 alinganlik, goz yaslarmi
tutamama, ani sinir patlamalar1 ve ¢abuk 6fkelenme

2. Duygusal belirtiler
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a. Caresizlik, igerlemislik, sucluluk, basarisizlik hissi, Ozgiiven ve
0zsaygida azalma, paranoya ve asilsiz siipheler, ilgisiz, duygusuz ve
apatik goriinlim, belirgin iiziintli, alinganlik, depresyon ve kaygi gibi
duygular

3. Fiziksel belirtiler

a. Genel agr1 ve sizilar, Koroner kalp rahatsizlig1 riskinde artis, ilser,
diyabet, deri sikayetleri, uyusukluk, sismanlik ya da kilo kaybi,
solunum giicliigii, uyku bozukluklari, alerji, kronik yorgunluk,
bagirsak ve mide hastaliklari, bas agrilari, ge¢meyen soguk
alginliklari, bitkinlik ve yorgunluk hissi.

4. DUYGUSAL EMEK VE TUKENMISLIK ILiSKiSi

Kiiresel rekabet ve hizmet sektoriiniin yayginlasmasi nedeniyle giiniimiiziin ¢alisma
diinyas1 hizla degigsmektedir (Howard, 1995). Bu doniisiim, zihinsel is yikiiniin ve
taleplerin artmasima neden olmaktadir (Paoli ve Merlie, 2001). Yapilan g¢aligmalar
tikenmisligin hem hizmet sektoriinde hem de hizmet sektorii disinda olabilecegini
gostermis (Bakker ve ark.., 2002), ancak buna ragmen hizmet sektdriince daha yiiksek
tiikenmislik riski olmasi1 (Schaufeli, 2003); hizmet sektoriiniin yayginlasmasiyla birlikte
bu konudaki ¢aligmalari artirmistir.

Genel olarak islerinde tiikenmislik hissetme olasilig1 yiiksek olan mesleklerin “bakim
veren” ve bir “hizmet sunan” meslekler oldugu varsayilmaktadir (Cherniss, 1992; Leiter
ve Maslach, 1988). Bu meslek mensuplar1 miisterileri ile sik ve uzun siireli etkilesimler
halinde oldugu i¢in tilkenmisligin onciilleri kabul edilmektedir (Cordes ve Dougherty,
1993). Yapilan arastirmalar da bakim veren ve hizmet sunan meslekler i¢in tiikkenmislik
boyutlarmin diger mesleklere gore daha yiiksek oldugunu gostermekte (Singh ve ark.,
1994); etkilesim siklig1 ve miisteriyle etkilesime girerken ihtiya¢ duyulan duygusal
kontrol, tilkenmislikle dogrudan iliskilendirilmektedir (Cordes ve Dougherty, 1993).

Duygusal emekle ilgili literatiire bakildiginda da; miisterilerle olumlu iligkileri
sirdiirmek i¢in yiiksek diizeyde duygusal yonetim, kontrol ve diizenleme gerektiren,
etkilesimlerin daha az kendiliginden oldugu ve duygularin gerekirse rol yapilarak
olumlu iletilmesi gereken hizmetlerde; duygusal emegin daha ¢ok oldugu islerde
goriilmektedir (Hochschild, 1983). Hochschild, duygusal emek gerektiren islerin bir
listesini sunmus; yiiksek duygusal emek ve diisiik duygusal emek seklinde gruplandirma
yapmistir. Bu gruplandirma duygusal emek olmayan islerdeki stres ve tiikkenmislik
diizeyleriyle, duygusal emek gerektiren islerdeki stres ve tiikenmislik diizeylerini
karsilastirmayr oldukca zorlagtirmistir (Wharton ve Erickson, 1995; Wharton, 1996;
Schaubroeck ve Jones, 2000). Ancak yapilan ¢alismalar ve literatiirdeki bilginin artmasi
ile yiiksek diizeyde is talebi ve sonucunda devamsizlikla ile ilgili bir¢ok iste tiikkenmislik
ve depresyon diizeyleri Olgiilmeye baslanmis; meslekler arasi 6l¢iim kolaylagmistir
(Shaufeli ve Enzmann, 1998). Meslekler arasindaki diizeylerin karsilastirilmasi
duygusal emegin alt faktdrlerinden birisinin “tiikenmislik” oldugunu ortaya koymustur.
Yapilan bu calismalarda miisterilerle etkilesimler siirecinde ortaya ¢ikan catigma ve
gerilimlerin, yasanan duygusal uyumsuzlugun; tiikkenmis riskini artirmasmin daha
muhtemel oldugu saptanmistir. Ayrica orgiitlerdeki destekleyici ve koruyucu sistemlerin
yetersizligi de isyerinde tilkenmislige katkida bulunmaktadir (Jeung ve ark., 2017).
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Yerli ve yabanci literatiirde duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iligskiyi ortaya
koyan ¢ok sayida ¢aligma bulunmaktadir. Bunlardan bazilari su sekildedir:

Noor ve Zainuddin (2011), kadin 6gretmenler arasinda duygusal emek ve tiikkenmislik
iligkisi ve bu iligkide ig-aile catismasinin mediyator roliinii belirlemek i¢in yaptiklar
caligmada, 102 evli 6gretmen iizerinde anket uygulamislardir. Yaptiklari caligsma
sonucunda duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda olumlu ve anlamli bir iligki
oldugunu saptamis, is-aile catismasimnin duygusal emek ve tlikenmislik arasinda
mediyator etkisi oldugunu belirlemislerdir.

Yang (2011), hemsirelerde tiikenmislik, duygusal emek ve 6z yeterlilik iligkisini
aragtirmak i¢in bir hastanede calisan 268 hemsire iizerinde anket uygulamistir. Yaptigi
calisma sonucunda duygusal emek ve tlikenmislik arasinda olumlu ve anlamli;
tikenmislik ile 6z yeterlilik arasinda anlamli ve olumsuz ve duygusal emekle 6z
yeterlilik arasinda anlamli ve olumsuz iliski saptamistir. Tiikenmislik diizeyinin
duygusal emek, 0z yeterlilik, cinsiyet ve hemsire basina atanan hasta sayisina gore
degistigini de belirlemistir.

Kaya ve Ozhan (2012) yaptiklar1 ¢alismada, isleri geregi yiiksek diizeyde duygusal
emek harcayan turist rehberleri iizerinde “Duygusal Emek Olgegi” ve “Tiikenmislik
Olgegi” uygulamislardir. 147 turist rehberi iistinde yaptiklari c¢alisma sonucunda
calisanlarin samimi ve derinlemesine davranis sergileme seviyeleri arttikca, tiikenmislik
boyutlarindan kigisel basar1 hislerinin arttig1 ve duyarsizlagma seviyelerinin azaldigini
belirlemislerdir.

Yildirrm ve Erul (2013), yaptiklar1 ¢alismada duygusal emegin tiikenmislik {izerine
etkisini belirlemek i¢in Aksaray’da kamuda ve Ozel hastanelerde gorev yapan 128
hemsire iizerinde anket uygulamislardir. Yaptiklar1 ¢alisma sonucunda tiikenmislik ve
duygusal emek arasinda anlamli bir iliski oldugunu saptamislardir.

Eroglu (2014) yaptig1 calismada, orgiitlerde tiikenmislik ve duygusal emek arasindaki
iligkiyi belirlemek i¢in Denizli’de faaliyet gosteren bankalarin cesitli subelerinde
“bireysel miisteri hizmetleri birimlerinde” gorev yapan 268 calisan iistiinde “Maslach
Tiikenmislik Envanteri” ve “Duygusal Emek Olgegi” uygulamiglardir. Yaptiklari
calisma sonucunda, duygusal tiilkenme ile yiizeysel davramis arasinda olumlu,
duyarsizlasma ve yiizeysel davramig arasinda olumlu, kisisel basar1 hissi ile
derinlemesine davranis arasinda olumlu bir iligski oldugunu saptamislardir.

Altuntas ve Altun (2015) duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliskiyi belirlemek
i¢in 264 hemsire iizerinde “Duygusal Emek Olcegi” ve “Maslach Tiikenmislik Olcegi”
uygulamiglardir. Yaptiklari caligma sonucunda “yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenme
ve duyarsizlagma arasinda, duygusal ¢aba harcama ve derinlemesine davranis ile
duyarsizlasma arasinda, gercek duygulari bastirma ile kisisel basari hissi arasinda
pozitif yonde anlamli iligkiler” oldugunu belirlemislerdir.

Akdu ve Akdu (2016), duygusal emegin tiikenmislik iistiindeki etkisini belirlemek i¢in
profesyonel turist rehberleri {izerinde bir arastirma gerceklestirmislerdir. Yaptiklar
aragtirma sonucunda duygusal emek diizeyleri ile tiikenmislik diizeyleri arasinda
anlamli bir iligski oldugunu saptamiglardir.

Kaplan ve Ulutas (2016) yaptiklar ¢alismada, duygusal emegin tiikenmislik tizerindeki
etkisini belirlemek amaciyla Nevsehir’deki dort ve bes yildizli otel ¢alisanlarinda anket
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uygulamiglardir. Yaptiklar1 arastirma sonucunda ‘“duygusal emegin derin davranis
boyutunun tiikenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlari tizerinde negatif
yonlii anlamli, kisisel bagsar1 hissi boyutu iizerinde ise pozitif yonlii ve anlamli etkiye
sahip oldugu goriilmiistiir. Yizeysel davranis boyutunun ise sadece duyarsizlasma
boyutu lizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu, duygusal tiilkenme ve
kisisel bagar1 hissi boyutlar1 {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi”m
belirlemislerdir.

Yiicebalkan ve Karasakal (2016) yaptiklar1 ¢alismada, duygusal emek ve tiikenmislik
arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in Kocaeli Universitesi MYO’da gorev yapan dgretim
elemanlar1  lizerinde anket wuygulamiglardir. Yaptiklari ¢aligma  sonucunda
“akademisyenlerin cinsiyet, yas, toplam c¢aligsma siiresi ve aylik toplam gelir diizeyi gibi
demografik o6zellikleriyle duygusal emek arasinda ve duygusal emek davraniglari ile
titkenmislik diizeyleri arasinda anlamli iliskiler oldugu” belirlenmistir.

Sakagami ve arkadaslar1 (2017), Japonya’daki psikiyatri hemsirelerinde duygusal
emegin tiikenmislige etkisini belirlemek amaciyla 169 hemsire iizerinde “Maslach
Tiikenmislik Olgegi” ve duygusal emek olgegi uygulamislardir. Yaptiklart calisma
sonucunda duygusal emek ile tiikenmiglik arasinda anlamli bir iliski oldugunu; ¢ok
calisan hemsirelerde tiikenmigligin 6nlenmesi ve duygusal emege verilen Onem ile
hastalara daha kaliteli bakim saglanabildigini saptamislardir.

Giiler ve Marsap (2018), duygusal emek, tikkenmiglik ve isten ayrilma niyetinin is
deneyimi ve cinsiyete gore farkliligini incelemek icin 540 kisi lizerinde calisma
yapmiglardir. Yaptiklar1 calisma sonucunda cinsiyete gore isten ayrilma niyeti ve
duygusal emek gosteriminde farklilik olmadigini; tiikkenmislik boyutunun kadinlarda
duyarsizlasma boyutunun daha yiiksek oldugunu; is deneyimine gore tiikkenmislik ve
duygusal emek gosteriminde farklilik goriildiiglinti; isten ayrilma niyetinde is
deneyimine gore farklilik olmadigini saptamislardir.

Kogak ve Giirsoy (2018) yaptiklar1 caligmada, “Yalova Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanhg I1 Miidiirliigii ve baglh kuruluslar” calisanlarinda tiikkenmislik ve duygusal
emek iligkisini ortaya koymak; hizmet ve miiracaatci alanlarda olan iligkileri saptamak
igin 238 calisana “Maslach Tiikenmislik Olgegi” ve “Duygusal Emek Olgegi”
uygulamislardir. Yaptiklar1 calisma sonucunda; bu c¢alisanlarin  duygusal emek
kapsaminda, oOrgiitiin yararina olacak en etkili samimi davranislari gosterdikleri;
davraniglar1 samimi oldugu i¢in tiikkenmislik diizeylerinin az oldugunu saptamislardir.

5.SONUC VE ONERILER

Son yillarin en ilgi ¢ekici oOrgiitsel davranis konular1 arasinda duygusal emek ve
tilkkenmislik kavramlar1 yer almakta; yerli ve yabanci literatiirdeki bircok ¢alisma hem
bu kavramlar1 ayr1 ayr1 hem de birlikte ele almaktadir. Bu ¢alismada da duygusal emek
ve tikenmislik iligkisi ele alinmig; bu dogrultuda duygusal emek ve tiikenmislik
kavramlarmin kuramsal cergevesine yer verilerek; literatiirde yer alan caligsmalar
tizerinden duygusal emek ve tilkkenmislik iligkisi ele alinmastir.

Literatiirdeki yerli ve yabanci ¢aligmalara bakildiginda duygusal emek ve tiikenmislik
arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliski baz1 teorik mekanizmalar ile de
aciklanmaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002). Bu mekanizmalardan birisi COR teorisi
olarak adlandirilan “Conservation of Resources-Kaynaklarin Korunmasi” teorisidir
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(Hobfoll ve Freedy, 1993). Kaynaklarin Korunmasi Teorisi, bireylerin deger verdikleri
kaynaklar1 artirmak, korumak ve elde etmek icin ¢abaladiklarini ifade etmektedir.
Ciinkii teoriye gore bireyler 6z saygi gibi bireysel ozellikler, kidem gibi sosyal sartlarin
daha iyiye gitmesi durumunda, sartlar1 korudukg¢a kendilerini daha basarili bir hayat
saglama hedefini gergeklestirebilmektedir. Cevresel sartlar, genellikle bu kaynaklarda
azalmaya sebep olmakta ve kaynaklar1 tehdit etmektedir. Bireyin Ozsaygisi, temel
inanglari, sevdigi kisi, ekonomik durumu, pozisyonu ve statiisii g¢evresel sartlar
tarafindan tehdit edilmektedir. Bu tehdit, bireyler i¢in kaynaklarin tasidigr kimlik ve
aracsal degerlerin bir simgesi olarak sembolik degerleri sebebiyle iki bakimdan 6nem
tagimaktadir. Bagka bir deyisle, bireylerin artirmaya, korumaya ya da elde etmeye
calistig1 kaynaklar hem bireye yeni kaynaklar elde etme imkan1 sagladigi hem de kendi
ozellikleri sebebiyle degerlidirler (Yiirir, 2011).

Teoriye gore bireyler;
1. Eldeki kaynaklar tehdit altinda oldugunda;
2. Kaynaklar kaybedildiginde;

3. Kaynaklar harcandig1 icin yeterli kaynak bulunamadiginda stres
yasamaktadir. Bu stres durumlari sonucunda da tiikkenmislik
yasanmaktadir.

Yani teoriye gore bireyler 6nemli oranda enerji ve zaman harcasa ve aile bireylerine
gereken zamani ayirsa dahi, yeni kaynaklar elde edemediginde, kaynak kronik sekilde
kaybedilmekte ve tiikenmislik yasanmaktadir. Farkli sekilde ifade edilirse; bireysel
kaynaklar tehdit edildiginde ya da kaybedildiginde bu kayiplar, stres, anksiyete ve
sikinttya neden olmaktadir. Boylece fizyolojik uyarilma baglamakta ve saglik
problemleri artmaktadir (Jeung ve ark., 2018).

Duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliskiyi agiklayan diger bir mekanizma ise
duygusal oyunculugu ifade eden “yiizeysel oyunculuk” mekanizmasidir. Olumsuz
duygular1 taklit etmek veya bastirmak i¢in gereken c¢aba nedeniyle yiizeysel
oyunculugun duygusal tiikenmeye neden olma olasilig1 oldukca yiiksektir (Brotheridge
ve Grandey, 2002). Yiizeysel oyunculuk, siirekli olarak azalmis refahla sonuglanan
duygusal tilkkenmeye neden olmaktadir (Yagil, 2012). Yapilan arastirmalar yilizeysel
oyunculuk ve rol yapmanin bireydeki enerjiyi tlikettigini gdstermekte; siirekli olarak rol
yapan bireyde bastirilmis gercek duygular uzun siireli i¢sel gerilime neden olarak

duygusal uyumsuzluga sebep olmakta ve tiikenmislik ile sonug¢lanmaktadir (Wood ve
ark., 2008).

Sonug olarak duygusal emek ve tiikenmiglik arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Bu baglamda arastirmacilara su onerilerde bulunabilir:

» Literatiirdeki ¢aligmalara bakildiginda hizmet sektoriine yogunlastigi
gorilmektedir. Duygusal emegin hizmet sektorii icin esas oldugu ve
tiikenmislikle iligkinin ortaya koyulmasinda énemli oldugu dogrudur,
ancak duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliskinin hizmet
sektorii disinda da arastirilmasi onerilmektedir.

» Hizmet sektorii ¢aligmalarina bakildiginda ise; genel olarak hemsireler
gibi bakim verenler ile turist rehberleri gibi rehberlik edenler lizerine
yogunlasildig1 goriilmektedir. Hizmet sektoriinde yer alan bankacilik,
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call-center gibi meslek alanlar1  {izerine de c¢alismalar
gerceklestirilmesi onerilmektedir.

Ayrica hizmet sektoriindeki meslek gruplar1 arasindaki iliskiyi
karsilastiran g¢aligmalar yapilmast da hangi meslek grubunda nasil
coziime gidilece§i konusunda daha net sonuglar ortaya
cikarabilecektir.

Duygusal emek ve tikenmislik arasindaki iliskinin daha iyi
belirlenmesi i¢in isten ayrilma niyeti, is tatmini ve Orgiitsel baglilik
gibi diger bilesenlerle iligskiyi 6lgen ¢aligmalarin yapilmasi da bu alana
katk1 saglayacaktir.

Arastirmacilarin buldugu sonuglarin uygulanmasi; meslek gruplarinda ve bireylerde
tikenmisligin azaltilmasinda asil rol uygulayicilara diismektedir. Bu baglamda

uygulayicilara su
>

Onerilerde bulunabilir:

Uygulayicilar, duygusal emek harcayarak c¢alisan elemanlarina
olumsuz duygular, duygularin 6nemi, duygusal emek ve duygu
hakkinda genis capli bilgi vermeli; olumsuz duygular sonucunda
meydana gelen tiikenmislik boyutlariyla ilgili  bilgilendirme
yapmalidir.

Calisanlara duygularini nasil kontrol edecegi dgretilmelidir.

Tiikenmislikle nasil miicadele edilecegi ve basa ¢ikma yoOntemleri
hakkinda meslek mensuplar bilgilendirilmelidir.

Seminerler ve egitimler diizenlenerek duygusal emek ve tiikkenmislik
kavramlar1 ve aralarindaki iliski anlatilmalr; farkindalik saglanmalidir.

Uygulayicilar calisanlara yiizeysel davranis sergilemeleri i¢in baski
yapmamali; samimi davranmalarin1 ve samimi ve dogal davranarak
islerini nasil daha iyi yapacaklarii 6gretmeli; onlar1 motive ederek
duygusal celiskiyi azaltmalidir.

Uygulayicilar, isleri geregi yiizeysel davranis sergilemeleri zorunlu
olan calisanlarina destek olmali, duygusal agidan tiikenmemeleri igin
yardimc1 olmalidir. Tiikenmislik ile basa c¢ikmada {slerin ve
yoneticilerin destegi oldukca dnemlidir. Bu nedenle hem o6rgiit i¢ci hem
orgiit disinda diizenlenen sosyal faaliyetler ile ¢alisanlara
desteklendikleri hissettirilmeli, Orgiit icerisinde sergilenen samimi
davranis ile onlara destek olunmalidir.

Duygusal emek gerektiren iglerde yogun is ylikii olmamalr; is ytlki
agir olan bireylerin yiikii azaltilmalhidir. Bdylece duygusal acidan
harcanan ¢aba ve emek azaltilabilmekte ve tilkenmeden korunma
miimkiin olmaktadir.

Gerek arastirmacilar, gerekse uygulayicilar iizerlerine diiseni yapsalar da; tiikenmislikle
basa ¢ikma icin yeterli olmayabilmektedir. Calisanlarin kendilerinin de bu konuda ¢aba
gostermesi gerekmektedir. Bu baglamda bireylere su 6nerilerde bulunabilir:
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» Bireyler mesleklerini secerken, segtikleri meslekte duygularin
kullanilip kullanilmadigimi aragtirmali; duygularimi  kontrol etme
durumunu o6l¢gmelidir. Duygularini kontrol etme durumuna gore
sececegi isi  belirlemelidir. Ayrica yapmak istedigi meslegin
gerektirdigi duygu gosterimi ile gercek duygularmin uyumlu olup
olmadigina bakmali; se¢iminde bu hususu mutlaka 6n planda
tutmalidir.

» Yaptiklar1 ise yonelik empati gelistirme egitimlerine katilmali;
misterilerin gereksinim, istek ve duygularin1 anlamali ve duygularimi
onlarla uyumlu hale getirmeleri getirmelidir.

» Hem bireysel hayatinda hem de is hayatinda monotonluktan
kacinmali, kapasite ve sinirlarim1 asan ve kendisini gerek fiziksel
gerekse duygusal agidan zorlayacak islere kalkismamalidir.
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