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TURIST REHBERLERININ DUYGUSAL EMEK DUZEYI] VE iSE
YABANCILASMALARININ TUKENMISLIK UZERINE ETKIiSi
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Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm isletmeciligi Ana Bilim Dal, Yiiksek Lisans, Temmuz, 2017
Damisman: Dog. Dr. Niliifer SAHIN PERCIN

OZET

Bu c¢alismanin amaci, turist rehberlerinin duygusal emek diizeyi ve ise
yabancilagmalarini belirlemek ve bunlarin tiikenmislik tizerindeki etkisini ortaya
koymaktir. Bu amagla, turist rehberlerinin duygusal emek ve ise yabancilagmalarinin
tilkenmislik tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik bir model 6nerilmistir. Arastirma
sonucunda, turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerinin ve ise yabancilasmalarinin
tilkenmislik tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Turist rehberlerinin duygusal
emek davranislarinin tiikenmislik ve boyutlar1 (duygusal tilkenme, duyarsizlagsma ve
kisisel basar1 hissi) {izerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Ise yabancilasmanin da
tilkkenmislik ve boyutlar1 duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi
tizerinde anlaml1 bir etkisi bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Ise Yabancilasma, Tiikenmislik, Turist
Rehberleri, Nevsehir.
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ABSTRACT

The purpose of this study to determine emotional labor level and work alienation of
tourist guides and to reveal the impact on burnout. With this purpose, a model was
offered for assesing the impact of emotional labor and work alienation of tourist guides
on burnout. As a result of this study, it is observed that emotional labor levels and work
alienation of tourist guides have impact on burnout. It is observed that emotional labor
attitudes of tourist guides have impact on burnout and it’s levels (emotional
exhaustion, depersonalization and personal accomplishment). Work alienation has
also significant effect on burnout and it’s levels.

Key Words: Emotional Labor, Work Alienation, Burnout, Tourist Guides, Nevsehir.
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GIRIS
Hizla biiyliyen ve gelisen turizm pazari ililke ekonomilerine oldukca fazla katki
saglamaktir. Bu pazardan daha fazla pay almak isteyen destinasyonlar birbirleri ile
rekabet etmektedirler. Turizm sektoriiniin kuskusuz en 6nemli olgusu, turizm olayina
katilan turistlerdir. Bu baglamda, hiz kesmeyen rekabet kosullarinda 6n plana ¢gikmak
ve turizm gelirlerinden daha fazla pay sahibi olmak gibi ekonomik amaglara ulasmak,
mevcut kaynaklar1 en etkili sekilde kullanarak, turiste sunulacak kaliteli bir hizmet ile
miimkiindiir. Kaliteli hizmet ise turistin turistik deneyimine olumlu katki
saglamaktadir. Birbirleriyle rekabet i¢cinde olan destinasyonlar1 birbirinden farkl: hale
getiren ve On plana c¢ikaran Ozellikler destinasyon imaji ve turistlere eslik ederek,

bilgilendirme yapan turist rehberleridir.

Turist rehberleri; lilke turizmine hizmet eden, ¢esitli lilke insanlar ile ilk kargilasan
kisilerdir. Turistlerle iilke insanlar1 arasinda iletisimin ve etkilesimin olusmasinda
arac1 konumunda bulunan turist rehberleri, turistlerin ev sahibi toplumda kendilerini
iyl ve giivende hissetmelerini de saglamaktadirlar. Basarili bir turizm gelisimi
saglanmas1 konusunda, turist rehberlerinin bahsedilen rollerine 6nem verilmesi
gerekmektedir. Profesyonel turist rehberlerinin mesleki yeterlilikleri sayesinde bir
tilkenin, sehrin, turizm bdlgesinin genel bir ifadeyle destinasyonunun imaji
desteklenmekte, ayn1 zamanda turistlerin iilkelerine giizel bir seyahat deneyimi ile
donmeleri miimkiin olmaktadirlar. Profesyonel turist rehberlerinin hizmetleri turizm
destinasyonlarinin rekabet avantaj1 elde etmesine, turizm endiistrisinden daha fazla

pay alabilmesine katki saglamaktadir.

Turistlerin iyi bir seyahat deneyimi elde edebilmelerinde turist rehberlerinin onlara
sunduklar1 hizmet esnasinda gostermis olduklar1 duygusal siiregler oldukca dnemlidir.
Turist rehberlerinin islerini yerine getirirken hissetmeleri gereken veya en azindan
isleriyle ilgili etkilesimlerde belirli duygular1 yansitmak gerektigi zaman ortaya
koydugu davraniglar duygusal emek olarak tanimlanmaktadir ve bu davranislar

turistlerin seyahat deneyiminden memnuniyetlerini dogrudan etkilemektedir. Turist

1



rehberlerinin duygusal emek diizeylerini belirlemek tur sirasinda verilen hizmetin
basarisini ve turist memnuniyetini saglamak ve iilke imajina ve ekonomisine katki
saglayabilmek i¢in 6nem arz etmektedir. Ciinkii turizm sektoriinde yer alan her bir
paydasin Onemi ayni Ozelliklete destinasyonlar arasinda rekabette Tstiinliik

saglamaktadir. Bu da bu sektorde hizmet veren insan kaynagi ile saglanabilir.

Turist rehberlerinin duygularin1 gosterim siiresi, duygusal emegin Onemli bir
gostergesidir. Duygusal gosterimin siiresi azaldik¢a harcanan ¢aba azalmakta, siire
arttik¢a harcanan gaba artmakta bunun sonucunda da daha fazla duygusal emek ortaya
¢ikmaktadir. Duygusal emek arttikga turist rehberlerinin ruh halinde degismeler
meydana gelmekte ve hizmet sunmada aksakliklar meydana gelmektedir. Ise
yabancilagma isgérenlerin kariyer hedeflerinden uzaklasarak profesyonel kurallara uyum
saglayamamalarindan olusan olumsuz duygulardir. Tikenmislik  kavrami
incelendiginde ise tiikenmenin yavas yavas olmasi ve isgorenlerin kademeli olarak
hayal kirikligina ugramalar1 sonucunda hissettikleri yorgunluk ve duygusal tiikenme
hali oldugu s6ylenebilir. Turist rehberleri islerini yaparken hissetmedikleri duygular
yansitmak durumunda kaldiklarinda ve islerine yabancilastiklarinda kendilerini
duygusal anlamda yogun, isine ve turistlere kars1 duyarsiz bir hale gelebilirler. Bu da
turist memnuniyetini etkileyebilir. Bu aragtirmanin sonucunda duygusal emek ve ise
yabancilagsmanin tiikkenmislikle olan iliskisi ortaya koyulmaktadir. Bu ¢aligmayla turist
rehberlerinin; duygusal varlik olan insan1 hizmet sunarken duygu sergileme kurallar
dogrultusunda nasil yoOnetebileceginin farkina varmasi ve ise yabancilasma ve
tilkenmiglik diizeylerinin azalmasi ve islerini yaparken mutlu olmalar1 dogrultusunda
yeni kararlar alabilmek adina bu ¢alismanin 11k tutmasi 6ngoriilmektedir.

Bu calisma ti¢ bolimden olusmaktadir. Calismanin ilk iki boliimiinde arastirmanin
bagimli ve bagimsiz degiskenleri olan duygusal emek, ise yabancilasma ve
tilkkenmislik degiskenleri ile ilgili kavramsal ¢ergeve ele alinmis bu degiskenlere ait
modellere ve bu degiskenler ile ilgili turizmde sektoriinde yapilan arastirmalara ve
sonuclarina yer verilmistir. Arastirmanin {igiincii boliimiinde ise aragtirmanin amact
ve dnemi, evren-Orneklemi, arastirma modeli, aragtirma bulgular1 yer almaktadir. Elde

edilen bulgular ¢ercevesinde degerlendirmeler yapilarak oneriler sunulmustur.



BiRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE iSE YABANCILASMA
KAVRAMLARINA ILISKIN KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde arastirmanin bagimsiz degiskenleri olan duygusal emek ve ise
yabancilagma kavramlari tanimlanmis, duygusal emek kavraminin boyutlari, 6nciilleri
ve sonuglarina yer verilmistir. Daha sonra ige yabancilasma kavramina ait tanim,
yaklagimlar, ise yabancilasmaya sebep olan Onciiller ve sonuclarina yer verildikten

sonra en son bu degiskenlere ait iligkiler agiklanmistir.

1. 1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ TANIMI

Duygusal emek kavramu literatiire 1800’1l yillarin baglangicindan itibaren girmis ve
bu kavrami ilk kezAmerikali Sosyolog Arlie R. Hochschildkullanmistir. Hochschild
The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Y&netilen Kalp: Insan
Duygulariin Ticarilestirilmesi) isimli kitabinda duygusal emek kavramina ilk kez yer
vermistir (Hoschchild, 1983: 7). Hoschchild (1983)’in bu kitabindan 6nce duygular
kavrami psikoloji, sosyoloji ve antropoloji alanlarinda daha fazla ¢aligilmistir (Planalp,
1999). Hochschild (1983)’in bu alanda ¢alisma yapmasindan sonra duygusal emek
konusu, akademisyenler tarafindan hem kamu hem de 6zek hizmet veren kuruluslar
tizerinde arastirilmaya baslanmistir. Duygusal emek iizerine yapilan ¢alismalar,
duygusal emegin isgdrenler {izerindeki etkilerinin farkli olabilecegini ortaya
koymustur. Duygusal emek ile ilgili ¢alismalardan elde edilen verilerin duruma ve
farkli etkenlere bagli olarak sonuglarinin olumlu ya da olumsuz olabilecegi iddia

edilmistir.



Duygular insanlarin yasadigi, yorumladigi, ifade ettigi, yansittigi ve yonetmis oldugu
hislerden meydana gelmektedir (Thoits, 1989; Mills ve Kleinman, 1988). Insanlar
giinliik hayatlarinda birgok durumda ¢ogu zaman hissetmis olduklar1 duygularimi
yansitamamakta ve duygularini bastirarak toplumsal olarak kabul gorecegi bir duygu
ortaya koymaktadir. Ornegin bir isgdrenin is arkadas: terfi aldiginda sevinmesi gibi.
Hoschschild (1990) kisilerin  duygularini toplumsal normlara uymak {iizere
diizenlemelerini “duygu ¢alismasi” olarak adlandirmistir. Isgorenlerin islerini
yaparken belirli duygular sergilemesi ve bazilarini bastirmasini aldiklar1 {icret igin
yaptiklarini ifade etmistir. Hochschild (1983) insanlarin duygularini mesleklerine ya
da oOrgiitsel normlara gore yonetmelerini “duygusal emek” olarak tanimlamustir.
Ayrica duygusal emegi genel olarak gozlemlenebilir bir goriintii yaratma hissi ve bir
ticret karsiliginda satilan ve degisim degeri olan bir sey olarak tanimlamistir.
Hochschild (1983)’e gore duygusal emek kavraminin amaci ilk olarak, isletmelerde
hizmet islerinin organizasyonunu, yapisi ve sosyal iliskilerin anlagilmasina yonelik bir
ara¢ olarak kullanilmasidir. Ikinci olarak ise, kisinin duygularini ifade etmesi ve
diizenlemesine yonelik cabalarina ve bu cabalarin sonuglarina odaklanmasidir

(Wharton, 2009: 147).

Ashforth ve Humphrey (1993) izlenim yOnetimini temel alarak, duygusal emek
kavramimi uygun duyguyu sergileme eylemi olarak tanimlamiglardir. Bu tanim
davranigin altinda yatan duygular yerine asil davranisi vurguladigi i¢in Hochschild
(1983)’in  tanimindan farklilik gostermektedir. Hochschild (1983)’iin  ugus
gorevlilerine yaptig1 calismada servis ¢aliganlarinin yaptiklari ise uyum saglamak igin
rol oynadiklarini, sahte bir sekilde giilimsediklerini veya mutlu bir goriinim

sergilemeye ¢alistiklarini ifade etmistir (Hochschild, 1983; Karabanow, 1999).

Duygusal emek kavrami farkli yazarlar tarafindan tanimlanmistir. Tablo 1°de
goriildiigi gibi duygusal emek kavrami, iggorenlerin islerini yerine getirirken gerek is
rolleri gerekse kendi istekleri dogrultusunda duygularini ydnetmelerine yonelik
davraniglar olarak tanimlanmaktadir. Bu davraniglar bazen yoOnetimin istegi
dogrultusunda sergilenirken bazen de kisilerin o anda iginde bulunduklar1 duygu

durumlarina gore diizenlenmektedir.



Tablo 1. Duygusal Emek Kavramimin Tanimlari

Yazar/lar Tanim

Acikca gozlenebilen bedensel ve mimiksel

Hochschild (1
ochschild (1983) gosterimleri olusturmak icin hislerin yonetilmesi.

Hizmet sunumu esnasinda beklenen duygulari
Ashforth ve Humphrey (1993)
ifade etme davranisi.

Kisileraras1 etkilesimlerde orgiit tarafindan
Morris ve Feldman (1996) istenen duygular ifade etmek igin gerekli olan

caba, planlama ve kontrol.

Duygusal ifadeleri diizenlemek igin duygular
Grandey (2000)
yogunlastirma, bastirma veya rol yapmaktir.

Calisanlarin  hissetmeleri gereken veya en
azindan isleriyle ilgili etkilesimlerde belirli
Kruml ve Geddes (2000)
duygular1 yansitmak gerektigi zaman ortaya

koydugu davraniglardir.

Kisinin davranis kurallar1 veya mesleki normlarla

Chu (2002) uyumlu davraniglart  sergileyebilmesi  igin
u

hislerini veya davraniglarini beceriyle yonetme

derecesidir.

Orgiitsel amaglara ulasabilmek icin, miisteriler
] veya c¢alisma arkadaglart gibi etkilesimde
Diefendorff ve Gosserand (2003) o )
bulunulan kisilerin duygularm1 etkilemeye

yonelik davraniglardir.

Kaynak: Kizanlikli, 2014, Otel isletmelerinde duygusal emek 6nciillerinin belirlenmesine yonelik bir
aragtirma, Yayinlanmamis doktora tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm

Isletmeciligi Anabilim Dali, Ankara.

Yukaridaki tanimlarda da goriildiigii gibi duygusal emek kavraminin temelinde,
orglitlerin bir isin yerine getirilmesi i¢in belirlemis oldugu is rollerine uygun olarak
ortak duygular1 isgdrenler tarafindan sergilenmesinde kurallara bagli olarak
isgorenlerin hangi duygular1 gosterip gostermeyecekleri konusunda standartlara bagli
kalip kalmamas1 fikri vardir. Duygusal emek kavramu ile orgiitler; isgorenlerin i¢inde
bulunduklar1 duygular1 géz ardi ederek, orgiitiin istedigi herhangi bir sekilde yazili
olmayan ve resmi 1is gereklerinden ortaya ¢ikan duygulart sergilemelerini

beklemektedirler (Leung, 2008).



1. 2. DUYGUSAL EMEK SERGILEME KURALLARI

Hochschild (1983) hizmet saglayicilarin ve misterilerin, hizmet aldiklar1 sirada
gostermeleri gereken duygularin dogasi/yapist hakkinda bir takim beklentilerinin
oldugunu iddia etmistir. Rafaeli ve Sutton (1989)’a gore toplumsal normlarin, meslek
normlarinin ve orgiitsel normlarin bir fonksiyonudur. Ekman (1973) hangi duygularin
gosterilmesi ve hangi duygularin gizlenmesi gerektigine iliskin beklentilere yonelik

bazi kurallar oldugunu ifade etmistir (Ekman, 1973).

Goffman (1959) orgiitlerin biinyelerinde calistirdiklart isgérenlerin duygularini
yonetmeleri konusunda beklentileri oldugunu iddia etmistir. Goffman (1959)’a gore
bu beklentiler en g¢ok perakende ve hizmet sektorlerinde calisan isgdrenlerden
beklenmektedir. Bati1 toplumlarinda organizasyonlarin miisteri odakli bir hizmet
anlayis1 benimsemeleri Ozellikle miisteriler ile birebir calisan isgdrenlere islerini
yaparken daha hevesli, mutlu ve sabirli bir sekilde davranmalar1 konusunda bir baski

uygulamaktadir(Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff ve Richard, 2003).

Turizm igletmelerinin de i¢inde yer aldig1 hizmet endiistrisinde calisanlarin igyerindeki
davraniglarini diizenleyen kurallar personel el kitaplarinda yer almaktadir. Ornegin
gelen her konugu giilimseyerek karsilayin” veya “her masaya iyimser bir tutum
gosterin” seklinde olabilir. Ayrica isletmelerin orgiit kurallarim 6gretmek ya da
giclendirmek i¢cin koymus oldugu politikalar, mitler, Oykiiler bu davranislari
belirleyebilir. Bu davranis kurallar1 ¢ercevesinde turizm isletmelerinde calisanlar
rahatsiz edici veya can sikict miisterilere karst samimi ve iyimser davranmalari,
otkelerini gizlemeleri gerekmektedir. Ayrica calisanlarin tiniforma giymeleri, davranis
bi¢imleri, beden dilini kullanmalar1 isletmelerin denetimine birakilmaktadir (Paules,

1991’den Akt. Chu ve Murrman, 2006).
1. 3. DUYGUSAL EMEK MODELLERI

Hochschild (1983)’de duygusal emek kavramini literatiire kazandirmasindan sonra
duygusal emek kavramu ile ilgili ¢aligmalar yapilmis, modeller gelistirilmis ve bazi
yaklagimlar olusturulmustur. Hochschild (1983)’ten sonra Ashforth ve Humphley
(1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000) duygusal emek ile ilgili bazi

yaklasimlar ortaya koymuslardir. Bu yaklasimlar asagida agiklanmistir.



1.3.1. Hochschild’in Duygusal Emek Modeli

Orgiitlerde isgdrenlerin davranislarii ydnetmeleri konusunda literatiirde ilk kez
farkindalik yaratan bir sosyolog olan Arlie Russell Hochschild (1983)’in ¢alismalari
olmustur. Hochschild (1983) duygusal emek kavramini “gézlemlenebilen yiiz ve viicut
hareketlerini yaratmak i¢in duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamistir. Hochschild
(1990) 'e gore, duygu yonetimi, kiginin duygularini toplumsal normlara uygun olarak
diizenleme eylemini icermektedir. Duygu ydnetimi, ¢alisanlarin arzulanan isle ilgili
duygular1  gerceklestirmek igcin  gercekten nasil  hissettigini  bastirmasini

gerektirebilmektedir.

Hochschild (1983)’e gore duygusal emek, isgorenlerin is rollerini yerine getirirken
miisterilere olumlu duygularini1 gdsterebilmek icin bir iicret karsiliginda duygularin
yonetimidir. Hochschild (1983)’in duygusal emek modeli incelendiginde miisteri
izleyici, isgoren (hizmet c¢alisani) aktdr ve caligma ortami ise sahne olarak
tanimlanmistir. Hochschild (1983) bu sahnede izleyici ve aktoriin etkilesimin dramaci

yaklagim oldugunu iddia etmistir (Grove ve Fisk, 1989).

Hochschild’in duygusal emek modelinde performans kavrami hizmet galisanlarinin
“samimi  performans daha giivenilirdir... "bakis agisiylaizlenim yOnetimini
davraniglarin1 igermektedir (Grove ve Fisk, 1989, s. 430). Bu modelde isgorenlerin
duygularint  yonetmeleri Orgiitsel hedeflere ulagsmanin bir pargast olarak
goriilmektedir. Ornegin bu modele gore bir isgdren, is arkadasina ya da miisteriye karsi
ofkeli bir ruh hali sergilediginde, performansinin diisecegi diisliniilmektedir.
Hochschild (1983)’lin duygusal emek kavramina yonelik dramaci yaklagimi, izleyici
ve aktorlerin duygularini yonetebilmelerinin yiizeysel davranis ve derin davranis ile
iliskilendirmistir. Ona gore, bu model duygusal ifadeleri degistiren ve kontrol eden
yiizeysel davraniglar yoluyla ve istenen duyguyu ifade etmek icin bilingli olarak

duygular1 yoneten derin davraniglardan olusmaktadir.

Prim usulii ¢alisma sistemi gibi is tanimlarinda agik¢a bahsedilmeyen, isgérenlerin
islerini yaparken kendi c¢ikarlarin1 korumaya tesvik eden bazi sistemlerin olmasi,
duygusal emegi tesvik etmek i¢in uygulanabilir. Ayrica Hochschild (1983) insanlarla

yiiz yiize ve sozlii olarak iletisimde bulunan, miisterilerin duygularini etkileyen ve



Orgiitiin caliganlar iizerinde duygusal anlamda denetim sahibi olan mesleklerin

duygusal emek davranisi gerektirdigini ifade etmistir (Hochschild, 1983).
1.3.2. Ashforth ve Humphley Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993)’in duygusal emek modeline gore, isgorenler islerini
yaparken davranisin altinda yatan duygulara odaklanmak yerine davranigin kendine
odaklanmaktadirlar. Bu modele gore duygusal emek, bir nevi algi yonetimi olarak
tanimlanmaktadir. Ciinkii duygu yonetimi isgorenlerin islerini yaparken digerlerine
kars1 davraniglarini degistirmeye yonelik cabalarini icermektedir. Ayrica duygusal
emek hem kisiler arasindaki iligkileri hem de sosyal algiy1 etkilemektedir. Bu yonii
ile Ashforth ve Humphrey (1993)’in bu yaklasimi Hochschild (1983)’in isgdrenlerin
aktdr, miisterilerin izleyici olarak tanimlandigi dramaci modelle benzerlik

gostermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993)’ye gore duygusal emek ve hizmet sunumu arasinda dort
farklr iligki bulunmaktadir. Bu iliskilerden ilki, isgorenlerin orgiitiin bir temsilcisi
olarak gdriilmesi, ikincisi iggorenlerin hizmet verirken miisterilerle yiiz yiize iletisim
kurmasi, ti¢linciisii miisterilerin hizmet sunumuna katilmasi ve son olarak dordiinciisii
hizmetin soyut bir Ozellik gostermesi nedeniyle miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerinin zor olmasidir. Bu faktorler hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi

ve iggdrenler ve miisteriler arasindaki iliskiyi etkileyebilir.
1.3.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) bireylerin, yagamis olduklar1 sosyal ortamlarda duygularim
daha iyi anladiklarmi iddia etmisler ve duygusal emegi; duygusal sergileme sikligi,
gerekli sergileme kurallarina dikkat etme, gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi
ve organizasyonel olarak istenen duygular ifade etmek zorunda kalmadan ¢ikan

duygusal uyumsuzluk olmak tizere dort boyutta ele almiglardir.

Morris ve Feldman (1996)’ya gore hizmet sektoriinde yasanan rekabet, isletmelerin
miisterilere sunulan hizmet kalitesini daha fazla iyilestirmek icin ¢aba sarf etmelerine
neden olmustur. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirme kriterlerindeisgdrenlerin
kendilerine olan davramislari en Onemli etmenlerden biri olmaktadir. Bu nedenle

isletmeler isgorenlerin miisterilere olan davranislarin1 denetleme ¢abalar1 arttirmastir.



Morris ve Feldman’a gore (1996) giiniimiizde isgorenler islerini yerine getirirken
isletme tarafindan belirlenen duygulari gostermek icin daha fazla c¢aba
harcamaktadirlar. Morris ve Feldman (1996) duygusal emek kavramini, isgorenler ve
miisteri arasindaki iliskilerde isletmenin istedigi duygulan sergileyebilmek i¢in sarf
edilen ¢aba, planlama ve kontrol etme seklinde tanimlamislardir (Akt. Oral, Kose ve

Tiiresin, 2011).

Morris ve Feldman (1996)’1n duygusal emek modeline gore; duygusal sergilemenin
siklig1, gerekli sergileme kurallarina dikkat etme, gosterilmesi istenen duygularin

cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak boyutlandirmaktadir.

e Duygusal sergileme sikligi: Isgorenlerin miisterilerle etkilesimde bulunma
sikliklarini ifade etmektedir. Isgorenler ne kadar ¢ok miisteri ile etkilesimde
bulunursa o kadar ¢ok duygusal emek sarf etmek zorunda kalirlar (Pala 2008).

o Gerekli sergileme kurallarina dikkat etme: Gerekli sergileme kurallarina
dikkat etmek demek, daha fazla psikolojik enerji, daha fazla fiziksel ¢aba
beklemek demektir. Bu boyut da kendi igerisinde iki alt Dbaglikta
incelenmektedir: Duygusal sergilemenin siiresi ve duygusal sergilemenin
yogunlugu (Morris ve Feldman, 1996). Duygularin gosterim siiresi, duygusal
emegin Onemli bir gostergesidir. Duygusal gosterimin siiresi azaldikga
harcanan c¢aba azalmakta, siire arttikga harcanan caba artmakta bunun
sonucunda da daha fazla duygusal emek ortaya c¢ikmaktadir. Duygusal
yogunluk, ifade edilen ya da tecriibe edilen duygunun ne kadar gii¢lii ve ne
kadar biiyiik oldugu ile iliskilidir. Ifade edilen duygularin yogunlugunun,
miisteri ile calisanin etkilesim igerisinde oldugu siire icerisindeki davranig
degisikligini belirleyen en énemli faktér oldugunu ileri siirmiislerdir. Bunun
nedeni; hizmeti sunan kisinin duygularimin algilanmasi ile karsidaki kisi ya
ikna olmaktadir ya da karsidaki kisinin g6zii korkmaktadir (Pala, 2008).

e Gosterilmesi istenen duygularin ¢esitliligi: Gosterilmesi istenen duygular ne
kadar ¢esitli ise duygusal emek o derece yogun gerceklesmektedir. Isgorenler
bu durumda istenen davranis sekillerine uyum saglamak adina kendi
duygularmi degistirmek zorunda kalmakta veya bilingli olarak kendi
davraniglarina daha fazla odaklanmak zorunda kalmaktadirlar. Bu da daha

fazla psikolojik enerji gerektirmektedir (Morris ve Feldman, 1996).



o  Duygusal uyumsuzluk (¢eliski): Duygusal uyumsuzluk, gercekten hissedilen

duygular ile 6rgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygular arasindaki ¢atisma

olarak tanimlamaktadir ve duygusal uyumsuzluk ne kadar fazla ise duygusal

emek o kadar yogun olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

1.3.4. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Grandey (2000) duygusal emek kavramini kendisinden once inceleyen Hochschild

(1983), Ahsford ve Humphfrey (1993) ve Morris ve Feldman (1996) calismalar ele

alarak duygusal emek kavramu ile ilgili biitlinciil bir yaklagim ortaya koymustur.

Durumsal Ipuglart

Duygu Diizenleme Siireci

Uzun Doénemli

Etkilesim Beklentileri
-Siklik
-Siire
-Cesitlilik
-Davranis kurallar

Duygusal Olaylar
-Olumlu Olaylar

- Olumsuz Olaylar

P
e

DUYGUSAL EMEK

Bireye Etkileri
-Tiikenmislik

-Is tatmini

Derinlemesine Davranis
-Dikkati bagka yone ¢ekme

- Biligsel degisim

Yiizeysel Davranig
-Tepkiyi hafifletme

Orgiite Etkileri

Performans
Geri ¢ekilme
davranist

Bireysel Faktorler
Cinsiyet
Duygular ifade etme
Duygusal Zeka
Duygusallik

Orgiitsel Faktorler
-Otonomi

-Yonetici Destegi
-Caligsma arkadaglarinin destegi

Sekil 1: Grandey (2000)’in duygusal emek modeli
Kaynak: Grandey, A. A. (2000). Emotional regulation in the workplace: A new way to conceptualize

emotional labor. Journal of occupational health psychology, 5(1), 95.

Grandey (2000) duygusal emegi “duygusal ifadeleri yonetebilmek icin duygularin

vogunlastirilmasi, bastirilmast ve rol yapmasi” olarak tanimlamistir.

Grandey
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(2000)’in biitlinciil duygusal emek modeline gore duygusal emek bir siire¢ olarak ele
alinmal1 ve bu siirecin biitlin asamalar1 ayrintili bir sekilde analiz edilmelidir. Boylece
duygusal  emegin  isgorenler  iizerindeki  olumsuz  etkileri  olumluya
dontstiiriilebilecektir (Gosserand, 2003). Grandey (2000)’e gore bu siire¢ isgorenlerin
hangi duygulara sahip olduklari, ne zaman bu duygulari hissettikleri ve nasil

yasadiklar1 ve bunu nasil ifade ettiklerini icermektedir (Gross, 1998).

Sekil 1°de goriilen modelde Grandey (2000) daha once yapilan duygusal emek
modellerini yeniden diizenlemis ve biitiinlestirme siireci ve genel duygu teorisini
kullanarak bu stireci model haline doniistiirmiistiir. Duygusal emek baglaminda durum
degiskenleri miisterilerde etkilesimi icermektedir ve duygusal emegin Onciillerini
olusturmaktadir. Duygusal emek kavrami ile ilgili daha Once yapilan ¢alismalara
dayanarak (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996), miisteri iliskisinin niteligi
ve organizasyonun duygu sergileme kurallarini tanimlayan degiskenler duygusal emek
siirecine katkida bulunmaktadir. Grandey (2000) tarafindan ortaya atilan duygusal
emek modeli is ortaminda duygu yoOnetimini gerceklestirmek igin c¢esitli araglar

oldugunu iddia etmektedir.

Sekil 1°de yer alan durumsal ipuglari, Grandey (2000) tarafindan ileri siiriillen duygusal
emek slirecinin ortaya c¢ikis boyutlarini olusturmaktadir. Duygularin sergilenme
siklig1, duygularin sergilenme stiresi, ¢esitliligi ve sergileme kurallar1 ve iggorenlerden
beklenilen etkilesimin belirlenmesi bu asamadadir. Bu etkilesim olumlu ya da
olumsuz olabilmektedir. isgérenler belirli bir duyguyu sergilerken, duygu ydnetimi
cercevesinde, derinlemesine rol yapma veya yiizeysel rol yapma yontemlerini
kullanabilmektedirler. Diger taraftan bu siireci etkileyen bireysel ve kurumsal faktorler
bulunmaktadir. Bireysel faktorler arasinda en fazla {lizerinde durulan cinsiyettir.
Yapilan arastirmalarda, kadinlarin erkeklere nazaran daha rahat ve daha fazla duygusal
gosterimde bulunabildigi tespit edilmistir. Ayrica bireyin, duygusal etkileyiciligi,
duygusal zekast ve duygulanma yetisi de 6nemli faktorlerdendir. Kurumsal faktorler
ise su sekilde siralanabilir; is otonomisi, yonetici ve ¢alisma arkadaslarinin destegi.
Dogal olarak, belirli bir ¢aba gerektiren siirecin birey iizerinde bir takim etkileri
bulunmakta ve uzun donemde bu etkilerin kuruma yansimasi da goriilmektedir

(Deaux; 1985’den Akt. Giing6r,2009, s.175).
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1.3.5. Duygusal Emek Modeli

Duygusal emege iliskin yukarida agiklanan modeller ¢ergevesinde asagidaki duygusal
emek modeli olusturulmustur. Asagidaki model duygusal emek kavraminin cesitli
arastirmacilar tarafindan nasil tanimlandigini ve olasi sonuglarinin neler olabilecegine

dair ifadelerini 0zetlemektedir.

Tablo 2. Duygusal Emek Modeli

Yazar ve Y1l Tanimlama Olas1 Sonuglar
Hochschild (1983) Gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareketlerini | Duygu bozuklugu
yaratmak i¢in duygularin yonetilmesi Tiikenmislik

Miisteri tatmini

Ashforth and Humphrey Hizmet verme islemleri sirasinda toplum | Gorev performansi
(1995) tarafindan beklenen duygular1 gostermek Tiikenmislik

[sgdrenin iyi olmasi
Normlar ile uyumlu rol
tanimlama

Duygusal bozukluk

Morris ve Feldman (1996) Hizmet verme sirasinda organizasyonun | Siklik

istedigi duygular1 yerine getirmek i¢in ¢aba | Siire

gostermek, planlama yapmak ve kontrol | Duygusal bozukluk
etmek

Kaynak: Wilson J Jr (2003), Emotional labor among church of christ ministers in the mid-atlantic

region of the united states, Phd Thesis, Faculty of Argosy University, Florida.

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild'in (1983) duygusal emek modelini,
duygular yerine davranislara, diizenleme siirecine ek olarak gercek duygusal siirecin
ifadesine ve miisterinin geri bildiriminin duygusal emek siireci {izerindeki etkisine
odaklanarak genisletmektedir. Ashforth ve Humphrey'in (1993) fikirlerini temel alan
Morris ve Feldman (1996), duygusal emegin ¢ok boyutlu bir yapiya doniistiigii bir
model sunarlar. Model igerisinde tanimlanan boyutlar, duygusal ifade siklig1, duygusal
beklentilere  duyarlhilik, beklenen  duygularin  cesitliligi  ve  duygusal
uyumsuzluktur.Hochschild (1983)’in modeline birden fazla boyut ekleyerek duygusal

emek modelini daha kapsamli bir model haline getirmislerdir.
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1.4. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ BOYUTLARI

Duygusal emek kavramu ile ilgili literatiir incelendiginde isgorenler ile miisteriler
arasindaki iligki ¢ogu zaman mesleki veya orgilitsel norm ve kurallara dayandirildigi
icin duygusal emek farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Bireylerin duygularini ortaya
¢ikarma durumlarina gore genel olarak kabul gore ii¢ duygusal emek boyutu
bulunmaktadir. Bunlar; yiizeysel davramis (surface acting), derin davranmis (deep
acting) ve samimi davranis (genuine acting) boyutlaridir (Chu ve Murrman, 2006;

Hochschild, 1983).
1.4.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis boyutunda gergek duygularin bastirilmasi ve yanlis duygularin
ifade edilmesi s6z konusudur yani isgorenlerin yaptiklart davranis ile hissettikleri
duygular1 farklilhik gostermektedir (Grandey,2000, s.101).  Yiizeysel davranig
davraniglarin kontrol edilmesini igerdigi i¢cin Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005)

art niyetli rol yapma olarak tanimlamaktadirlar.

Grandey (2003)’e gore bu boyut, isgorenlerin ger¢ek duygularini degistirmedikleri
halde, duygu sergileme bigimlerini kontrol ederek isletme beklentilerine uyumlu hale
getirilen davranis bi¢imi olarak tanimlanmaktadir. Yiizeysel davranis boyutunda,
isgorenlerin gercek duygularimi degil sadece davraniglarini degistirmeleri s6z konusu
olmaktadir. Chu ve Murrmann (2006) isgorenler ylizeysel davranis sergilediklerinde
ya da gercekten hissetmedikleri davranista bulunduklarinda dis goriintisleri, yiiz
ifadeleri, el kol hareketleri ve ses tonunu degistirerek davrandiklarini ifade etmistir.
Ornegin 6nbiiroda calisan resepsiyonist mutsuz bir ruh hali igindeyken miisteriyle
iletisime gececegi zaman sahte bir giilimseme ya da mutlu gibi gériinme davranis

gosterebilir.
1.4.2. Derin Davranis

Derin davranista isgoren sergilemek istedigi davranist gercekten hissederek gosterme
cabasi i¢indedir. Yiizeysel davranisin aksine derin davranig boyutunda iyi niyetli rol
yapma yani davranis sergilerken isgdrenler duygularini degerlendirerek ve kendilerini
telkin etme yoluyla davranislari ile duygulariin ayn1 olmasi i¢in ¢aba harcamalaridir.

Cinkii bu durumda isgoren isletmeye karst iyi niyet beslemektedir ve bunu
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davranislar1 ile gostermektedir. Isgdrenlerin gostermis olduklar1 derin davranis;
onlarin isletmeye baghiliklarinin da gostergesi olmaktadir (Chu ve Murrman, 2006;

Hochschild, 1983; Grandey, 2000).

Hochschild (1983) isgorenlerin derinlemesine davranis gosterirken iki stratejiyi
benimsediklerini ifade etmistir. Ilk olarak isgdrenlerin bu duygular1 hissedebilmek ya
da bastirabilmek icin bazi duygulari uyarmalar1 gerekmektedir. Ikinci olarak
isgorenlerin duygularini uyarabilmeleri i¢in bazi imgeleri, gorintileri ya da
diisiinceleri hayal etmeleri gerekebilir. Ornegin kendisini mutlu hissetmek i¢in en son
gittigi tatili hayal edebilir ya da ailesini diisiinebilir. Kisaca kendini mutlu eden bir
olayr diisiinerek kendini mutlu hisseder ve bunu is davraniglarina da yansitabilir.
Derinlemesine davranigla isgorenler sergilemis olduklar1 davraniglar i¢sellestirirler.
Yiizeysel davranista isgorenler dogrudan gozlemlenen davranislara odaklanirken,
derinlemesine davranista hissettigi davraniglara odaklanir (Hochschild, 1983; Morris
ve Feldman, 1996; Ashforth ve Humphrey, 1993).

1.4.3. Samimi Davranis

Duygusal emek kavrami gosterim kurallarina uyarak duygularin yonetilmesi seklinde
tanimlarken aslinda, dolayli olarak, yilizeysel ve derinden davramis sergilenerek
duygusal uyumun olusacagini varsaymaktadir. Ancak Ashforth ve Humphrey (1993),
hizmet ¢alisaninin yiizeysel ve derinden davranis haricinde, duygularini dogal yolla ya
da kendiliginden ifade edebilecegini ve bunun i¢in herhangi bir rol sergilemesinin
gerekmedigi durumlar olabilecegini varsaymistir. Samimi davranis, ¢alisanin hizmet
sunumu esnasinda, miisteri ile etkilesim igindeyken rolliiniin gerektirdigi zorunlu
davraniglart ve gosterilmesi gereken duygulari, orgiit istedigi i¢in degil de kendi
icinden geldigi ve gercekten o duygular1 dogal olarak hissettigi i¢in sergilemesidir
(Hochschild, 1983:7). Samimi davranis isgorenlerin yansittiklari davranislar ile
hissettikleri davraniglarin ayni olmasi durumda ortaya ¢ikmaktadir. Bireysel rol
gereklerini yerine getirirken her zaman rol yapmak durumda kalmazlar ve ger¢ek
duygular ile sergiledikleri duygular1 aym olabilir. Ornegin, depresyonda olan bir
misteriyi rahatlatmak isterken bir garsonun gercekten ilgi gdstermesi ya da hastalanan
bir miisteri i¢in bir resepsiyonistin gercekten kaygilanmasi bu duruma 6rnek olabilir

(Chu ve Murrmann, 2006; Asforth ve Humphrey, 1993).
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1.5. DUYGUSAL EMEGIN ONCULLERI

Hochschild (1983), bireylerin duygusal emek sergileme bigimlerinin, gesitli bireysel
ve durumsal ozelliklerden etkilendigini iddia etmistir. Son yillarda duygusal emek
kavramina yonelik yapilan ¢alismalarin ¢ogunun durumsal oldugu goriilmektedir.
Durumsal degiskenler, sergileme kurallarmin sikligi, siiresi, duygusal emegin
cesitliligi (Morris ve Feldman, 1996, 1997; Jones, 1998; Grandey, 1999), sergileme
kurallarmin yapisi (Morris ve Feldman, 1996) veya otonomi, kalite yonelimi, is
degiskenleri (Kruml ve Geddes, 2000; Morris ve Feldman, 1996) duygusal emek

kavraminin onculleri olarak kabul edilmektedir.

Rafaeli ve Sutton (1987) duygusal emek kavramimni etkileyen ve koruyan iki rol
beklentisi oldugunu ifade etmislerdir. Bu beklentilerin kaynagini 6rgiitsel baglam ve
duygusal islemler olusturmaktadir. Rafaeli ve Sutton (1987)’e gore duygusal ifade ile
ilgili beklentileri yaratan ve siirdiiren orgiitsel baglamin ise alim ve se¢me, sosyallesme

ve ddiil ve cezalar olmak iizere {i¢ boyutu bulunmaktadir.

Duygusal emek kavramu ile ilgili literatiir incelendiginde duygusal emek iizerinde
etkili olan onciillerin bireysel ve orgiitsel faktorler olmak tizere iki baslik altinda ele
alindig1 goriilmektedir. Bireysel faktorler, cinsiyet, duygusal zeka, empati, vb. iken;
orgilitsel faktorler, otonomi, duygusal davranis kurallar1 ve sosyal destek olarak ele

alinmaktadir.
1.5.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emek kavraminin bireysel dnciilleri cinsiyet, yas, duygusal zeka, empatidir.

Bu baglik altinda bu kavramlarin duygusal emek tizerindeki etkileri agiklanmustir.

Cinsiyet: Duygusal emek kavrami cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
Yapilan aragtirmalar (Scott ve Barnes, 2011) duygusal emegin kadin ve erkeklere gore
farklilik gosterdigini tespit etmislerdir. Scott ve Barnes (2011) yaptiklar1 ¢alismada
duygusal emegin tiim ¢alisanlar tarafindan gosterildigini ancak kadinlardan duygusal
emege yonelik davraniglarin daha fazla beklenildigini ifade etmislerdir. Ciinki
kadinlarin erkeklere gore duygularini daha rahat ifade ettiklerini ve daha duyarh
olduklarii soylemislerdir. Hochschild (1983) bazi mesleklerde cinsiyete dayali bir

ayrim oldugunu ve bu ayrima gore hosteslik, hemsirelik, sekreterlik, anaokulu
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ogretmenligi vb. islerde kadinlarin daha yogun istihdam edildigini yani kadin isi olarak
goriildiigiinii ifade etmistir. Ayrica Hochschild (1983) hostesler iizerine yapmis oldugu
caligmada ugaktaki yolculara yemek servisi yapilmasi ve yolcularin ¢ocuklar ile
ilgilenme vb. durumlarda kadin isgorenlerin erkeklere gore daha istekli oldugunu
tespit emistir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak duygusal emek gosterme davranislarinin

kadin ve erkek isgorenler arasinda farklilik gosterdigini sdylemek miimkiindiir.

Yas: Yas degiskenine gore isgorenlerin duygusal emek davraniglarinda
farkliliklar olabilmektedir. Yapilan calismalar (Hochschild, 1983; Kruml ve
Geddes,2000) yasca daha biiyiik olan isgdrenlerin geng olan isgorenlere gore duygusal
emek sergileme davraniglarindan farkliliklar oldugunu tespit etmistir. Bu ¢aligmalarin
sonuglarina gore yasca daha biiyiik olan isgdrenlerin diger isgorenlere gore duygularini
kontrol etmede daha kolay motive olduklarini ve dogru davranis1 sergileyebilmekte

daha basarili olduklar1 goriilmektedir.

Duygusal Zeka: Duygusal zeka kavramini Goleman (1988)is yasami ile
bagdastirmistir ve duygusal zekay1 benlik bilinci, duygularin kontrolii, kendi kendini
motive etmek, empati ve iliskiyi yiiriitmek olmak {izere bes temel baglik altinda ele
almigtir. Duygusal zeka, bireyin Oncelikle kendine ait duygularini tanimasi,
duygularini kontrol edebilmesi ve bireysel yetenek ve becerileri dogrultusunda empati
yaparak karsisindaki kisiler ile iyi iligskiler kurabilmesine iligki sosyal yetenek ve
becerilerinin birlesimidir. Duygusal zeka konusunda yapilan arastirmalarda duygusal
zekanin 1Q gibi degistirilemez bir unsur olmadigini her yasta gelistirilebilecegini tespit
edilmistir. Duygusal emek, duygularin kisinin is performansinin bir geregi olarak
gosterilmesine odaklanan bir sosyal etkilesim siirecidir.Duygusal zekanin
ozelliklerinin dogrudan duygusal emek siirecinin gereklilikleri ile iligkili oldugu
anlasilmaktadir. Duygusal zekanin nitelikleri, duygusal emegin etkili uygulanmasi i¢in
gereklidir. Ayrica, duygusal zeka, duygusal isgiicii uygulamalarinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikan stresin azaltilmasi i¢in gereklidir.Duygusal zekanin, duygusal is giicii gibi
stres faktorlerini azaltmaya yonelik etkisi hakkinda ¢ok az c¢alisma yapilmistir

(Ciarrochi, Deane ve Anderson, 2002; Slaski ve Cartwright, 2002).

Empati: Empati kavramiChu, Baker ve Murrmann (2012) tarafindan,
baskalarinin duygularinin anlik olarak deneyimlenmesi ve baskalarinin hislerini
anlayabilme kabiliyetidir. Empati yapabilme yetisine sahip olan kisilerin duygusal
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zekalar1 digerlerine gore daha yiiksek olarak algilanmakta ve baskalarinin ihtiyaglarina
daha duyarli oldugu bilinmektedir. Chu, Baker ve Murrmann (2012) empati ve
duygusal emek iligkisini duygusal yayilma ve empatik ilgi olmak iizere iki boyut ile
aciklamaktadirlar. Onlara gore duygusal yayilma bir bagkasinin ruh halini anlayabilme
durumunu; empatik ilgi diizey ise ilgi diizeyi yiiksek olan kisilerin duygular ile
miisterilerin duygular1 benzer olmakta ve dolayisi ile miisteriler i¢in o duyguyu
hissedebilmektedirler. Bu nedenle duygusal yayilim ve empatik ilgi diizeyi yiiksek

olan iggorenlerin duygusal emek diizeylerinin yliksek olacagini séylemek miimkiindjir.
1.5.2. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emek kavraminin orgiitsel onciilleri otonomi, yonetici ve is arkadaglarinin
destegidir. Bu baslik altinda bu kavramlarin duygusal emek {iizerindeki etkileri

aciklanmugtir.

Otonomi: Hackman ve Oldham (1975) otonomi kavramini, bir iggdrenin
yapmig oldugu is gorevlerini yerine getiritken Ozgiirliik, bagimsizlik ve takdir
yetkisine sahip oldugu derece olarak tanimlanmislardir (Akt. Morris ve Feldman,
1996). Otonomi kavrami hizmet igletmeleri baglaminda ele alindiginda 6zellikle rol
alanlarin rollerini sergileme kurallarini kendi kigilerarasi stillerine uyma kabiliyetine
ne Ol¢iide sahip olduguna deginmektedir. Scott, Barnes ve Bagner. (2012) otonomi
kavraminin duygusal emek ac¢isindan ele alindiginda isgorenler isleri ile ilgili yiiksek
otonomi sahibi olduklarinda duygusal emek davranislarindan derinlemesine ve
yiizeysel davranis sergileyeceklerini ve kendilerini daha 6zgiir hissedeceklerini
dolayisiyla isin gerektirdigi sekilde davranacaklarini ifade etmislerdir. Duygusal
emek, isgorenin duygusal ifadelerini  diizenlemesinde  Orgiitsel  olarak
yonlendirilmektedir. Bu dogrultuda Morris ve Feldman (1996) yapmis olduklar
calismalarinda Rafaeli ve Sutton (1989)’un ¢alismalarinin sonuglarin1 destekleyerek

otonominin duygusal emek kavraminin 6nemli bir 6nciilii oldugunu ifade etmislerdir.

Sosyal Destek: Isgorenlerin yasamis olduklart problemleri digerleri ile
paylasmasi1 ve bu sayede problemlerin ¢oziilmesi ve stresle bas edebilmek daha
mimkiin olacaktir. Sosyal destek sayesinde isgdren problemleri ile yalniz basina
miicadele etmek durumda kalmaz. Bu nedenle sosyal destek almak isgorenlerin is

cevresinde daha basarili olmasini saglayabilir. Sosyal destek alarak problemlerini
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¢Ozebilen isgorenler problemleri i¢in harcayacaklari enerji ve zamanlarini kendi
yeteneklerini gelistirmek igin kullanabilir. Isgorenlerin is hayatinda yasadiklari
olumsuzluklar ile ilgili kendilerinden daha tecriibeli kisilerden destek almalar
duygusal emegin olumsuz sonuglarimi ortadan kaldirmaya yardimeci olacagi

disiiniilmektedir (Koksel, 2009).

Duygusal Davrams Kurallari: Insanligin var olmasindan bu yana yasayan
biitiin topluluklar bir arada yasayabilmek icin kendilerine ait birbirinden farkli
davranig kurallar1 olusturmuglardir. Bu davranis kurallari iginde bulunulan ortama
gore farklilik gdstermis olsa da toplumsal hayat1 diizenlemektedir. Ornegin, diigiin

olan bir evde herkesin mutlu tavirlar géstermesi buna 6rnektir.

Duygusal davranis kurallari; orgilitlerde, c¢alisanlarin islerine ek olarak
kendilerinden beklenilen hisleri gdstermek zorunda olmalarini ifade etmektedir
(Diefendorff, vd. 2010).Duygusal davranis kurallari, 6rgiitiin ¢ikarlar1 dogrultusunda
isgorenlerin hissetmis olduklar1 duygularini kullanmalarini saglayan davranis formlar
olarak tanimlanmaktadir. Bu kurallar genel olarak acikca belirtilmeyen ancak orada
bulunan kisilerin bildigi kurallardir (Hochschild, 1979). Davranis kurallar1 agikca
belirtilmedigi i¢in iggdrenlerin nasil davranmalar1 gerektigi kendi inisiyatiflerine
birakilmaktadir. Bu nedenle orgiitlerde birbirinden farkli duygu ve davranis
bigimlerine rastlamak miimkiin olmaktadir. Isgérenler 6nceden smirlar1 belirlenmis
olan davranis kurallar1 ile davranis standartlarini saglayabilmek igin Orgiitiin
beklentilerine uygun davranislar gostermektedirler. Ancak bu da iggdrenlerin daha ¢cok
duygusal emek gostermelerine neden olmaktadir. Hizmet isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin bu konuda daha da fazla ¢aba harcamalar1 gerekmektedir. Bu nedenle
isgorenler gergekte hissetmedikleri bir duyguyu davranisa doniistiirebilmek icin
sadece dis goriinlisiinde farklilik yaparak yiizeysel davranis gosterebilmektedir

(Caldag, 2010).
1.6. DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ SONUCLARI

Duygusal emek ile ilgili literatiir incelendiginde duygusal emegin bazi Orgiitsel
sonuclar1 oldugu goriilmektedir. Bu calismada duygusal emegin tiikenmislik, ise
yabancilagsma, igsgdren devir hizi, is tatmini gibi 6rgilitsel sonuglaria yer verilmistir ve

kisaca agiklanmistir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri olan tiikenmislik ve ise

18



yabancilasma kavramlar1 arastirmanin ilerleyen boliimlerinde daha detayh

aciklanmistir.
1.6.1. Tiikenmislik

Tiikenmislik bireyler arasinda siklikla olusan "duygusal tiikenme ve Sinizm
sendromu" olarak tanimlanmakta ve genellikle is geregi insanlarla birebir iligkili
calismak zorunda olan igsgorenlerde ortaya ¢ikmaktadir. Tiikenmislik, duygusal
tilkkenme hissinin artmasi, isgérenin kendini mutsuz hissetmesi, miisteriler
hakkinda olumsuz tutum ve duygular beslenmesi ve iggorenin yapmis oldugu isle
ilgili kendini yetersiz ve yeteneksiz hissetmesi ile ilgili diigiincelerdir (Maslach ve
Jackson, 1981). Tiikenmislik, bir isgéren asir1 duygusal olarak miisterilerle olan
etkilesime girdiginde ve harcadigi bu duygusal kaynaklari tekrar doldurabilmekzor
ise ortaya ¢ikmaktadir (Jackson, Schwab ve Schuler, 1886). Tiikenmislik
belirtileri, duygusal tilkenme, duyarsizlagma ve kisisel basarilarin azalmasi olarak
ortaya ¢ikmaktadir(Cordes ve Dougherty, 1993; Maslach, 1982; Abraham, 1998;
Brotheridge ve Lee, 2003). Duygusal tiikenme duygusal bosalma veya yorgunluk
hissi olarak da tanimlanmaktadir. Bu tiikkenme duygusu ile bas edebilmek i¢in
isgorenler misterileri nesnelestirdiklerinde ya da kisilik olarak ayristirdiklarinda
duyarsizlasma siirecine girerler. Sonrasinda isgorenler kisisel basari hissinin

azaldigin1 hissedebilirler.

Turizm isletmeleri igverenlerinin iggorenlerden is gereklerini yerine getirirken
davranigsal olarak ve oOrgiitsel anlamda bazi beklentileri olmaktadir. Turizm
isletmelerinde iggorenler her zaman Orgiitsel anlamda sergilemeleri gereken
kurallara uymali ve buna uygun bir duygu gostermelidir. Eger calisanlar beklenen
duygulardan farkli duygular hissediyorlarsa ve bunu davraniglarina yansitryorlarsa
davranig diizenlemesi yapmalart gerekmektedir. Bu da duygusal anlamda

isgorenlerde tiikkenmiglik davraniglarina yol ac¢maktadir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003).

Isgoren- miisteri iletisiminde duygusal emek sergilemenin zorunlu oldugu is
gruplarinda  isgorenlerin tiikkenmislik yasama olasiliginin  daha yiiksek

olabilecegini sdylemek miimkiindiir (Koksel, 2009). Bir isgdrenin is yerinde
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duygusal emek sergilemesi sonucunda tiikkenmislik yasamasinda, duygusal
uyumsuzluktan kaynaklanan gerginliklerin ve isgdrenlerin miisterilere karsi
siirekli rol yapma durumlarindan etkili olmaktadir (Grandey, 2003:6). Hizmet
isletmeleri c¢alisanlar1  duygusal taleplerle uzun silire karsilastiklarinda
kaynaklarinin tiilkenme olasilig1 artmaktadir. Ornegin kendini mutlu hissetmeyen
bir iggorenin otel misafirlerine siirekli giiler yiizlii hizmet vermek zorunda olmasi
ve onlarin sorunlarina ¢6ziim bulma zorunlulugu bir siire sonra onda tiikenmislik

hissini arttirabilir (Athay ve Darley, 1982).

Duygusal emek isgverenler tarafindan alinan satilan bir esya ya da iirlin olarak
goriilebilir. Ancak bir isgoren ile miisteri arasindaki iliski karsilikli degildir.
Isgorenlerde orgiitiin pozitif duygular sergilemeleri beklenirken, miisterilerin bu
pozitif duygulara ayn1 duygularla karsilik verme zorunlulugu bulunmamaktadir.
Bu nedenle zorlu is kosullar1 altinda ¢alisan turizm isletmeleri isgdrenlerinde artan
duygusal gerginlik kaynaklarin daha fazla tiikenmesine yol acabilmektedir
(Brotheridge ve Lee, 2002). Tiikenmisligin duygusal emegin bir sonucu olmasi,
bir takim oOrgiitsel sonuglara katkida bulunabilir. Gross ve Levenson (1997)
tarafindan yapilan ¢alismanin sonuglart da duygusal emegin tiikkenmislik ile iligkili
olacagi yoniindeki tahminini desteklemektedir. Ayrica Abraham (1998) ve Morris
ve Feldman (1997) tarafindan yapilan c¢aligmalarin sonuglari da duygusal

uyumsuzlugun tiikenmislik ile ilgili oldugunu ileri stirmiislerdir.

1.6.2. Ise Yabancilasma

Ise yabancilasma isgdrenlerin is ortamindan bikmalari, kendilerini duygusal ve
fiziksel olarak gligsiiz hissetmesi ve isi i¢in daha az gayet gostermesi olarak
tamimlanmaktadir (Hirschfeld ve Field, 2000). Bir orgiitte isgdrenlerin ise
yabancilasmalarmin temel nedenlerini orgiitsel ve cevresel faktdrlerdir. Orgiitiin
yOnetim tarzi, orgiitiin biiytikliigl, grup 6zellikleri, is yapma bi¢imleri ve ¢aligsma
kosullar1 orgiitlerde isgdrenlerin ise yabancilagmasina yol acan orgiitsel faktorler
arasinda yer almaktadir. Ayrica orgiitiin sahip oldugu 6rgiit kiiltiirii 6zellikleri ile
isgorenlerin sahip oldugu degerler, idealler ve isteklerin birbiri ile uyumlu
olmamasi1 ve isgorenlerin demografik 6zellikleri de (cinsiyet, kisisel ozellikler,

medeni durum) ise yabancilasmaya sebep olabilmektedir (Is¢i, Bal ve Akyol,
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2013; Sulu, Ceylan ve Kaynak, 2010; Halagoglu, 2008; Elma, 2003). Duygusal
emek ile ise yabancilagsma arasinda yapilan calismalar incelendiginde ¢ok fazla
amprik calismaya rastlanilmamaktadir. Ancak Kaya ve Sergeoglu (2013)’lin
yapmis olduklar1 ¢alismada hizmet c¢alisanlarinin duygusal emek ile ise

yabancilagsma diizeyleri arasinda anlamli bir iligski oldugunu tespit etmislerdir.

1.6.3. Is Tatmini

Is tatmini, isgdrenin isini duygusal anlamda degerlendirmesinin bir dl¢iisii olarak
tanimlanmaktadir. Bazi arastirmacilar (Ashforth veHumphrey, 1993; Tolich, 1993)
isgorenlerile miisteriler arasindaki iligkilerin arkadasca olmasinin monoton is
ortamini daha eglenceli hale getirecegini ve isgorenlerin kendilerini ifade
etmelerine izin verecegini ifade etmislerdir. Bazilart ise duygusal emegin
isgorenlerin kisisel ifadelerini engelledigini ve iggorenlerin hosuna gitmedigini

soylemislerdir (Hochschild, 1983; VanMaanen ve Kunda, 1989).

Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligski incelendiginde duygusal emegin,
isgorenlerin duygularinin ifade edilmesine olanak sagladig i¢in is tatmini ile pozitif
yonde iliskisi varken, bu duygular1 elde edebilmek icin gostermis oldugu ekstra
cabalarla negatif yonli iliskisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Hochschild'in
duygusal isboliimiindeki taksonomisini kullanan bir ¢alismada, duygusal emek ile
is tatmini arasinda pozitif iliski oldugunu tespit etmistir (Wharton, 1993).Abraham,
(1998), Morris ve Feldman, (1996) tarafinda yapilan ¢alismalarda ise isgérenlerde
yiiksek seviyede duygusal emek sergilenmesi beklendiginde duygusal uyumsuzluk
yasandig1 dolayisiyla da is tatmini ile duygusal emek arasinda negatif yonlii bir
iliski oldugu goriilmektedir. Sonug olarak igsgorenlerden beklenen duygusal emek
davraniglarinin iggorenlerin olumlu ya da olumsuz is tatmini yasamalarina neden

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

1.6.4. Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti bireylerin gelecekte belli bir noktada érgiitii kalic1 olarak terk
etmeleri niyetleri ile ilgili yargilaridir (Rathi, Bhatnagar ve Mishra, 2013). isten

ayrilma niyeti duygusal emegin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ciinki
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Bandura (1982)’ya goére bireyler kendi kisiliklerine uygun segimler yapma
egilimindedirler. Kendi kisiligine uygun duygusal emek davranisi
gosteremediklerinde orayi tercih etmemeye egilimli olabilirler. Isgdrenler siirekli
olarak  gercekte hissetmedikleri duygularn  sergilediklerinde  duygusal
uyumsuzluklarla  karsilasmaktadirlar. Duygusal uyumsuzluk, biligsel
uyumsuzluga yol agmakta ve gercek olmayan duygular ise stres gibi negatif
sonuglara yol agabilmektedir (Hochschild, 1983; Pugliesi, 1999; Wharton,
1993).isten ayrilma niyeti isgérenlerin morallerini ve hizmet sunumunun
kalitesini etkilemekte ve dogal olarak oOrgiitsel iiretkenligi negatif olarak

etkilemektedir (Hausknecht, Trevor ve Howard, 2009).

Grandey (2000)’e gore duygusal uyumsuzluk isgdrenlerin is tatmini hakkindaki
hisleri ve zaman i¢inde orgiite yonelik genel duygular iizerinde olumsuz etki
birakmakta ve duygusal uyumsuzluk yasayan iggorenler kendilerini bu durumdan
uzaklastirma egiliminde olmaktadirlar.  Isten ayrilma niyeti genellikle
isgorenlerin olumsuz tutum degerlendirmesi ile baslamakta ve geri ¢ekilme
diisiinceleri sonunda isgorenin kasitli, yavas ve planl bir sekilde is arama niyetine

dontismektedir (Horn ve Griffeth, 1991).

Yapilan ¢alismalarda (Chau, Dahling, Levy, ve Diefendorff, 2009; Allen ve
Griffeth, 2001) duygusal emegin dogrudan isten ayrilma niyetine doniismeyecegi
fakat duygusal is birligi icinde ¢alisan isgorenlerin duygusal uyumsuzluklarinin

uzun vadede i1ggorenlerin isten ayrilma niyetlerini etkileyecegi ifade edilmektedir.

1.7. YABANCILASMA KAVRAMI

Yabancilasma kavrami 1960’11 yillarda ortaya ¢ikan ve “karsi kiiltiir” ve “Neo-

Marksist” felsefe ile iligki i¢cinde olmustur (Schacht, 1971). Yabancilagma, sosyoloji

ve psikoloji literatiiriinde ¢ok c¢alisilan bir konudur ve donemin kiiresel olaylarini

yansitmaktadir. 1960’11 ve 1970’1 yillarda meydana gelen sosyokiiltiirel ve politik

karigikliklar yabancilasma kavraminin ortaya ¢ikmasmna zemin hazirlamistir.

Yabancilagsma kavrami klasik ve modern kuramcilar olan Hegel (1827), Marks (1887),
Durkheim (1897), Nietzsche (1877) ve Sartre (1946) tarafindan ortaya atilmis ve 20.

yiizy1l goriislerini biiyiik 6l¢iide etkilemistir. Yabancilagsma “bireylerin ve toplulugun
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veya Orgiitiin arasinda mesafenin yiiksek oldugu, ortak degerlerin ve biitiinlesmenin

diisiik oldugu durumu ifade etmektedir (Ankony, 1999).

Yabancilagma, insanin kayitsiz ve hatta diisman bir evrende kendi basina yalniz
oldugu, neredeyse tiim insan ve toplum bilimlerinde, felsefede ve edebiyatta, ikiyiiz
yildir 6nemli bir tema olarak yer almistir. Yabancilasma kavrami, Latincede alienust
kelimesinde tiiremis olan aliencre kelimesinden gelmektedir. Alienus kelimesi ise, ruh
hastas1 manalarina gelen, Fransizca aliene ve Ispanyolca alinedo kelimelerine yakin
bir anlam tasimaktadir. Latincede ise aliénatilonis kelimesinin karsiligidir.
Yabancilasma kavrami Tiirk Dil Kurumu tarafindan “Belli tarihsel sartlarda insan ve
toplum etkinlikleri tiriinlerinin, bu etkinliklerden bagimsiz ve bunlara egemen olan
ogelerin degisik bicimde kavranmasi” olarak tanimlanmaktadir (Gordon, 1999’dan

aktaran Bilgili, 2012; www.tdk.gov.tr, 2017).

Yabancilagma ile ilgili literatiir incelendiginde yabancilagsma kavramina iliskin ilk
temelleri atan aragtirmacilarin Rousseau, Schiller ve Goethe oldugu goriilmektedir.
Ancak kavramin bu kadar 6nemli hale gelmesinde Marx ve Durkheim’in bu alanda
yapmis olduklar1 ¢alismalarin biiyiik katkisi oldugu goriilmektedir. Yabancilagma
kavrami bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli agilarda ele alindigi i¢in yabancilagma
kavramina her ideoloji, her felsefi yaklasim ve her sistem ayr1 bir anlam yiiklemektedir

(Yenigeri, 2007; Hoy, 1972; Ergil, 1980; Bolay, 2009; Yildiz, 2016).

Yabancilagma ile ilgili ¢alisan kuramcilardan Hegel (1827), yabancilagsmaya metafizik
acidan bakarak genel insan durumunu incelemis, Nietzsche (1877) ve Sartre (1946),
insanligi varliginin boslugu ve umutsuzlugu tizerinden bakarak yokluk ve ateizmle
tizerinden yabancilasma kavramini ele almiglardir.  Kets de Vries (1983),
yabancilagmanin kendilik, kaygi durumlari, can sikintisi, umutsuzluk, benlik kaybr,
giicsiizliik, anlamsizlik, tecrit, karamsarlik ve inang ve deger kayb1 anlamina geldigini
vurgulamigtir. Etzioni (1968), yabancilasmanin, sevgi ve tanimanin temel
ihtiyaglarinin yerine getirilmesini inkar eden toplumsal diizenlemelerin sonucu

oldugunu ifade etmistir.

[lk olarak Karl Marx (1887) sanayi devrimi ve kiigiik 6lgekli tarim toplumundan biiyiik
Olcekli endiistriyel iiretime gecisin sosyo-ekonomik baglaminda is¢ilerin

yabancilagsmasina yol agtigina deginmistir. Marx (1887) isgorenlerin emeklerini
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kullandiklarinda nasil yabancilastiklarinin yollarini tanimlamistir. Marx (1887)’ye
gore, isgorenler kendileri i¢in ¢alismak yerine kazang elde etmek i¢in emeklerini bir
igverene sattigit zaman emegi {lizerindeki kontroliinii kaybedecek ve bu da

yabancilagsmaya yol acacaktir (Akt: Kohn ve Schooler, 1983).

Marx (1887) iscilerin yabancilasmasinin siyasi, ekonomik ve yapisal diizenden ortaya
ciktigin1 ve kapitalizmin kotiiye kullaniminin bu sonuca yol agabilecegini ifade
etmigtir. Marx kisaca yabancilasma kavramini; “insant, kendi etkinliginin iiriinlerine,
tiretken etkinliginin kendisine, icinde yasadigi dogaya, kendine, kendi dogasina,
insanligina ve oteki insanlara yabancilastiran eylem ” olarak tanimlamaktadir (Erdost,
2010). Hegel (1942,1949) ise yabancilasmanin insanin fiziksel ve ruhsal varligi
arasindaki ayrim sonucu ortaya ¢iktigini ifade etmistir. Buber-Agassi (1991)’in
yaptig1 ¢aligmalar sonucunda yabancilagsmayi ait varsayimlari incelendiginde, tiretim
ve hizmet isletmelerinde ¢alisan iggorenlerin yaratmis oldugu olumsuz etkilerin
isgorenlerin ise katilim, basari, taninma, Ozerklik gibi psikolojik ihtiyaglarinin

kargilanmadiginda ortaya ¢iktig1 goriillmektedir.

1.8. YABANCILASMA iLE ILGILI TEORILER
1.8.1. Hegel’in Yabancilasma Teorisi (1770-1831)

Hegel, yabancilasma kavramini Almanca “Entfremdung” sozciigi ile literatiire
kazandirmistir (Shantz vd., 2015: 383). Hegel’e gore insanlik tarihi ayn1 zamanda
insanli@in yabancilagsma tarihidir. Hegel yabancilagma kavramini ilk kullanan
arastirmacilardan biridir ve yabancilasma kavramina felsefi bir bakis acisi ile
yaklasmistir. Hegel yabancilasmanin insanlik tarihi kadar eskilere dayandigimi ve
insanligin varolusundan bu yana oldugunu iddia etmektedir. Hegel yabancilagsma
kavramini insanin fiziksel ve ruhsal varlig1 arasindaki ayrim sonucu meydana geldigini
ifade etmistir. Yabancilagsma duygusal ayrilmanin veya ruhun kendi yarattigi maddi
diinyadan ayrilmasinin bir sonucu oldugu i¢in Hegel’e gore ruhun yabancilagmasi
olarak tanimlanmaktadir (Overend, 1975: 306; Salerno, 2003’den akt. Biiyiikyi1lmaz,
2007).

Hegel (1808)’e gore insan ruhu yani mutlak ruh, kendi yarattigi nesnel gevreye
yabancilasmis, c¢evresinin kendine bagli ve kendi kontroliinde oldugu gerceginden

uzaklagsmaktadir. Insan &z-bilincine kavustufunda etrafindaki nesnel gercekligin
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aslinda “mutlak ruh” tan geldigini anlayacak ve ozgiirlesecektir. Buna gore, insan
dogayla bir etkilesime girecek, c¢alisarak dogaya sekil verdikg¢e Once kendine

yabancilasacak, ancak zamanla bir 6z-biling kazanacaktir (Ergil, 1978: 94).
1.8.2. Marx’in Yabancilasma Teorisi (1818-1883)

Karl Marx yabancilagma kavramini sosyo-ekonomik a¢idan ele almistir. Marx’in
felsefi diisiincesine gore “insamin  bir vatandas olarak devletle iligkilerindeki
yabancilagmast  (siyasal yabancilagsma)” olmustur (Seeman, 1975; Mandel
veNorvack, 1975, 21). Marx yabancilasma kavramini ele alirken is ve yabancilasmis
emek kavramlart tiizerinde durarak yabancilagmayr kisinin kendi emegine
yabancilagmasi, is slirecleri lizerinde kontrolii kaybetme, dogadan yabancilasma ve

kisinin kendi kendine yabancilagmasi olarak dort boyut altinda ele almistir.

Bu boyutlar agisindan Marx’in yabancilasma kavrami incelenecek olursa, Marx’a
gore ilk olarak, Kkapitalist sistemde isgiler emeklerinin kontroliinii ellerinde
tutamamakta ve bdylece emeginin sonucu olan iriinii de kontrol edememektedir.
Isciler emeklerinin sonucunu goremediklerinde iiretim siirecinde fiziksel ve zihinsel
emek gli¢lerini tam olarak kullanamamakta ve kendi tirettikleri mal ve hizmetleri satin
alamaz hale gelmektedirler. Ikinci olarak, Marx ¢alisma siirecleri iizerinde herhangi
bir kontrole sahip olmamalarmin yabancilasmaya sebep olacagmi sdylemistir. Ugiincii
olarak, Marx insan1 diger varliklardan ayiran en temel 6zelliginin dogaya hakim
olmak, doganin ihtiyaclarin1 degistirmek ve karsilamak oldugunu bunu
gerceklestirmediginde dogaya yabancilasacagini iddia etmistir. Son olarak da kisinin
kapitalist sistemde kendi yaratici giiclinli tam manasiyla kullanamamasi1 iggorenin,
iriin ve caligma siirecinden ve benliginden uzaklasmasina sebebiyet verdigi i¢in
kisinin kendi kendine yabancilastigini ifade etmistir (Sayii, 2014; Biiyiikyillmaz,
2007).

Marx’ a gore iggorenin yabancilasma nedenlerini su sekilde siralamak miimkiindiir;
isgorenin kullandig: tiretim araglar1 ve iirettigi iirlin iggorenin kendi mali degildir,
uzmanlagma iggorene iiriiniin sadece bir pargasini gorme imkani verdigi igin liretimine
katkida bulundugu malin nihai ¢iktisin1 goérememektedir, siirekli ayni sekilde
tekrarlanan ve kiigiik bir parca iiretim faaliyeti gerceklestirdigi i¢in isgoren ortaya
cikan tiriini sahiplenememektedir, orgiitiin teknolojiye ayak uydurma kaygisi nedeni

25



ile ortaya ¢ikan makinelesme nedeniyle isgorenin kendini denetleme istegi elinden
alinarak makineye gegcmektedir, liretim faaliyetini makine ile ger¢eklestiren isgorenin
diger insanlarla iliski kurmasinin 6niine gegerek toplumsallagsmasi engellenmektedir,
isgoren Orgiitiin denetimi altina girerek ayn1 zamanda kendi gelecegini denetleme
hakkindan da vazgecmektedir, isgéren sonunda orgiit igindeki hayatin1 denetlemeyi ve
kendini ifade etmeyi reddederek isinden sogumaktadir, Orgiit i¢indeki hiyerarsik ast
uist iligkisi isgoreni kendi 6ziinden sogumaya itmektedir (Yildiz, 2016; Basaran,
1998:228).

1.8.3. Max Weber’in Yabancilasma Teorisi (1864- 1920)

Weber isgorenlerin bireyselliginin ortadan kalkmasi ve ne kadar tiretirse o kadar deger
gérmesi sonucunda yabancilastiklarini ifade etmistir. Bu bakis acistyla Weber’in
yabancilasmaya Marx ile ayn1 agidan baktigini sdylemek miimkiindiir. Weber’e gore
kapitalizmin bir {iriinii olan ve etkin hizmet iiretmede faydali olan biirokratik yapilar,
calisanlar acisindan bakildiginda yaraticiligi oldiiren, bireysel 6zgiirliikleri kisitlayan

ve “insani eylemin 6zerkligini tehdit eden” mekanizmalardir (Kanungo, 1983; Aytac,

2005).

1.8.4. Charles Wright Mills’in Yabancilasma Teorisi (1916-1962)

Mills (1969)’ a gore yabancilasma isgdrenlerin is boliimii ve uzmanlagsmaya sevk
edilmesinin bir sonucudur. Ciinkii isgéren is boliimiinde tek bir alanda uzmanlagarak
iiretim siirecine ve Urettigi liriine uzaklasmaktadir. Mills’e gore isgdrenlerin tiretim
stireci iginde tek bir yerde olmasi sonucunda yaptigi isin sonucunu gorememekte ve
liretmenin hazzim yasayamamaktadir. Ornegin araba iiretilen bir fabrikada sadece
arabanin kapisim1 takmakla gorevli isgdrenin arabanin son halini gérememesi
tiretmenin hazzini yasamasina engel olabilmektedir. Mills (1969) ise yabancilagmay1
bireyin en verimli zamanlarindan ge¢imini saglamak tlizere kazanacag iicret ugruna

feda etmesi olarak tanimlamaktadir (Horowitz, 1985; Aberbach, 1969)
Mills (1969)’in yabancilagma yaklasimini Marx’dan farkli olarak, yalmizca isci

smifinin degil, tim calisanlarin ortak sorunu olarak ele almaktadir Mills (1969)

bdylece is¢i sinifi ile orta-alt sSosyo-ekonomik sinif arasinda bir koprii kurmakta ve isci
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smifinin tekelindeymis gibi goriinen Marxist yabancilagsmay1 yonetim yetkisi olmayan

tiim calisanlara yaymaktadir (Horowitz, 1969).

1.8.5. Froom’un Yabancilasma Teorisi (1900-1980)

Froom yabancilasmay1 Marx ve Freud’un bakis agilarinin bir karisimi olarak ele alarak
incelemistir. Freud’un Saglikli Toplum eserinde psikanaliz kuramini Marxist bir bakis
acist ile ele alarak yabancilagsma iizerinde tekrar yorumlamistir (Bakircioglu, 2006;
Ozbudun, Marcus ve Demirer, 2008). Fromm (1990)’ a gore yabancilasma siirecinde
bireylerin, kendi duygu ve diisiincelerini disinda bir seye yonelttikleri i¢in istemeden
de olsa 6ziinii gerek kendisi gerekse bagskalari tarafindan kullanilan bir tiir nesne
seklinde algilamaya basladig1 i¢in benlik duygusu zarar gérmektedir (Froom, 2012;
Brookfield, 2002)

Fromm (1987)’e gore insan kendisini, sahip oldugu i¢ zenginligi ve sahip oldugu
giicleri tasiyan biri gibi géremez ve tam tersine kendi eylemlerinin sonuglar1 onun
boyun egdigi hatta ilahlagtirarak taptig1 efendileri haline gelmektedir. Bu sekilde insan,
kendi Oziinii yansittig1 kendisi disindaki giiglere bagimli ¢aresiz biri haline gelerek

kendi elleriyle yapmis oldugu is 6niinde bagini eger hale gelmektedir (Fromm, 2012).

Ayni zamanda kendi tirettigi iriinden, kendi bireysel yasamindan ve kendi tiiriine 6zgii
etkinliklerden yabancilasmanin kaginilamaz bir sonucu olarak kisi, diger insanlara da
yabancilagir. Boylelikle insan tek olmanin getirdigi gilivensizlik, sugluluk ve
huzursuzluk yasayabilir. Bir anlamda insan kendisine kars1 ¢ikmakla diger insanlara
yonelik de bir tutum almis olur ve kisinin kendine yonelik yabancilagsmasi diger

insanlarla olan iligkilerine de yansimaktadir (Fromm, 2012).

1.8.6.Melvin Seeman’in Yabancilasma Teorisi

Melvin Seeman bir sosyolog olarak yabancilasma kavramini deneysel ¢aligmalara ilk
kez konu eden arastirmacidir. Seeman (1959) yabancilasma kavraminin tarihsel
kokleri ile modern deneysel bakis agisini birlestirmistir ve onun ¢alismalarindan sonra
1960’11 ve 1970’11 yillarda yabancilagsma kavraminin en ¢ok c¢aligildigi yillar olmustur
(Ulusoy, 1988; Yuill, 2011). Seeman'in modeli (1959, 1972) bugiine kadar,

literatlirdeki yabancilagmaya iliskin karsilagtirmali 6znelci yaklagimi sunmaktadir.
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Seeman (1983) yabancilagsma kavraminin bir kisilik 6zelligi olarak ele alinmasini ve
bireysel bir 6zellik olarak degerlendirilmesi yabancilagmanin 6niindeki en biiytik engel
olarak gormektedir. Ayrica Seeman (1983) yabancilagmanin zamandan bagimsiz

olarak ele alinmasi1 gereken bir sorun oldugunu ileri siirmiistiir.

Seeman (1972, 1983) yabancilasmay1 bes boyutta ele almistir ve her boyut birbiri ile
iliskili olmasma ragmen birbirinden bagimsiz oldugunu sdylemistir. Ornegin, bir
calisan yer aldig1 orgiitteki roliinde kendini “gligsiiz” hissetse de, Orgiitiin amacint
“anlaml1i” ve Onemli bulabilecektir. Seeman (1959) yabancilagsmanin giicslizliik,
kendinden yabancilagma, normsuzluk, anlamsizlik ve toplumsal yabancilasma
boyutlarindan meydana geldigini ifade etmistir. Giigsiizliik, bireyin yaptigi is lizerinde
¢ok az etkinliginin olmasidir. Kendine yabancilagma, bireyin benliginden kopuk
duygular hissetmesi, kendini amagsiz, sikilmig ve siiriiklenmis hissetmesidir (Seeman,

1983; Shepard, 1972: 162).

Normsuzluk, bireysel davranislari diizenleyen ve yonlendiren sosyal normlarin,
davranis kurallarinin etkisiz hale geldigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Anlamsizlik
kisinin kendi sosyal anlamlari, iligkileri ve kisisel meselelerinin etkilesimsel olarak
anlamlarmi ¢6zemedigi durumlarda ortaya g¢ikmaktadir. Son olarak toplumsal
yabancilasma boyutu, bireyin biiyiik sosyal gruptan dislanmis veya reddedilmis
hissetme duygusu olarak tanimlanmaktadir. Is yerinde toplumsal yabancilasma, ayni
yerde ¢alisan isgorenlerin sozlii veya sozsiiz iletisim kuramamasi, orgiit kiiltiiriine ait
isaretler, semboller, hikayeler, degerler ve tutumlar paylasamamasi sonucunda

meydana gelmektedir (Seeman, 1983; Kohn ve Schooler, 1983).
1.9. YABANCILASMANIN BOYUTLARI

Yabancilagma yillar itibariyle felsefi ve sosyolojik bir kavram olarak ortaya atilmis ve
cesitli arastirmalara konu olmustur. 1960’11 yillarin basindan bu yana birgok
arastirmada farkl degiskenlerle iliskilendirilmis ve yabancilasmay1 6l¢ebilmek icin
bircok 6lcek gelistirilmistir. Yabancilasma kavramini bir¢ok arastirmaci farkli yonleri
ile ele almislar ve farkli yonlerine vurgu yapmislardir. Yabancilasma kavramini Feuer
(196) smifli toplumun yabancilagsmasi, rekabet¢i toplumun yabancilagsmasi, sanayi
toplumunun yabancilagmasi, kitle toplumunun yabancilagmasi, irkin yabancilagmasi

ve kusaklarin yabancilasmasi olmak {izere alt1 boyutta ele almistir (Feuer, 1963’den
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Akt. Ozbudun, Markus ve Demirer, 2008). Yabancilasmay1 sosyal-psikolojik agidan
ele alan Seeman (1959) yabancilasmanin sosyal kosullar ve duygusal kisilikten
kaynakli bir hastalik oldugunu iddia etmektedir. Seeman (1959) yabancilagma
kavramini daraltarak bireye olan etkilerini bes boyutta incelemistir ve
yabancilasmanin giigsiizliik, kendinden yabancilagsma, normsuzluk, anlamsizlik ve
toplumsal yabancilagma boyutlarindan meydana geldigini ifade etmistir (Kilgik, 2011;
Seeman, 1959; Elma, 2003; Simsek, Balay ve Simsek, 2012). Seeman (1959)’dan
sonra yabancilagsma iizerine Dean (1961), Middleton (1963), Neal ve Seeman (1964),
Kohn (1976) ve Mottaz (1981) bu boyutlar1 ele alarak farkli agilardan incelemislerdir.

1.9.5. Giigsiizliik Boyutu

Seeman (1959) gii¢siizliik kavramini bireylerin tirettikleri ve bu stirecteki faaliyetleri
ile ilgili s6z hakki olmamasi durumu olarak tanimlamaktadir. Kanungo (1992) ise
giicstizliigli, gliclenmeyi gii¢siizliige karsi bir panzehir olarak tanimlamaktadir.
Seeman (1959) gii¢siizlilk boyutunda isgérenin durumuna Marksist bakis agisiyla
yaklagmaktadir. Buna gore isgorenler ayricaliklarina ve karar verme araglarina

igverenler tarafindan el konuldugunda yabancilagsma yasamaktadir.

Seeman (1959) giicsiizliik tanimu ile ilgili iki konuya dikkat ¢ekmistir. Oncelikle, her
ne kadar kavramin tanimi Marx’1n teorisinden esinlenerek olusturulmus olsa da, bu
tanim Marx’mn yabancilasma fikrinde oldugu gibi herhangi bir etik kaygi ya da
sorgulama igermemektedir. Seeman (1959)’a gore giicsiizlik kavrami Marx’in
tanimladig1 gibi isgdrenin is araclarindan ayr1 diismesi degil diisiinsel ve yapilan
islerde isgorenin kendi kararini verememesi, isgorenin biiyiik bir organizasyonda emir
komuta zincirinin bir halkasi durumunda olmak zorunda kalmasidir. Diger husus ise,
giicsiizliglin sosyolojik baglamda ele alinmasi ve bir kisilik 6zelligi olarak
degerlendirilmemesi gerektigidir. Seeman (1959)’e gore, bireyin kisisel hedeflerine
ulasma konusundaki inangsizli§i nadiren giigsiizliik kapsamina girmektedir ve

arastirmaci bu ayrimi muhakeme ederken c¢ok dikkatli olmalidir.

Bireylerin giigsiizliik duygular1 tanimlanirken; sans, kader ve bireyin kendisi disindaki
etkenlerin kisinin davraniglarint kontrol eden asil faktér oldugunu sdylemek

miimkiindiir. Hoy (1972) yapmis oldugu c¢alismasinda yabancilagan ve giigsiizliik
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hisseden bireyler hayatlarina sistemin veya iistlerinin karar verdigi duygusuna

kapilmaktadirlar (Hoy, 1972’den Akt. Parsil, 2007).
1.9.6. Anlamsizlik Boyutu

Seeman (1959)’a goére yabancilasmanin bir boyutu olan anlamsizlik, kisinin karar
verme siirecinde karsilagsmis oldugu belirsizlik nedeniyle neye inanacagina karar
verememesi olarak tanimlanmaktadir. Anlamsizlik, bireyin i¢inde yer aldig1 bir durum
ile kendisine Ogretilen dogrularla baglantisinin kopmasi, neye inanacagini bilemez

hale gelmesidir (Seeman, 1959; Seeman, 1983).

Shepard (1972:166)’ye gore isgorenlerin Orgiit iginde bireyin orgiit i¢indeki biiyiik
resmi gorememesi ve Orgiitlerde is boliimiiniin olmast isgorenlerin anlamsizlik
yasamasina sebep olmaktadir. Ciinkii bireylerin bir béliimde uzman olmasi ya da
sorumlu oldugu boliime odaklanmasi sonucunda Orgiite olan katkisini tam olarak
belirleyemeyecektir. Boylece kendi yaptigi is ile is arkadaslariin yaptigi isin nasil
uyum gosterdigini bilemeyecegi i¢in Orgiitiin hedeflerine nasil katki sagladigin
kestiremeyebilecektir. Anlamsizlik, orgiitsel hedefler ile bireysel hedefler arasinda
catisma oldugu zaman da ortaya ¢ikabilmektedir. Hedefler arasinda c¢atisma olmasi
isgbrenin  Orgiitle  biitiinlesmesini  Onleyerek, isgorenin Orgiite bir katkida
bulunamamasma ve Orgiite nasil bir katki sagladigini anlayamamas: ile

sonuglanmaktadir (Tekin, 2012: 37).
1.9.7. Normsuzluk Boyutu

Normsuzluk kuramini Seeman (1959) Durkheim’in toplumsal diizensizlikten ileri
gelen bunalim (anomi) teriminden hareketle gelistirmistir. Normsuzluk boyutu belirli
hedeflere ulasabilmek i¢in ancak toplum tarafindan onaylanmayan davraniglarda
bulunmak anlayigina dayanmaktadir (Cilesiz, 2014; Akyildiz ve Dulupgu, 2003).
Holcomb-McCoy (2004) normsuzlugu "kiiltiirel olarak ongériilen amaclar
gerceklestirmek igin gayri mesru araglarin kullanilmasi gerektigi beklentisini icine
alan" yabancilasmanin boyutlar1 olarak tanimlamistir. Holcomb-McCoy (2004)
Amerikan toplumunda ve normsuzluk iizerine bir 6rnek vermistir. Ona gore, Amerikan
toplumu ve kiiltiirii bagar1 ve zenginlige biiyiik deger atfetmekte, ancak bu hedeflere
toplum diizenini bozmayacak sekilde ulagilmasini onaylamaktadir. Diger yandan,

basar1 ve zenginlige verilen 6nem bazi durumlarda bu amaglara ulasmay1 saglayacak
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her yolu miibah kilmakta ve anomi yaratmaktadir. Normsuzluga orgiitsel agidan
bakildiginda ise, normsuzlugu ortaya ¢ikaran asilneden bireyin amag, beklenti ve

degerlerinin orgiit ile uyumsuzlugudur (Holcomb-McCoy, 2004; Aytag, 2005).

Normsuzluk, bireyin sosyal yasam igerisinde karigiklik, diizensizlik, kararsizlik,
kargasa ve belirsizlik i¢ine diismesidir. Bireyin yasadigi sosyal yasam i¢indeki yasam
kosullarini belirleyen normlara ve sosyal kurallara uygun bir sekilde hareket etmemesi
normsuzluk olarak tanimlanmaktadir (Cilesiz, 2014; Akyildiz ve Dulupgu, 2003).
Normsuzluk amacsizlik, hayata yon veren degerlerden yoksunluk ve kurallarin
catismasindan meydana gelmektedir. Buna gore birey kendi i¢giidiisii ile inanglarinin
kendisine ogrettigi kurallar arasinda ikilemde kaldiginda normsuzluk yasayacaktir

(Dean, 1961).
1.9.8. Topluma Yabancilasma Boyutu

Seeman (1959) topluma yabancilasma boyutunu, “ toplum tarafindan yiiksek deger
bicilen amaglar ve inanglara daha az bir onem atfetmek” seklinde tanimlamistir.
Bireyler topluma yabancilasma hissine sahip olduklarinda kendilerini sosyal ¢evreden
geri ¢ekmekte ya da sosyal ¢evre onlart dislamig olabilir. Topluma yabancilasma
bireyin i¢inde bulundugu ¢evreden uzaklasarak, baskalari ile olan iliskilerini azaltmasi
ya da onlarla iliski kurmaktan kaginmasidir. Topluma yabancilasma duygusuna sahip
olan bireyler, toplumsal kurallar1 bilingli olarak sahiplenmemekte ve sosyal kurallara
kars1 davranislar sergilemektedirler (Seeman, 1959; Elma, 2003; Yilmaz ve Sarpkaya,
2009).

Topluma yabancilagma sonucunda bireyler ¢evresi ile baglarmin koparmakta ve sonug
olarak yalnizlik, anksiyete ve giivensizlik duygusu yasamaktadirlar. (O’Donohue ve
Nelson, 2014). Ayrica topluma yabancilasma hissi bireylerin bir bagkas1 ile anlamli
iligskiler kurmasin1 engellemesine ek olarak bireylerin birbirleri ile etkin bir sekilde
iletisim kurmasii da engellemektedir. Topluma yabancilasma isgérenin kendini
calisma arkadaslarindan, liderlerinden, iistlerinden, orgiit kiiltiirlinden soyutlamasina

neden olabilmektedir (Sayii, 2014, Yetis, 2013).
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1.9.9. Kendine Yabancilasma

Seeman (1959)’a gore kendine yabancilagsma, bireyin kendini yabanci bir varlik olarak
hissetmesi olarak tanimlamaktadir ve birey kendine yabancilastiginda kendini arag
haline doniistiirmekte ve yabancilagsmaktadir. Seeman (1959) kendine yabancilasmay,
“kisinin (baska bir sebep olmaksizin) yalnizca yapmaktan mutlu olabilecegi aktiviteler
bulma konusundaki yetersizligi” olarak tanimaktadir. Ornegin isgdrenin yaptigi is ile
degil, yalnizca aldig1 maasla tatmin olmasi kendine yabancilagmasinin bir gostergesi

olmaktadir.

Kendine yabancilasma, isgdrenin yalnizca hayatini siirdiirme araci olarak gordiigii bir iste
¢alismasi sonucu olusan bir olgudur. S6z konusu is isgoérenin goziinde, kendisine kontrol
ve gii¢ alan1 tanimayan, becerilerini gostermesine ve kisisel gelisimine imkan vermeyen,
is yerinde gegirilen zamani agirlastiracak kadar monoton, sikict ve sahip olmak istedigi
mesleki kimligi kendisine saglayamayan bir istir.Bu durumda is¢i, kendini isi ile ifade
edememekte, kendini gelistirememekte ve gerceklestirememektedir (Blauner, 1964:
29’dan akt. Cotgrove, 1972).

1.10. iSE YABANCILASMA

Blauner (1964)’ e gore ise yabancilasma kavrami “igin, ozerklik, sorumluluk, toplumsal
etkilesim ve kendini gerceklestirme gibi isgorenin insan olarak degerini ortaya koyan
kosullarin ve ortamin saglanamamasi” olarak tanimlanmaktadir. Ise yabancilagsma
isgorenlerin  kariyer hedeflerinden uzaklasarak profesyonel kurallara uyum
saglayamamalarindan olusan olumsuz duygular olarak da tanmimlanabilir. Kanungo
(1982) ise yabancilagsmay1 “isgorenler arasindaki gesitli is sonuglarina karsi memnun
olmamaya neden olan psikolojik bir durum” olarak tanimlamaktadir. Bu tanimdan
yola ¢ikarak, iste dogru davranmanin, is tatmini, performans, isten ayrilma niyeti gibi

diger 1s tutumlarin etkileyebilecegi varsayilmaktadir.

Ise yabancilasma kisaca, is gdrenin isini anlamsiz bulmasi; orgiitinde kurdugu
iliskilerden doyum saglayamamasi; kendisini yalniz, yetersiz, giicsliz gormesi;
gelecege iliskin umutlarint yitirmesi ve kendisini sistemin basit bir carki olarak

algilamasi bigiminde tanimlanmaktadir (Elma, 2003). Ise yabancilasma orgiitlerde
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dogrudan isgorenlerin performans ve verimliligini etkiledigi i¢in yoneticiler agisindan
oldukca &nemli bir sorun olmaktadir. Isgorenler islerine kars1 yabancilastiklarinda
yaptiklar ise kars1 glivensizlik ve isteksizlik duymakta, yaptiklari igin topluma yarar1
olmadigimi diisiinerek yeni bir ig arama ya da sektor degistirme egilimine girebilirler

(Aiken ve Hage, 1966).

1.11. iISE YABANCILASMANIN NEDENLERI

Ise yabancilasma kavrami, sadece isgdrenin kendisi ile catismasi1 nedeniyle olmamakta
ayni zamanda dis faktér tarafindan da etkilenmektedir. Orgiitlerde yapilan isin durumu
yani monoton, sikici ve kotii calisma kosullari, isgdrenlerin yaptigi ise anlam
verememesi, yaptig1 is lizerinde kontroliiniin olmamasi, kariyer beklentisi, isinde
gelisme firsatlarinin olmamasi, isin kolay olmasi, olumsuz ¢alisma sartlar1 vb. neden
isgorenin iginde yabancilasmasma sebep olmaktadir. Isgorenlerin islerine

yabancilagsmalarina sebep olabilecek unsurlar bu baslik altinda aciklanmastir.
1.11.1. ise Yabancilasmaya Yol Acan Cevresel Etmenler

Ise yabancilasmaya neden olan faktorler arasinda; ekonomik yapi, teknolojik yapi,
toplumsal ve kiiltiirel yapi, politik ve hukuki yapi, sanayilesme ve kentlesme, sendikal

faaliyetler ve kitle iletisim araglar1 ¢cevresel faktorler arasinda sayilabilir.

e Ekonomik yapi: Ekonomik faktorler hiikiimet politikalar1 ve orgiitiin kurulus
politikalarina gore degisebilir. Ekonomik faktdrlerin degisimi orgiitlerde ve
calisma usiillerinde farkli sonuglar meydana getirebilir. Ulkede yasanan
enflasyon, is¢ilik maliyetleri, vergiler, faiz oranlar1 vb. ekonomik etkiler
dogrudan veya dolayli olarak isgorenlerin sosyo-ekonomik durumlarini
etkilemektedir. Ekonomide yasanan gelismeler nedeniyle isgorenlerin maasi
artabilir ya da maas1 azalabilir. Bu nedenle isgoren belirsizlik korkusunun
iistesinden gelebilmek i¢in daha fazla ¢alismaya egilimlidir. Isgdrenin isine
kars1 hissetmis oldugu endise, is tatmini ya da tatminsizligi, tiikenmislik, gibi
durumlar iggdrenin igine kars1 yabancilagsma hissini arttirabilecektir (Simsek,

Akgemci ve Celik., 2001)

33



Teknolojik Gelismeler: Sanayi devriminden sonra meydana gelen makinelesme
ile birlikte makinelerin yogun bir sekilde kullanilmasi isgorenlerin yaptiklar
islerde hakimiyetlerini yitirmelerine ve iggorenlerin makinalarin bir uzantisi
haline gelmesine sebep olmustur. Sanayi devrimi sonucunda insanlarin yaptigi
isin yerini makinelerin almasiyla bireylerin daha fazla bos zaman elde
edecekleri diistiniilmiistiir. Ancak beklenenin aksine bireyler makinelerin bir
pargast haline gelerek kendi kendilerine yabancilasmislardir (Pars, 1982,

Duncan, 2007; Simsek, Akgemci ve Celik., 2001).

Toplumsal ve Kiiltiirel Yapi: Medeni yasama uyum saglayabilmek
icintoplumun deger yargilari, yasam bi¢imlerindeki gelismeler, gelenek-
gorenek ve ahlaki degerlerin zamanla gelismesi, aile yapisi ya da aile
bireylerinin sorunlar1 gibi durumlar toplumsal ve kiiltiirel yapida meydana
gelen degisimler yabancilagsmaya sebep olan faktorler arasindadir. Ayrica bir
iilkedeki yasanan siyasi belirsizlikler, siyasi istikrarsizlifin olmasi, politik
hayatta yagsanan gelismeler sonucunda yasanan belirsizliklerin igsizlige neden
olmasi bunun sonucunda iilkede yasayan insanlarin yarindan endise duymasi
ve korku i¢inde yasamalar1 yabancilasmaya sebep olmaktadir (Simsek,

Akgemci ve Celik, 2006).

1.11.2. ise Yabancilasmaya Yol Acan Orgiitsel Etmenler

Orgiitlerde ise yabancilasmayasebep olan drgiitsel etmenleri Simsek Simsek, Akgemci

ve Celik, (2006) ve Demirel ve Unal (2010) orgiitiin biiyiikliigii, yonetim tarzi,

isgorenlerin rollerindeki belirsizlik, catisma, yetki ve sorumluluk diizeyi, yonetime

katilma, yoOnetimin anlayisi, kariyer engelleri, iiretim bigimi, isboliimii, calisma

kosullar1, orgiit kiiltiiriine ait unsurlar etkilemektedir.

Orgiit Yapisi:  Isgorenlerin galistifi Orgiitiin biirokratik yapis1 isgdrenin
Ozgiirce hareket etmesine ve fikirlerini sdylemesine engel olabilmektedir. Bu
da kisinin yaratict diisiinme yetenegini engelleyerek kisinin benliginde
uzaklagmasina ve bunalima girmesine sebep olabilmektedir. Ayrica

yabancilagsma oOrgiit i¢inde merkezi kararlarin alinmasi, siki politika ve
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prosediirler, vb. durumlarda da ortaya ¢ikmaktadir (Sarros, Tanewski, Winter,

Santora ve Densten 2002).

e [s Boliimii: Teknolojideki gelisme ile birlikte meydana gelen is boliimii ve
uzmanlagma isgorenlerin ise yabancilagsma algilarini arttirmaktadir (Shepard,
1973). Orgiitlerde meydana gelen is bdliimii ve uzmanlasma siireci beraberinde
yasamini is¢ilik emegi ile devam ettiren insanlar1 birkag basit operasyonda
uzmanlagtirarak onlar1 bununla sinirlt kilar. Sadece belirli bir alanda uzman
olan isgorenler yaraticilik ve sorunlarla basa c¢ikabilme yeteneklerini
gelistirecekleri  bir alan bulamayabilirler bu da isgoérenlerin ise

yabancilagsmasina sebep olabilir (Arslan ve Giizel, 2016).

e Calisma Kosullari: Isletme tarafindan isgorenlere sunulan fiziki, ekonomik,
sosyal imkanlarin hepsi calisma kosullarmi olusturmaktadir. Iyi olmayan
calisma kosullar1 orgiitlerde verimsizlik, ise yabancilasma ve is tatminsizligi
gibi olumsuz sonuglara yol acabilmektedir. Orgiitlerde iicret ve calisma siiresi
isgorenlerin psikolojisini etkileyen en dnemli unsurlar olmaktadir. Isletmelerde
kayit dis1 istihdam, uzun saatler ve ayni iste siirekli ¢caligsmak isgdrenlerin ise

yabancilagmasina neden olmaktadir (Erdil, Keskin, Imamoglu ve Erat, 2004).

o [Inan¢, Tutum ve Degerler: Orgiitlerde orgiit kiiltiiriinii gelistirmek igin
kullanilan inang, tutum ve degerler mitler, ritiieller, hikayeler, efsaneler ve
orgiitsel degerler kullanilarak isgorenlere aksettirilmeye calisilir. Orgiitlerde
onemli olan olaylar1 gdsteren bu degerler Orgiitiin yapisi ve isgorenlerin
psikolojisi hakkinda bilgi vermektedir. Isgorenlerin degerleri ile uyum
gostermeyen Orgiitsel degerler is tatminsizligi, orgiitsel baglilikta azalma, ise

yabancilagsma gibi davranislara sebebiyet vermektedir (Yumuk, 2011).

Isgorenlerin ise yabancilasmasina sebep olan birgok faktdr bulunmaktadir. Bunlar

asagida 6zetlenmektedir (Basaran, 1998):
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e Islerinde islerin uzmanlik esasma gore boliimlendirilmesi isgorenlere isin
biitiinii yerine kiigiik bir parcasinin liretimini gérme imkan1 vermesi isgorenin
yaraticiligini gelistirmesini engellemistir.

e Ise yabancilasan isgorenler ne iiretim yaptig1 araclar1 ne de iirettigi iiriinii
sahiplenebilmektedir. Isgdrenler iiretimin tek bir kismina dahil olabildikleri
i¢in isgorenler nihai iiriinii sahiplenememektedirler.

e Teknoloji ile birlikte igsgérenlerin makineleri daha fazla kullanmak durumunda
kalmalar1 isgdérenin kendini denetleme imkanini elinden alarak, denetimi
makinelere birakmustir.

e Isgorenler drgiitiin denetimi altina girerek kendi gelecegi hakkinda karar verme
yetkisi elinden alinmistir. Bu de isgdrenlerin olaylar karsisinda pasif kalmasina

sebep olmaktadir.

Ise yabancilasan isgdrenler stres ve tatminsizlik yasamakta ve bunun sonucunda
da isi birakma, devamsizlik, vb. davranislarinda bulunmaktadirlar. Isgdrenlerin
iiretkenligi ve motivasyonun diismesi, orgiitsel bagliligin azalmasina, ise olan
ilginin azalmasi, is tatmininin diismesi, isgoren devir oraninin artmasina sebep

olacaktir (Tutar, 2010).
1.12. iISE YABANCILASMANIN SONUCLARI

Ise yabancilasma iizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde ise yabancilasmanin
bircok orgiitsel sonucu oldugu goriilmektedir. Chiaburu, Thundiyil ve Wang (2014)
tarafindan yapilan meta analiz c¢alismasina gore ise yabancilagma sonucunda
isgorenlerde; is giivensizligi, devamsizlik, isten ayrilma niyeti, is tatmini, Orgiitsel
baghlik, alkol bagimliligi ve is performansmin igse yabancilasma sonucu ortaya
ciktigini tespit etmislerdir. Ise yabancilasma ile ilgili literatiir incelendiginde ise
yabancilasmanin en &nemli sonuglarindan biri is tatminsizligi olmaktadir. Ise
yabancilagsmis bir isgorenin isinden uzaklasmasi sonucunda kendini Orgiitiin bir
parcast hissedememekte, Orgiite karsi olumsuz hisler hissetmektebu da iggorenin
performans ve verimliligine yansiyarak is tatmini algisin1 degistirmektedir (Hofstede,

1972; Turan ve Parsak, 2011; Shepard, 1973; Yal¢in ve Koyuncu, 2014).

Ise yabancilasma sonucunda isgorenlerde yaraticilik yeteneginin kaybolmast, zihinsel

bozukluklar, toplumsal iliskilerden kaginma, yasama kars1 ilgisizlik, uyusturucu ve
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intihar egilimi, diizensiz yasam ve kotii iligkiler, toplumun deger yargilarina ve
normlarina ilgisizlik ya da karsitlik, asir1 bencillik, boyun egme, teslimiyetgilik,
sorgulamaksizin kabullenme ve kadercilik gibi kisilik ozellikleri go6zlenebilir.
Kendisine ve meslegine yabancilasan birey, isinde kendisini mutsuz hissederek,
fiziksel ve zihinsel yonden kendini gelistirmeye c¢aligmaz, ¢aligmalarini basit birer
dogal zorunluluk olarak algilamaya baslar (Cevik, 2009, s.15). Ayrica ise yabancilasan
bireyler kendilerini davranislarindadaha endiseli, daha az mantikli, kendini
gerceklestirme konusunda isteksiz olarak gérmektedirler. (Korman, Wittig-Berman ve
Lang, 1981, s.346) .

Ise yabancilasma, bireysel diizeyde, zihinsel rahatsizlik, is tatminsizligi, i stresi,
depresyon ve diger birgok psikolojik rahatsizliklarla ortaya ¢ikmaktadir. Toplumsal ve
orgiitsel acidan, diislik tiretkenlik, bozuk moral ve ahlaki degerler, yiiksek diizeyde
isglicii devri ve isten kagma ile hastaliklar veya rahatsizliklar gibi mesela artan sug
oranlari, saglik ve sosyal giivenlik maliyetlerinde artig, is yavaslatma ve grevler
nedeniyle baski altina alinmis bir ekonomi bi¢iminde karsimiza ¢ikmaktadir

(Kanungo, 1992).

Ise yabancilasmanin sonuglarini dzetlemek gerekirse, ise yabancilasan isgorenler
orgiitte kendini mutsuz hisseder ve yaptig1 isi zorunluluk olarak algilar. Orgiitiin
kendine verdigi drgiitsel ve toplumsal konumu, sayginlig: reddeder. Isini hayatinin bir
parcas1 olarak gormemeye, isinden 6zel yasaminda sdz etmemeye calisir. Orgiit
yonetimine ve etkinliklerine, gdrevi disindaki tiim islere arkasini déner. Orgiitii ve isi
ile gurur duymaz. Orgiit disinda kendine doyum kaynaklari arar. Caligma ortamina
yabancilasan birey, isinden sikilmakta; is yasamindan kalan zamaninda yaptigi
etkinlikler ona zevk vermemekte ve bu kisir dongii onu tiikketmektedir (Mercan, 2006:
40).

Dogal olarak yabancilasan i gérenin davraniglari, is yerindeki liretim siirecini ve
hizmet kalitesini olumsuz ydnde etkilemektedir. Ise yabancilasma neticesinde is
gorenler ve oOrgiitler lizerinde giindeme gelebilecek sorunlar1 giderebilmek i¢in drgiit
yonetimlerince kullanilmasi gereken bazi yontemlere asagidaki basliklarda yer

verilecektir.
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IKINCI BOLUM
TUKENMISLIK ILE ILGILI KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde arastirmanin bagimli degiskeni tiikkenmislik kavrami agiklanmistir. i1k
olarak, tikenmislik kavraminin tanimi, tiikenmislik yaklasimlari, tiikenmisligin

boyutlari, tiikenmisligi etkileyen faktorler ve tiikenmisligin sonuglari agiklanmistir.
2.1. TUKENMISLIK KAVRAMI

Tiikenmislik kavramina yonelik ilk caligmalar Freudenberger tarafindan (1974,1975)
yillarinda yapilmis ve tiikenmislik kavrami ilk olarak hizmet sektoriinde calisan
isgorenler agisindan ele alinmistir. Freudenberger (1974)’e gore tilkkenmislik ¢aligma
baskilarindan isgorenin yipranmasidir. Miller (2000)’e gore tiikenmislik, giinliik is
kosullarinin isgorenlere zarar vermesi sonucunda olusan kronik bir durumdur.
Freudenberger (1974) tiikkenmisligi “basarisiz olma, enerji ve giiciin azalmasi, kisinin
vipranmasi veya bir tiirlii karsilanamayan ve tatmin edilemeyen istekler sonucunda
bireyin icinde meydana gelen durum olarak tanimlamistir. Bu tanimdan yola ¢ikarak

tikenmisligin kisiyi hem ruhsal hem de fiziksel anlamda tiikettigini sdylenebilir.

Pinnes ve Aronson’in (1988: 84) ¢alismasinda ise tiikenmislik, bireyin is yasamindaki
motivasyon diisiikligii ve buna bagh olarak yasadigi is tatminsizliginin ve amag
kaybina ugramanin bir sonucu olarak degerlendirilmistir. Yazar tikenmisligi “siirekli
strese, umutsuzluga, ¢aresizlige ve kapana kistimislik duygularina neden olan fiziksel,
duygusal ve zihinsel bir tiikenme durumu” olarak ifade etmistir. Bir diger tanima gore
ise tikkenmislik “stirekli giiclii strese maruz kalmaktan kaynaklanan diisiik 6z saygi

veya oz yeterlilik duygulart ile birlesen duygusal, fiziksel ve zihinsel rahatsizliklardir
(Akbolat ve Isik, 2008: 230).
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Freudenberger (1974)’den sonra Maslach ve Jackson’in (1981) calismalarinda
tiikkenmisligi bir tiir psikolojik hastalik olarak degerlendirmislerdir ve “Insanlarla
calismayr gerektiren islerde ¢alisan isgorenlerde goriilen, duygusal tiikenme ve
olumsuz diisiincelere kapilma seklinde meydana gelen bir sendrom” olarak
tanimlamigtir. Maslach ve Jackson (1981)’e gore tiikenmislik, isi geregi yogun
duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yliz yiize c¢aligmak
durumunda olan isgorenlerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk,
caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi
olumsuz tutumlarla yansimasidir. Ayrica tiikenmisligi duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari duygusu olmak iizere ii¢ alt boyut altinda ele
almistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001; Maslach ve Jackson, 1981 ).

Cherniss (1980), tiikkenmisligi is ile ilgili stres kaynaklarina bir tepki olarak baglayan,
calisanin davranis ve aligkanliklarini olumsuz yonde etkileyen bir siire¢ olarak
tanimlamistir (Akt. Polatci, 2007: 4).Pearlman ve Hartman (1982) tiikenmislik
kavramini igsgdrenin basarisiz olmasi, duygusal tiikkenmesi, yaraticiligini kaybetmesi,
isine olan bagliligin1 kaybetmesi, miisterilere, calisma arkadaslarina, isine ve is yerine
yabancilagsmasi, kronik bir sekilde stres yasamasi ve bunun sonucunda fiziksel ve
duygusal olarak hem miisterilere hem de kendisine kars1 uygun olmayan davranislar
sergilemesi olarak tanimlamislardir (Pearlman ve Hartman (1982)’den Akt. Cordes
and Dougherty, 1993).

Tikenmislik kavraminin 1970’11 yillardan itibaren bir¢ok arastirmaci tarafindan ele
alindig: goriilmektedir. 1970’1lerden giiniimiize kadar olan donemdenfarkl yaklagimlar
ve farkli yontemler gelistirilmistir. Tiikenmislik kavrami ile ilgili yapilan ¢aligmalar
Maslach, Schaufeli ve Leiter (2001) tarafindan iki donemde kategorize edilerek
ozetlenmistir. Onciil dénem ve deneysel donem olarak isimlendirdikleri bu
donemlerde yapilan ¢aligmalar asagida verilmistir. Onciil dénemde yapilan
aragtirmalar is yerindeki duygular1 arastiran sosyal ve klinik psikolog olan
Freudenberger (1974) ve Maslach (1976) tarafindan yapilmistir. tiikkenmislik ile ilgili
yapilan onciil caligmalarda roportaj, vaka incelemesi, gozlem ilgili kalitatif ¢aligsmalar

yapilmistir.
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Deneysel ya da amprik ¢alismalarin yapildigr dénemde ise onciil donemde yapilan
caligmalarda tiikenmislik kavramini 6lgmeye yonelik bir 6lgme araci gelistirme
gereksinimi hissedildi bu donemde Maslach ve Jackson (1981) tarafindan tiikenmisligi
6lgmeye yonelik bir dlgek gelistirilmistir. (Schaufeli ve Van Dierendonck, 1993: 631).
1980’11 yillarda tiikenmislik tlizerine daha sistematik ve deneysel caligsmalar yapilmaya
baslanmigtir. Daha biiyiik kitleler lizerinde anket ve arastirma metotlar1 kullanilarak
yapilan ¢alismalarla, konu daha nicel hale getirilmistir. Bu donemde tiikkenmislik is
stresinin bir tiirii olarak goriilmiis ve is tatmini, orgiitsel baglilik ve personel devir hizi
gibi konularla iligkilendirilmistir. 1990’1 yillarda ise tiikenmislik hizmet ve egitim
sektorii disindaki meslekleri de kapsayacak sekilde gelistirilmistir. Orgiitsel faktorler
ile tikenmigligin boyutlar1 arasindaki kompleks iligki, yapisal bir model
olusturulmasini saglamistir. Konu hakkinda yapilan ¢aligmalar 6ncelikle tiikenmislik
ile bireyin is gevresi arasindaki iliskinin, daha sonra da tiikkenmislik ile bireyin diisiince
ve duygular1 arasindaki iliskinin belirlenmesi tizerine olmustur (Maslach, Schaufeli
ve Leiter, 2001: 401).

2.2.  TUKENMISLIK iLE iLGILi YAKLASIMLAR

Tiikenmislik ile ilgili literatiir incelendiginde, tlikenmisligi olugsmasi ve nedenlerini
aciklamak i¢in farkli yaklagimlar ortaya konmustur. Bu yaklagimlardan Freudenberger
(1974), Maslach (1981), Cherniss (1980), Pines (1988), Edelwich ve Brodsky (1980),
Golembiewski (1984) ve Pearlman ve Hartman (1982) tarafindan gelistirilen

yaklagimlar asagida incelenmistir.
2.2.1. Freudenberger’in Tiikenmislik Yaklasim (1974)

Freudenberger (1974) tarafindan saglik ¢alisanlar1 {izerine yapilan bir c¢aligma
sonucunda ortaya atilmistir. Bir saglik kurumunda psikiyatrist olarak calisan
Freudenberger, birlikte calistig1 goniilliilerin giderek duygusal olarak tiikendiklerini,
baglilik ve motivasyon kaybi yasadiklarini gozlemlemis ve psikolojik tiikkenme halini
ifade etmek igin tikenmislik kavrammi kullanmistir (Maslach ve Schaufeli,
1993).Freudenberger (1974) c¢alismasinda saglik ¢alisanlarinda gordiigli  asirt
yorgunluk, is birakma egilimi ve hayal kirikligi durumlarmi tespiti sonucunda

tikenmislik yasadiklarini sdylemistir (Ulutas, 2015; Sevim, 2011).
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Freudenberger (1974)’e gore tikkenmislik enerji ve gii¢ kaynaklari tizerindeki asiri
talepten kaynaklanan basarisizlik, asinma ve bitkinlik duygularinin bir araya gelmesi
sonucu olusmaktadir. Freudenberger yaptigi arastirmada, tiikenmislik yasayan
bireylerin is motivasyonlarii ve ise bagliliklarin1 kaybettikleri sonucuna ulagmistir
(Yildiz, 2015; Sevim,2011; Siirgevil, Fettahlioglu, Gilicenmez, Budak ve Budak.,
2007; Ulutas, 2015; Kiigiikozel, 2006). Freudenberger (1976) tiikkenmisligin fiziksel,
duygusal belirtileri oldugunu séylemistir. Tiikenmisligin fiziksel belirtileri; bitkinlik,
yorgunluk hissi, kronik bas agrilari, mide ve bagirsak rahatsizligi; duygusal belirtileri
ise cabuk ofkelenme, anlik kizginliklardir. Tiikenmisligin ilerleyen sathalarinda ise
giivensizlik, paranoya, degisime tahammiil edememe gibi durumlar oldugunu

sOylemistir (Freudenberger, 1976).

2.2.2. Cherniss’in Tiikenmislik Yaklasim (1980)

Cherniss (1980) tiikenmisligin zaman i¢inde ortaya g¢ikabilen bir siire¢ oldugunu ileri
siirmiis ve bununla ilgili bir model gelistirmistir. Cherniss (1980)’in tiikenmislik
yaklasimina gore tikenmisligin temelinde isgérenin is talepleri ile basa
¢ikamamasindan kaynaklanan stres yatmaktadir. Cherniss (1995) tikkenmisligi “agsir
adanmishik hastaligi” olarak tanimlamaktadir. Ona gore tiikenme, toplumsal baglarin
ilerleyici sekilde giiciinii kaybetmesine bagli olabilecegi gibi, bu durumun artan
oranlarda mesleki ilgi talebi dogurdugunu ve yine buna yonelik hizmet alanlarinda
artan toplumsal denetimin giiven ve destek azalmasina eslik ettigini ifade etmektedir
(Ozginar, 2005). Cherniss (1981) Tiikenmislik modelini Sekil 2°deki gibi sematize
etmistir (Strgevil, 2006:26).
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Sekil 2: Cherniss Tiikenmiglik Modeli: Tikkenmisligin Gelisim Siireci

Kaynak: Siirgevil, O. (2006). Calisma hayatinda tiikenmislik sendromu: tiikenmislikle miicadele
teknikleri. Nobel Yayn.

Cherniss (1980) modeline gore sekil 2°de goriildiigii gibi tiikenmiglik bir siireg
sonunda olmaktadir. Bu modele gore tlikenmislik, indirgenmis hedefler, isin
sonuclariyla ilgili daha az kisisel sorumluluk duyma, idealizmde azalma ise
yabancilasma ve bireysel c¢ikar beklentisinin artmasi gibi olumsuz degisimleri
kapsamaktadir. Isgdrenin olumsuz tutumlarinda degisim artmasi, isgérenin problemler
ile basa c¢ikabilme seklini ya da problemleri ¢ozebilmede yetersiz kaldigini
gostermektedir.  Cherniss (1980)’in modeline gore tiikkenmislik li¢ degiskenden
etkilenmektedir. Bunlar is ortam1 (is yiikii, liderlik, kontrol, otonomi, oryantasyon,
liderlik), stres kaynaklar1 ve bireysel faktorler (demografik Ozellikler, kariyer
hedefleri, vb)dir (Burke ve Greenglass, 1995). Modeldeki siirecin sonunda
isgorenlerde; motivasyon eksikligi, miisteri, is arkadaslari, yoneticilere ve isine karsi
olumsuz tutumlar gelistirme, is yasamina kars1 hedeflerin azalmas1 ve is tatminsizligi

gibi durumlar yasanmaktadir.

2.2.3. Maslach’in Tiikenmislik Yaklasimi (1981)

Maslach’in tiikkenmislik modeli literatiirde en ¢ok kabul goren yaklasim
olmaktadir.Maslach (1976) ilk calismalarinda tiikenmislige neden olan faktorleri; agir
is yiikii, kontrol eksikligi, ddiillendirme yetersizligi, topluluk iliskisinin kesilmesi,
diiriist olmama ve degerler catigmasi olarak alti grupta toplamistir. Daha sonra
Maslach ve Jackson (1981) yaptiklar1 g¢alismada tiikkenmisligi ii¢ boyutta ele

almiglardir. Ona gore tiikenmislik duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel
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basar1 hissinden meydana gelmektedir. Maslach’in modeline gore tilkenmislik siireci
duygusal tiikenme ile ortaya ¢ikmaktadir. Isgoéren duygusal olarak tiikenme
hissettiginde, bununla bas edebilmek i¢in duygusal kaynaklarini tiikketen is ile ilgili
buna sebep olan her seyle iligkisini keserek araya mesafe koyar. Bunun sonucunda
duyarsizlasma meydana gelir ve isgdren mevcut durum ile beklentileri arasinda bir
uyumsuzluk oldugunun farkina varir. Bu durum da kisisel basarisizlik hissinde artisa
sebep olur (Maslach ve Jackson, 1981; Lewin ve Sager, 2007; Girgin ve Baysal, 2005).
Maslach’in tiikenmiglik ile ilgili 6lgegi bu ¢alismada temel alindig1 i¢in Maslach’in

titkenmislik boyutlar1 ayr1 baslik altinda agiklanacaktir.

2.2.4. Pines’1n Tiikenmislik Yaklasim (1988)

Pines(1988)’in tiikenmislik modeline gore, fiziksel, duygusal ve zihinsel bitkinlik
durumu isgorenleri duygusal anlamda siirekli tiikketen ortamlart meydana getirmektedir
(Siirgevil, 2006). Onlarin modeline gore tiikenmisligin ortaya ¢ikmasindaki temel
faktor bireylerin yasamlarini anlamli kilmak istemeleri ve yaptiklari isin faydal ve
onemli olduguna inanma ihtiyacglarindan kaynaklanmaktadir (Pines, 1988’den akt.

Polatg1, 2007).

Pines ve Aranson (1988) tiikenmislik ile birlikte bazi belirtilerin ortaya ¢iktigin
belirtmislerdir. Bu belirtiler, kronik yorgunluk, enerji azalmasi, c¢aresizlik,
umutsuzluk, hayal kirikligi, isine yasama ve kendine karsi olumsuztutumlardir (Akt.
Yildirim, 2008). Pines ve Aranson (1988) un tiikenmislik sonucunda ortaya
cikabilecek belirtilere olan goriislerinin Freudenberger (1974)’iin goriisleri ile paralel
oldugu soylenebilir. Onlar da tiikenmisligin fiziksel, duygusal ve zihinsel belirtileri

oldugunu soylemislerdir.

Pines’e gore tiikenmisligin orgiitsel agidan bazi biiyiik sonuglari bulunmaktadir. Isinde
uzman ve basarili olan isgérenlerin kaybedilmesi en 6nemli sonuglarindan biridir.
Pines’e gore isgorenler yeterli derecede motive edilebilirse yeterli derecede motive
edilmeyen isgorenlere gore daha az tiikenmiglik hissedeceklerdir. (Siirgevil,
Fettahlioglu, Giicenmez, Budak ve Budak, 2007; Ozgen, 2007).
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2.2.5. Edelwich ve Brodsky’in Tiikenmislik Yaklasimi (1980)

Edelwich ve Brodsky (1980)’e gore tiikenme, is kosullarina bagli olmak kaydiyla,
enerji, amag ve ilkelerin giderek kaybedilmesi sonucu ortaya ¢cikmaktadir. Edelwich
ve Brodsky (1980) yaklasiminda, 6zellikle hizmet isletmelerinde calisan isgorenlerin
meslegine biiyilk umutlarla baslamalar1 ve bu beklentilerinin karsilanamamasi
zamanla isgorenlerin tilkenmislik yasamasina sebep olmaktadir (Kiiglikozel, 2007;

Sanli, 2006; Yildirim, 1996).

Edelwich ve Brodsky (1980) modeline gore tiikkenmislik idealist cosku, durgunluk,
engellenme, duygusuzlagsma ve miidahale asamalarindan meydana gelmektedir. Bu

asamalar asagida kisaca agiklanmigtir (Akt. Yildirim, 1996; Silig, 2003; Baysal, 1995):

e Idealist Cogku: Isgdrenin ise yeni basladigi donemdir. Bu asamada isgdren
enerjik, umutlu ve gercek¢i olmayan beklentilere sahiptir. Isgdrenler ilk
asamada hizmet verdikleri insanlarla empati kurma, enerjilerini gereksiz
bicimde harcamakta, islerini yasamlarimin amaci olarak gdérmekte, islerin
kendilerine her seyi saglayacagi beklentisi iginde olmakta ve is gereklerinin

getirdigi sorumluluk ve faaliyet alanlarini tam olarak kestirememektedirler.

e Durgunluk: Isgérene isinin verdigi mutluluk uzun siire devam etmedigi
taktirde bu asama baslamaktadir. Bu asamada ilk agsamada iggdrenin gostermis
oldugu enerji diismekte ve motivasyonunda azalma goriilmektedir. Isgdren
isiyle ilgili beklentilerinde hayal kiriklig1 yasar ve bu durum devam ettikge
isinden sogumaya baslar. Bu asamada isgdrenin ilgisi is disindaki
kavramlardan baska ydnlere kaymaya baslar. Isgéren daha fazla para kazanma,
daha iyi yasama, bos zamanlarim1 daha iyi degerlendirme gibi is disinda

degerlere bnem vermeye baslamaktadir.

e Engelleme: Bu asamada isgoren yaptigi isin etkinligini, isinin anlamini ve
kendi degerlerini gbz oniinde bulundurarak isin sonuglarini sorgulamaya
baglar. Isgdren zaman gectikce basarili olma cabalarinin yetersiz oldugu

hissine kapilir.
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e Duygusuzlasma: Isgdrenin isini yaparken engellenmesi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Bu asamada isgéren gilivenli pozisyonunu korumaya yetecek,

minimum O6l¢iide ig yaparak her tiirlii miicadeleden kaginacaktir.

e Miidahale: Bu asamatiikenmislik siirecinin son agsamasidir. Miidahale asamasi
diger dort asamaya verilen bir tepkidir. Miidahalenin anlam1 ortami terk etmek

ya da yeniden yapilandirmaktir.

Edelwich ve Brodsky (1980)’in modeline gore tiim bu siiregleri yasayan isgdren son
asamada ya isinden ayrilacak ya da i arkadaslari, yoneticileri ve miisterilerle olan

iligkilerini yeniden diizenleyecektir.
2.2.6. Golembiewski ve Munzenrider’in Tiikenmislik Yaklasimi (1984)

Bu modele gore tiikenmislik is yagsaminda ¢esitli sebeplerle ortaya ¢ikan duyarsizlasma
ile baslamaktadir. Duyarsizlasma zaman icinde kisisel basarisinin azalmasina ve
bunun da yiiksek seviyede duygusal tiikenme yasanmasina sebep olmaktadir.
Golembiewski ve Munzenrider (1984) tiikenmeyi, Maslach’in modelinde oldugu gibi
tikenmeyi duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari1 hissinde azalma
tanimlamistir ve tiikenmenin bu siire¢ sonunda oldugunu séylemistir (Golembiewski

ve Munzenrider, 1984).
2.2.7. Pearlman ve Hartman’in Tiikenmislik Yaklasim (1982)

Pearlman ve Hartman (1982)’e gore tilkenmislik, “kronik duygusal strese verilen ve
duygusal/fiziksel tiikenme, is tiretimi ve baskalarina karsi duyarsizlagmay: igeren ii¢

bilesenden olusmaktadir (Silig, 2003).

Pearlman ve Hartman (1982) tiikenmenin; “durumun strese gotiirme derecesi,
algilanan stres diizeyi, strese verilen tepki ve strese verilen tepkinin sonucu” olmak

lizere dort agsamasi bulunmaktadir. Bu asamalar asagida kisaca acgiklanmistir (Baysal,

1995):

e  Durumun strese gotiirme derecesi: Bu asama hangi durumlarin strese yol
acacagm gostermektedir. Isgdreni strese sevk eden durumlarm ilki bireyin

beceri ve yetenekleridir, ikincisi ise bireyin isinin beklentilerini ve ihtiyaglarini
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karsilama diizeyidir. Bu agama stresin isgoren ile orgiit degiskenleri arasindaki
uyumsuzlugun derecesi belirlemektedir.

o Algilanan stres diizeyi: Strese yol agan bircok durum kisinin kendini stres
altinda hissetmesi ile sonuglanmayacagi i¢in ilk asamadan ikinci asamaya gecis
i¢in isgdrenin rol ve orgiit degiskenlerine, kisiligine ve gegmisine bakilmalidir.

e Strese verilen tepki: Bu asamada algilanan strese fizyolojik, biligsel ve
davranigsal tepkilerden hangisinin verilecegini kisisel ve orgiitsel degiskenler
belirlemektedir.

e Strese verilen tepkinin sonucu: Son asamada kronik duygusal stres yasanmasi
sonucunda tiikenmiglik meydana gelir. Tiikenmislik sonucunda, is tatmini ya
da is diizeyinde degismeler olabilir. Isgdrenin psikolojik ve fizyolojik
sagliginda rahatsizliklar meydana gelebilir. Isgdren isini birakabilir ya da isten

atilabilir.

Pearlman ve Hartman (1982) tiikenmislik modeli de diger modeller gibi duygusal
anlamda stres hisseden isgdrenlerin stresin devam etmesi sonucunda tiikenmislik
yasayacaklarint soylemektedir. Tiikkenmislik sonucunda da psikolojik ve fiziksel
saglikta bozulmalar yagsanabilecegi ve isgdrenin isten ayrilma ya da atilma gibi

sonuclar olabilecegi sOylenmistir.
2.3. TUKENMISLiGIN BOYUTLARI

Tiikenmislik ile ilgili yaklasimlar incelendiginde ilk olarak Freudenberger (1974)
yilinda tiikenmisligi sadece duygusal agidan ele almistir, daha sonra Maslach ve
Jackson (1981)’de tilkenmisligin duygusal boyutuna duyarsizlasma ve kisisel basari
hissinde azalma boyutlarim1 eklemislerdir. Tiikenmislik kavramini Olgiilebilir bir
diizeye getirdigi icin Maslach ve Jackson (1981) tarafindan yapilan boyutlandirma
literatiirde yaygin bir sekilde kabul gdrmiistiir. Tiikkenmislik olgusu is yasaminda
duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basar1 hissinde azalma olmak iizere {i¢ alt
baslik altinda incelenmektedir. Bu ¢alismada Maslach ve Jackson (1981) tarafindan
gelistirilen Olgek kullanildigr igin onlar tarafindan yapilan boyutlanma dikkate
almmigtir. Tikenme duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari hissinde

azalma olmak iizere {i¢ boyutta ele alinmistir ve agsagida bu boyutlar agiklanmustir.
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2.3.1. Duygusal Tiikenme Boyutu

Tiikenmislik kavraminin en temel ve Kkisisel stres boyutu duygusal tiikkenmedir.
Duygusal tilkenme, duygusal anlamda tiikenmis olma durumunu ifade etmektedir.
Isgorenler, kendilerini psikolojik olarak bitmis ve daha fazla bir sey veremeyecek
durumda hissederler (Maslach ve Jackson, 1981). Duygusal tiikkenme, yogun c¢aligma
temposuna kars1 bir tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal tilkkenme, isgorenlerden
yiiksek diizeyde is yapmalar i¢in talepte bulunuldugunda ve isgorenlerin bu talebi
kargilayamamasi sonucunda yasadigi gerginlik ve stresin bir sonucu olarak
goriilmektedir. Ayrica isgorenin miisteri ile bire bir iletisim halinde olmasi, igin
monoton olmasi, asiri is yiikii, rol ¢atismasi, is stresi gibi faktorler arttiginda daha fazla
goriilmektedir. (Dollard, Winefield, Winefield ve Jonge, 2000; Deery, Iverson ve
Walsh, 2002; Rai, 2010).

2.3.2. Duyarsizlasma Boyutu

Duyarsizlagma, isgdrenlerin ise karsi isteklerini kaybettiklerinde, miisterilere karsi
olumsuz duygular (alayci tutum, kiigiimseme) sergileme, duygusuz ya da asir1 tepkili
sekilde davranmayi ifade etmektedir. Genellikle duygusal tilkenme yasandiktan sonra
meydana gelir ve duygusal tiikkenme yasayan isgorenler kendilerini korumak igin
savunma mekanizmasi olarak bunu gelistirirler. Duyarsizlagan iggorenler ¢evrelerine
kars1 kayitsiz bir tutum gelistirirler. Bunun sonrasinda ise islerinden uzaklasarak, isi
ile ilgili herkesle olan iliskilerini asgari diizeye indirerek isi geregi karsilastigi herkese
nesne gibi davranir (Maslach ve Jackson, 1981; Cordes ve Dougherty, 1993; Maslach
ve Goldberg, 1998).

2.3.3. Kisisel Basar1 Hissi Boyutu

Tilikenmisligi son asamasi olan kisisel basar1 hissinde isgoren isinde kendisini olumsuz
verimliliginin ve performansinin diistiigiine inanmaktadir. Duyarsizlagma agamasinda
isgoren hizmet verdigi kisilere yonelik olumsuz degerlendirmelere sahipken bu
asamada kendini olumsuz anlamda degerlendirmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998:

64). Isgorenin isinde basarisiz oldugu hissine kapilmasinda kimsenin kendini
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sevmedigine, ona giivenmedigine ve isi nedeniyle diger insanlarla olan iliskilerinde de
yetersiz kaldigina dair inanci olmaktadir. Digiik kisisel basari hissine sahip olan
calisanlar, kendilerine olan saygilarmi da kaybetme sorunu yasayabilmektedir. Bu
kisiler ¢cok yogun bir sekilde calistiklari, harcadiklar1 ¢abanin karsiliksiz kaldigi ve
basarilarinin degerlendirilmedigi algisina sahiptirler. Bu durum bir siire sonra,
harcanan ¢abanin kendileri a¢isindan olumlu bir sonu¢ dogurmadigi hissiyle birleserek
daha fazla ugras vermenin gereksiz oldugu disilincesinin yerlesmesine yol

acabilmektedir (Isikhan, 2004; Izgar, 2001; Maslach ve Goldberg, 1998: 64).

2.3. TUKENMISLiGE NEDEN OLAN FAKTORLER

Literatiir incelendiginde tiikenmislik olgusuna etki eden faktorlerin bireysel ve
orgiitsel olarak ele alindig1 goriilmektedir. Tiikenmislige neden olan bireysel faktorler;
kisilik ozellikleri, kisinin beklentileri, kontrol odagi ve demografik 6zelliklerdir.
Orgiitsel faktorler ise, is yiikii, kontrol, ddiiller, aidiyet, adalet ve degerlerdir (Maslach
ve Leither, 2009).

2.3.1. Tiikenmislige Neden Olan Bireysel Faktorler

Bireylerin tiikenmesine neden olabilecek bireysel faktorler cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu gibi demografik ozellikler, kisilik 6zellikleri, kisinin kendi
kendine yetebilme durumu ve kontrol odagi degiskenlerine bagli olarak ortaya

cikabilmektedir. Asagida bu basliklar agiklanmistir.

2.3.1.1.Demografik Ozellikler
Isgdrenlerin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu gibi demografik dzellikleri
tilkenmislik yasamalarinda etkili olabilmektedir.

e Cinsiyet: Isgrenlerin tiilkenmislik yasamalarinda etkili olan faktorlerden birisi
cinsiyet degiskeni olmaktadir. Tiikenmislik ve cinsiyet arasindaki iligkileri
inceleyen calismalarda (Maslach ve Jackson, 1981; Cordes ve Dougherty,
1993; Ergin; 1995; Berg, 1994; Buick ve Thomas, 2001; Maslach, Schaufeli,
Leiter, 2001; Budak ve Siirgevil, 2005; Etzion ve Pines, 1986; Ergin, 1992;
Altay ve Akgiil, 2010). Cinsiyet ile tilkenmiglik arasinda bir iliski oldugunu

tespit etmislerdir. Bu ¢alismalarin disinda 6zellikle otel isletmelerinde ¢alisan
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isgorenler ilizerine ¢alisma yapan Bahar (2006) kadin isgorenlerin erkek
isgorenlere kiyasla, daha ¢cok duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma yasadiklarini
tespit etmis ancak kisisel basar1 boyutunda anlamli bir iligskiye ulasamamustir.
Yapilan ¢aligsmalarin sonuglarina gére kadinlarin erkek isgérenlere gére daha
hassas yapiya sahip olduklari i¢in is hayatinin sikint1 ve zorluklarindan daha
fazla etkilendikleri goriilmektedir. Bazi ¢alismalarda cinsiyet ve tilkenmislik
arasinda bir iliski olmadig1 yoniinde olmaktadir (Avsaroglu, Deniz ve
Kahraman, 2005; Polatc1, 2007; Azizoglu ve Ozyer, 2010; Ackerley, Burnell,
Holder, Kurdek 1988; Raquepaw ve Miler, 1989; Kahill, 1986; Kalekin ve
Fishman, 1986). Bu sonuglardan yola ¢ikarak tiikenmislik ile cinsiyet arasinda
her zaman bir iliski olmadigin1 ama kosullara gore farklilik olabilecegini

sOylemek miimkiindiir.

Yas: demografik degiskenler ile tiikkenmislik arasindaki iliskiye bakildiginda
yas ile tiikenmislik arasinda iliskinin diger degiskenlere gore daha tutarh
oldugu goriilmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Yapilan
calismalar incelendiginde (Altay ve Akgiil, 2010; Birdir ve Tepeci, 2003;
Barutgu ve Serinkan, 2008) yas ile tiikenmislik ve boyutlar1 arasinda negatif
yonlii iliski oldugu tespit edilmistir. Yapilan arastirmalarda genellikle geng ve
tecriibesiz isgorenlerde, daha yash ve tecriibeli olanlara gore tilkkenmislik daha
fazla goriilmektedir. Clinkii ise yeni baglayan isgorenlerin isleri hakkinda ¢ok
daha fazla heyecan duymalar1 ve istekli olmalar1 daha fazla enerji ve ¢aba
harcamalarina neden olmaktadir. Isinde kendilerini kanitlamak isteyen
isgorenler kisa zamanda basar1 elde edeceklerine inandiklari i¢in zamanla
amaglarina ulasamadiklarinda heyecanlar1 azalir ve hayal kirikligina ugrarlar

bu da onlar1 tiikkenmisligi sevk eder (Lee ve Ashforth, 1990).

Medeni Durum: Medeni durum ile tiikkenmislik arasindaki iligkiyi ele alan
caligmalarda evli isgdrenlerin evli olmayan isgorenlere gore daha az
tikenmislik yasadiklari tespit edilmistir. Yapilan arastirmalarda (Maslach ve
Jackson, 1986; Seltzer ve Numerof, 1988) genellikle evli olmayanlarin evli
olanlara ve ¢ocuk sahibi olanlara gore daha fazla tilkenmislik yasadiklarini

gostermektedir. Yas ve cinsiyet degiskeni beraber ele alindiginda evli olmayan
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erkeklerin, evli olanlara gore daha fazla kendilerini tiikkenmis hissettikleri
goriilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981; Lee ve Ashforth, 1996; Maslach,
Schaufeli ve Leiter 2001).

e FEgitim Durumu: Arastirmalar isgorenlerin egitim diizeyi arttikca daha fazla
tikenmislik yasadiklarim1 gostermektedir (Basim ve Sesen 2006).Maslach,
Schaufeli ve Leiter (2001)’e gore, isgérenlerin egitim diizeyleri arttikga, stres
yaratan durum ve sorumluluklarla karsilagsma olasiligive bireylerin gelecege
yonelik kariyer beklentileri artmakta bu durum ise, tiikenmislige yol
agmaktadir. Egitim dilizeyi ve tiikenmislik arasindaki iligkiyi ele alan
calismalarda (Lau, Yuen ve Chan, 2005; Dursun, 2000; Izgar, 2000) egitim

diizeyi arttikca tilkenmisligi daha ¢ok yasandigi sonucuna ulasmaktadirlar.

2.3.1.2. Kontrol Odag:

Kontrol odagi kavramini “kisilerin davraniglari sonucunda olumlu ya da olumsuz
olaylarin davraniglarinin bir sonucu olarak gérmesi ya da bu olaylarin sans, kader gibi dis
etkenlerin etkisine bagl olarak gerceklestigine dair inanglar1” olarak tanimlamaktadir
(Rotter, 1966). Rotter (1966) kontrol odagini, kisilerin yasamlar1 igerisinde kendilerini
etkileyen olumlu ya da olumsuz olaylari, kendi yeterliliklerine, kisisel 6zelliklerine,
dinamiklerine, kadere, talihe, farkli gii¢lere ya da bagka insanlara baglama ve yoneltme
egilimi olarak tanimlamaktadir. Bir kisilik 6zelligi olarak ele alinan kontrol odagi
kavraminin igsel ve digsal olmak {iizere iki boyutu bulunmaktadir (Basol ve Tiirkoglu,
2009). Kisinin kontrol odaginin igsel ya da digsal olarak nitelendirilmesinde g¢evresel
faktorler, egitim diizeyi, dini inanglari, kadercilik anlayisi, anne-baba yetistirme tarzi gibi

faktorler etkili olmaktadir (Durna ve Sentiirk, 2012).

Rotter (1966)’a gore i¢ ve dis kontrol odagini kisilik 6zelligine sahip kisiler birbirlerinden
farklilik gdstermektedirler. I¢ kontrol odagi, kisilerin hayatinda yasadig1 olumlu ya da
olumsuz seylerin kontroliiniin kendisinde olduguna ve tim yasadiklarinin
sorumlulugunun kendisine ait olduguna yonelik inanc1 iken dis kontrol odag: ise, kisilerin
kendi davranislar1 ve bu davranislarindan meydana gelen sonuglari iizerinde kontrol

sahibi olamadigina, hayatinin ve yasadigi olaylarin sanssizlik, talihsizlik, kader ve bagka
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insanlar gibi kendi disindaki etmenlere bagli oldugu inancinda olmast olarak
tanimlanmaktadir (Rotter, 1966; Dag, 2002).Tiikkenmislik ve kontrol odagi arasindaki
iliskiyi inceleyen galismalarda, tilkenmisligin dis kontrol odakli kisilerde, i¢ kontrol
odakl1 kisilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,
2001: 410; Sarikaya, 2007; Ozdemir, 2009).

2.3.1.3. Kisinin Kendi Kendine Yetebilme Durumu

Isgorenin oOrgiit tarafindan istenilen sonuglara ulasabilmek icin yerine getirmesi
gereken eylemleri yapabilme yetenegine dair olan inanclari kendine yetebilme algisini
olusturmaktadir. Kendi kendine yetebildigini diisiinen isgorenlerin ¢alisma hayatinda
Ozgliveninin yliksek olmasi ve basarili olmalari miimkiin olmaktadir. Bu yapidaki
bireylerin basarma hissinin daha fazla oldugu ve is siireglerinde karsilasilan sikinti ve
zorluklarla miicadele edebilme yeteneklerinin daha gelismis oldugu sdylenebilir. Bu
durum, kendine yeterlilik algis1 yiiksek olan g¢alisanlarin is yasaminda tiikenmislik
hissini daha diigiik diizeyde yasamalarin1 saglayabilmektedir (Sarikaya, 2007; Basol
ve Altay, 2009).

2.3.2. Tiikenmislige Neden Olan Orgiitsel Faktorler

Isgorenlerin tilkenmislik hissetmesine neden olan &rgiitsel faktorler is yiikii, kontrol,
odiiller, aidiyet ve degerler olmaktadir. Bu baslik altinda isgorenleri tiikenmislige sevk
eden bu orgiitsel faktorler kisaca agiklanmustir.

e [y Yiikii: Maslach ve Leiter (2005)’e gore is yiikii, isgdrenin yapmakla yiikiimlii
oldugu isin gerekliliklerinin iggdrenin bunu kargilama kapasitesinin tizerinde
olmasidir. Isgorenlerin bir isi belirli bir zamanda bitirme zorunlulugu,
isgorenin isin niteliklerine gore yetersiz kalmasi ve bunun yarattigi stres
isgorenlerin tiikenmislik hissetmelerine neden olabilmektedir. Tiikenmislik
riskinin yiiksek oldugu is gruplarinin ortak 6zelligi isgdrenlerin asir1 is yiikii

hissetmeleridir (Maslach ve Leiter, 2005; Izgar, 2001).

e Kontrol: Isi yapma bigimlerinin ve is oOncelilklerinin belirlenmesi ve
kaynaklarin kullanilmas1 hakkinda karar verme ile ilgili bir kavramdir.

Isgorenlerin asir1 kontrolcii bir davranista bulunmalar1 isgdrenlerin bitkin

51



diismelerine, yaptiklari isten sogumalarina, kendilerini yetersiz hissetmelerine
ve Ozgiiven eksikligine yol agabilmektedir. Tiim bunlar ise isgorenlerin
tilkkenmislik hissetmelerine sebep olabilmektedir. Ancak isgorenler kendi isleri
tizerinde herhangi bir kontrole sahip olmadiklarinda da asir1 kontrol kadar
titkenmislik hissi yasayabilmektedirler (Maslach ve Leiter, 2005; Ugurluoglu,
2001).

Odiiller: Bireyin orgiite yaptig1 katkilarm karsilign olarak maddi ve manevi
olarak orgiit tarafindan takdir edilmesidir. Dolayisiyla, basarili bir 6diillendirme
sisteminin, ige yapilan katkilarin yonetim tarafindan fark edildigini ve orgiitiin
sahip oldugu degerlerin bir gostergesi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Odiillendirmede ¢alisanin adalet algis1 da 6n plana ¢ikabilmektedir. Buna gore,
iste ¢cabaya karsilik verilen 6diiliin beklentileri karsilamamasi ve odiillendirmede
kendisine haksizlik yapildigi algisini tasimasi durumunda, ¢alisanin isini anlamsiz
olarak gormesine, isinden memnun olmamasina ve buna bagli olarak isine
tilkenmislik hissiyle yaklasmasma neden olabilmektedir. Odiillendirme ve
titkenmislik iliskisinin arastirildig1 ¢aligmalarda da, ddiillendirmenin gerek maddi
gerekse kurumsal ve sosyal acidan yetersiz kaldigi oOrgiitlerde, calisanin
tikenmislik hissine kapilmada daha hassas olduguna yonelik sonuglara
ulagilmistir (Maslach ve Leiter, 2005; Chappell ve Novak, 1992; Glicken, 1983;
Maslanka, 1996; Siefert, Jayaratne ve Chess, 1991).

Aidiyet: Aidiyet, bazi insan gruplarina ait ve birlik olmanin algilanmasi ya da
kisinin belirgin bir gruba duygusal katilim1 (sosyal 6zdeslesme) veya kisinin
calistigr orgiitle 6zdeslesmesinin algilanmasi (Orglitsel 6zdeslesme) olarak
tanimlanmaktadir. Orgiitiin sosyal ¢evresinin bir 6zelligini yansitan aidiyet
duygusu, orgiit icerisinde bireyin sosyal destek ve is birligi gibi olumlu
kazanimlar elde ettigini algilamasi sonucunda ortaya c¢ikabilmektedir.
Ozellikle, orgiit icerisindeki iistlerinden ve ¢alisma arkadaslarindan yeterli
sosyal destegi saglayamayan ve bu kisilerle gerek formel gerekse informel is
birligi ve takim c¢aligmasi1 kuramayan calisanlarin yasadiklar1 6zdeslesememe
sorununa bagl olarak tiikenmisligi daha fazla hissedebilecekleri sdylenebilir

(Maslach ve Leiter, 2005; Leiter ve Maslach, 2003).
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o Degerler: Calisma yasami baglaminda degerler konusu, c¢alisanin yer aldigi
orglitiin ve/veya mesleginin gerektirdikleri ile kendi inang, kanaat ve
tutumlariin uyumlu olmasi kapsaminda ele alinmaktadir (Altay, 2009: 6). Bu
kavram, calisan ve is ¢evresi arasindaki uyum veya uyumsuzluk iliskisi olarak
da degerlendirilmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005: 97). Calisanin sahip
oldugu degerlere bagl olarak isinden ¢esitli beklentileri olabilmektedir. Bu
beklentinin karsilanamamasi durumunda, calisan ve orgiit arasinda degerler
catigmasi yasanabilmektedir. Calisan ve orgiit arasindaki degerler ¢atismasinin
¢Ozlimlenememesinin ise, ise karst kayitsizlik ve isteksizlik duygularinin
artmasina bagli olarak tiikenmislige yol acabilecegi ifade edilmektedir
(Maslach ve Leiter, 2005: 501). Degerler ve tikkenmislik iliskisinin incelendigi
aragtirmalarda da, degerler ¢atismasinin tiikenmisligin ti¢ boyutu ile yiiksek
diizeyde iliskili oldugu (Leiter ve Harvie, 1997) ve calisma yasaminda
degerlerin tiikenmisligin ve orgiitsel bagliligin énemli diizeyde belirleyicisi

oldugu (Leiter ve Maslach, 2005) tespit edilmistir.

2.4. TUKENMIiSLiGIN SONUCLARI

Tiikenmislik sendromu bireylerin stres sonucunda yasadigi psikolojik durumlara kars1
verilen olumsuz tutumlardir. Tikenmigligin bireysel, orgiitsel ve ailevi agidan
yaratmis oldugu olumsuz sonuglart bulunmaktadir (Cordes ve Dougherty, 1993).
Ciinki tiikenmislik kisiyi hem fiziksel hem de zihinsel anlamda olumsuz etkiledigi i¢in

onun i¢inde bulundugu herkesi dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir.

Tikenmislik sendromu sonucunda bireyler saglik problemleri, 6z giiven sorunlari
yasamaktadirlar (Keser, 2009). Tiikenmislik sonucunda bireyler genel olarak,
duygusal ve fiziksek yorgunluk hissetmekte, yaptigir is sonucunda tiikenmislik
hisseden isgorenler uykusuzluk, yorgunluk, mutsuzluk, bas agrisi, kalp sikismasi, kilo
degisimi, mide rahatsizliklar1 gibi fiziksel sorunlar yasayabilmektedir. Duygusal
olarak ise, en ¢ok hayal kirikligi, depresyon, umutsuzluk, endise, konsantrasyon
eksikligi, kendini yetersiz hissetme gibi rahatsizliklar yasayabilmektedir (Ardi¢ ve
Polatg1, 2008; Togia, 2005).
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Tiikenmisligin orgiitsel anlamda da bazi sonuglar1 bulunmaktadir. Ciinkii iggorenler
bireysel olarak duygusal ve fiziksel tilkenmislik hissettiklerinde, orgiitleri i¢in de bazi
etkileri olmaktadir. Isgdrenler kendilerini tiikenmis olarak hissettiklerinde ¢alisma
ortamlarina dolayisiyla islerine ve is yerlerine kars1 yabancilagsmaktadirlar. Bunun
sonucunda da isgdrenler is tatminsizligi, orgiitsel bagliligin azalmasi, performans
azalmasi, devamsizlik ve isten ayrilma niyetlerinde artma gibi sonuglar

olabilmektedir (Weisberg, 1994).

Tiikenmislik sonucunda isgérenlerin performanslarinda diismeler goriilebilir ve bu da
isgorenlerin vermis olduklari1 hizmetin kalitesinin diismesine neden olabilmektedir. Bu
da isletmeler i¢in oldukga fazla maliyete sebep olmaktadir. Isgorenlerin tiikenmislik
algilamasindan sonra ise gelmeme, isi is arkadasina yilikleme, isi Gnemsememe,
ailesinden ve arkadaslarindan uzaklagsma, is tatminsizligi, daha ¢ok izin alma gibi
sonuclar1 olabilmektedir.Ayrica isgorenlerin ailelerine de tiikenmisligin sonuglari
yansimaktadir. Ancak isgdrenleri tilkkenmislige sevk eden faktorler zamana ve kisiye
gore farklilk gosterebilmektedir (Maslach, vd., 2001; Silig, 2003; Ormen, 1993;
Sabuncuoglu ve Tiiz, 2005; Girgin, 1995).

Tiikenmislik iggorenlerin sadece is hayatina degil ayn1 zamanda aile hayatina da etki
etmektedir. Fiziksel ve duygusal anlamdaki tiikenme kisilerde ¢evrelerindeki insanlara
kars1 duyarsizlasma yasamalarma sebep olabilir. Duygusal agidan kendini yorgun,
gergin ve rahatsiz hisseden biri ailesine siirekli isi ile ilgili sikayetlerini anlatacak ve
ailesine onlarin bekledigi ilgiyi gosteremeyecek ve zaman ayiramayacaktir. Aile
iyeleri de kendileri yalniz ve ihmal edilmis hissedeceklerdir (Maslach ve Zimbardo,

1982).

25. DUYGUSAL EMEK, TUKENMISLIK VE ISE YABANCILASMA
UZERINE YAPILAN CALISMALAR

Duygusal emek son yillarda iizerinde ¢ok fazla ¢alisilan bir konu haline gelmis ve
arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir. Bu g¢aligmalarin bir kisminda duygusal emek
oldugunu ampirik olarak Olgebilmek amaciyla 6lgek gelistirme caligmalar1 yapilmis

bazi arastirmalar ise duygusal emegin sonuglarini incelemeye yonelik yapilmistir.
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Duygusal emek olgusu ile ilgili arastirmalarin temeli olan c¢alismayr Hochschild
(1983) gerceklestirmis ve arastirmasini hostesler lizerinde gerceklestirmistir. Bu
calismadan da anlasildig1 lizere turizm sektdrii gibi hizmet sektoriiniin i¢inde yer aldig
sektorlerde duygusal emek ve sonuglar1 olduk¢a onemlidir. Ancak yine literatiir
incelendiginde duygusal emek ve onun sonuclart olan tiikenmislik ve ise
yabancilasmaya yoOnelik turizm isletmeleri {izerinde ¢ok fazla c¢alisma
bulunmamaktadir. Bu ¢alismada da turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerinin
tilkkenmislik ve ise yabancilagsmaya yonelik olas1 sonuglar1 ele alinmistir.Bu kisimda
literatlirdebu degiskenlerin turizm isletmeleri lizerinde yapilan uluslararasi ve ulusal

caligsmalara ve onlarin sonuglarina yer verilmistir.

Morris ve Feldman (1996) duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki iliskiyi
arastirmiglardir. Aragtirma sonucunda tiikenmislik ile duygusal emek ve boyutlari
arasinda dogru yonlii bir iligki oldugu tespit edilmistir. Ayrica arastirma sonucunda

titkenmisligin duygusal emegin bir sonucu oldugu tespit edilmistir.

Kim (2008) otel isletmelerinde ¢alisan isgdrenler iizerinde yapmis oldugu arastirmada
duygusal emek ile tilkenmislik arasindaki iligkiyi ele almistir. Arastirma sonuglarina
gore, duygusal emek ile tiikkenmislik arasinda bir iliski bulunmaktadir. Calisma
bulgularmma gore, yiizeysel davranis sergileyen isgdrenlerin daha fazla duygusal

titkenme yasadiklar tespit edilmistir.

Lee ve Ok (2012) otel isletmelerinde yaptiklari c¢alismada duygusal emek ile
titkenmislik ve is tatmini arasindaki iliski incelenmis ve bu degiskenler arasinda iliski
oldugunu tespit etmistir. Arastirma sonuclarina gore, duygusal emegin boyutlarindan
duygusal ¢eliski ile tiikenmisligin boyutu olan duyarsizlasma arasinda pozitif, is
tatmini ile negatif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Duygusal emegin diger boyutu
olan duygusal caba ile kisisel basar1 hissi ve is tatmini arasinda pozitif yonlii iliski

oldugu bulunmustur.

Huang, Hailin ve Ying. (2001) tarafindan yapilan ¢alismada otel isletmelerinde ¢alisan
iggorenlerin misafirlere kars1 gosterdikleri davraniglarin duygusal emege etkisi ve
bunun tiikkenmislikle olan iliskisi incelenmistir. Arastirmanin sonuglarina gore,
duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranisin duygusal tiikkenmeyle ve

duyarsizlasmayla pozitif yonli, duygusal emegin diger bir boyutu olan samimi
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davranis ile duygusal tiikenme ile negatif, kisisel basari hissi ile ise pozitif bir iligkisi
oldugu tespit edilmistir. Duygusal emegin bir diger boyutu olan derinlemesine

davranig boyutu ile tiikenmislik arasinda herhangi bir iligski bulunamamustir.

Lv, Xu ve Ji (2012) konaklama isletmelerinde c¢alisan isgérenlerin duygusal emek ve
duygusal tiikenmislik durumlar1 iizerine yapmis olduklar1 c¢alismada yiizeysel
davranigin duygusal tiikenmeyi pozitif yonde etkiledigi; duygusal ¢cabanin ise negatif
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Shanker (2012) 3,4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
yapmis olduklar1 ¢alismada duygusal emek davranigi gostermenin isgdrenlerde

tilkkenmislige neden oldugunu belirtmistir.

Duygusal emek ve tiikenmislik degiskenlerini turist rehberleri iizerinde arastiran
arastirmalar bulunmaktadir. Wong ve Wang (2009)’un turist rehberleri iizerinde
yaptiklari nitel bir aragtirmada turist rehberlerinin islerini yerine getirirken, miisteri
taleplerini karsilayabilmek icin tur boyunca yogun bir sekilde duygusal emek
gerektiren davranislarda bulunduklarini ifade etmislerdir. Bu ¢alismanin sonuglarina
gore tur boyunca turist rehberleri miisterilere karsi, dost canlist davranma, arkadaglik
kurma, nezaket, coskulu davranma gibi duygusal davraniglar gostermelidirler. Bunun
yaninda Ofkelenme, kizginlik, sinirlenme gibi duygularini gizlemek zorunda
kalmaktadirlar. Bunun da tur siiresine ve turist sayisina bagl olarak rehberlerin
yasadig1 duygusal sikintilar1 arttirmakta ve onlarda is tatminsizligi ve tiikenmislik gibi

sonuglara sebep oldugu ifade edilmistir.

Turizm isletmelerinde duygusal emek ile tiikkenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen

ulusal caligmalar asagida siralanmistir.

Yildiz (2014) otelde galisan isgorenler lizerine yaptig1 ¢alismasinda duygusal emek ile
alt boyutlarindan duygusal celiskinin tiikenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal
titkenme ve duyarsizlagsma ile pozitif ve anlaml1 bir iliski oldugunu, kisisel basari hissi
ile ise anlaml1 ve negatif bir iligki oldugunu tespit etmistir. Duygusal emegin diger bir
alt boyutu olan duygusal ¢abanin ise duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma ile anlamh
ve negatif, kigisel bagsar1 hissi ile anlamli ve pozitif bir iligki oldugunu saptamustir.
Ayrica elde edilen bulgular dogrultusunda duygusal celiski boyutunun isgorenler
acisindan daha olumsuz, duygusal ¢abanin ise daha olumlu sonuglar saglama

thtimalinin oldugu belirtilmistir.
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Yiiriir ve Unlii (2011) yaptiklar1 arastirmada duygusal emek, tilkenmislik ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi ele almislardir. Aragtirma sonuglarina gore, duygusal
emek boyutlarindan yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyet arasinda anlamli pozitif
bir iliskinin var oldugu tespit edilmis; buna karsin derinlemesine davranis ile isten

ayrilma niyeti ve duygusal tiikkenme arasinda anlamli iliski olmadig: tespit edilmistir.

Kaplan ve Ulutas (2015) otel isletmelerinde ¢alisan isgorenler iizerinde
gerceklestirmis oldugu calismasinda 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin etik iklim algilamalarinin ve duygusal emek davranislarinin tiikenmislik
tizerindeki etkisini aragtirmistir. Arastirma sonuglaria gore, tilkkenmisligin duygusal
titkenme ve kisisel basar1 hissi boyutlarini etik iklim algilamalarini ve derin davranisi
etkiledigi, ancak derin davranis ve ylizeysel davranig boyutlarinin da duyarsizlagsma

boyutunu etkiledigi tespit edilmistir.

Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan yapilan bir ¢alismada duygusal emek ve tiikenmislik
arasindaki iligkiyi turist rehberleri lizerinde gerceklestirmistir. Arastirma sonuglarina
gore, duygusal emegin sadece samimi davranis boyutunun tiikenmislik alt
boyutlarindan olan duyarsizlagsma ve kisisel basart hissi lizerinde anlamli bir etkisi

oldugunu saptamislardir.

Duygusal emek ile ise yabancilasma arasinda kuramsal olarak bir iliski ortaya
konulmasina ragmen bu iliskiyi ampirik olarak ele alan sadece tek bir galigmaya
ulagilmistir. Bu ¢alismada Kaya ve Serceoglu (2013) hizmet sektorii ¢alisanlarina
yonelik yapmis olduklar1 arastirmada duygusal emek ile ise yabancilasma arasinda

ayni yonde ve anlaml1 iligkinin bulundugunu saptamigslardir.

Kiric1 ve Ozkog (2017) turist rehberlerinin tiikenmislik diizeylerinin ise yabancilagma
egilimlerini ortaya koydugu calismasinda duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma
boyutlarmin igse yabancilagma egilimi lizerinde dogrusal ve pozitif yonde etkisi
bulunmaktadir. Kisisel basar1 hissinin ise ise yabancilagsma iizerinde dogrusal ve
negatif yonlii bir etkisi bulunmaktadir. Bu arastirma sonuclarindan yola ¢ikarak turist
rehberlerinin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma diizeyleri arttik¢a ise yabancilagma

egilimlerinin artt1g1 ya da tam tersi azaldig1 sdylenebilir.
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UCUNCU BOLUM

TURIST REHBERLERININ DUYGUSAL EMEK DUZEYININ VE
ISE YABANCILASMALARININ TUKENMISLIK UZERINE
ETKISINE YONELIK BiR ARASTIRMA

3. 1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, duygusal emek, ise yabancilasma ve tiikenmiglik arasindaki
iliskileri analiz etmek, duygusal emek ve ise yabancilasma degiskenlerinin turist

rehberlerinin tikkenmisliklerini etkileyip etkilemedigini ortaya koymaktir.

Ilgili literatiir incelendiginde duygusal emek, ise yabancilasma ve tiikenmislik
konularinin ayri ayri ele alindig1 ancak hepsinin bir arada ele alan ¢alismanin oldukca
az oldugu gorilmektedir. Bu arastirmanin degiskenleri duygusal emek, ise
yabancilagma ve tiikenmiglik konularmimn turist rehberleri iizerinde yapildig: bir
calismaya rastlanilmamistir. Bu ¢alismayla literatiirde yer alan 6nemli bir boslugun
doldurulacagi ve bu konuya dikkat cekilerek yeni calismalara zemin hazirlanmis

olacag diisiiniilmektedir.

Arastirmada; (a) duygusal emek ile tiikenmislik arasinda iliski var midir (b) ise
yabancilagma ile tiikenmislik arasinda iliski var midir (c) bu iliskiye bagh olarak
duygusal emek ve ise yabancilasmanin tiikenmislik iizerinde etkisi var midir gibi
sorularin arastirmaya yon vermesi beklenmektedir. Bagimsiz degiskenler (duygusal
emek ve ise yabancilagsma) ile bagimli degisken (tiikenmislik) arasindaki iliskileri test
etmek i¢in, korelasyon analizi kullanilmigtir. Bagimsiz degiskenin, bagimli degiskeni

aciklama derecesini belirlemek i¢in regresyon analizi uygulanmaistir.
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3. 2. Arastirmanin Yontemi
3. 2. 1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma modelinde (1) duygusal emek ve boyutlarinin tiikenmislik lizerindeki etkisi
(2) ise yabancilagmanin tiikenmislik tlizerindeki etkisi incelenmistir. Sebep sonug
iligkisini ortaya koyan modelde arastirmanin bagimsiz degiskenleri duygusal emek ve

ise yabancilasma, bagimli degiskeni ise tiikenmisliktir.

Duygusal Emek

Yiizeysel Tiikenmislik
Davranis
.. Duygusal
Samimi Tiikenme
Davranis
Derin Duyarsizlasma
Davranis
Kisisel Basari
Hissi

Ise Yabancilasma

Sekil 3: Arastirma Modeli

H1: Duygusal emegin tiikenmislik ve boyutlar1 iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H1a: Yiizeysel davranigin duygusal tiikenme iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H1p: Yiizeysel davranisin duyarsizlagsma lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H1.: Yizeysel davranisin kisisel basari hissi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H14: Samimi davranigin duygusal tiikenme {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1e:Samimi davranisin duyarsizlagma tlizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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H1¢: Samimi davranisin kigisel basari hissi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1gy: Derin davraniginduygusal tiikenme {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1h: Derin davranmisinduyarsizlagsma iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1,: Derin davranisinkisisel basar1 hissi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2: ise yabancilasmanin tiikenmislik ve boyutlar1 iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2a: Ise yabancilasmanin duygusal tiikenme {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

H2y: Ise yabancilasmanin duyarsizlasma iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H2.: Ise yabancilasmanin kisisel basar1 hissi {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

3. 4. Arastirmanin Degiskenleri

Bu galismada duygusal emek ve ise yabancilagsma diizeylerinin tiikenmislik {izerindeki

etkisi test edilmek istenmektedir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri, duygusal emek

ve ise yabancilagsma; bagimli degiskeni ise tiikenmisliktir.

Duygusal Emek: Isgérenlerin 6rgiitiin taleplerini yerine getirmek icin
duygularin1 diizenlemek igin gostermis olduklar1 ¢abalarin toplamidir

(Mastracci, Newman ve Guy, 2009).

e Ise Yabancilagma: Ise yabancilasma isgorenlerin is ortamindan

bikmalari, kendilerini duygusal ve fiziksel olarak giigsiiz hissetmesi ve
isi icin daha az gayet gostermesi olarak tanimlanmaktadir (Hirschfeld
ve Field, 2000; Ankony ve Kelley, 1999).

Tiikenmislik: Isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalmalar1 ve
stirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢alismak durumunda olan bireylerde
goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk caresizlik ve
umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi
olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom olarak

tanimlanmaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).

3. 5. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Kapadokya bolgesinde c¢alisanNevsehir Rehberler Odasi

(NERO)’na bagl profesyonel turist rehberleri olusturmaktadir. Bu nedenle arastirma

evreninde yer alan turist rehberlerinin sayisini tespit edebilmek amaciyla;Nevsehir
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Rehberler Odast (NERO)’dan bagli olan profesyonel turist rehberlerinin sayisi
alinmigtir. 2016 yili verilerine gére NERO’ya bagli profesyonel turist rehberlerinin
sayis1 476’dir. Zaman ve maliyet kisitlar1 olmasi nedeniyle arastirmada cografi
anlamda bir kisitlama yapilmasina ragmen, tam sayim yapabilmenin miimkiin
olmamas1 sebebiyle arastirmada olasilikli olmayan Ornekleme tekniklerininden
yargisal 6rnekleme yontemine bagvurulmustur (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2012: 142). Yargisal ya da amagh 6rnekleme yonteminde arastirmacinin
kendi kisisel gozlemlerinden hareket ederek arastirma sorunsalina uygun oldugunu
diistindiigii belirli 6zellikleri tasiyan deneklerin secildigi ornekleme yontemidir

(Giirbiiz ve Sahin, 2015).

Bu aragtirmada yargisal ornekleme kapsaminda, arastirma i¢in uygun olan turist
rehberleri uzman gorisii alinarak arastirma evrenine dahil edilmistir. Kabul edilebilir
orneklem biiyiikliigiine ulagsabilmek i¢in turist rehberlerine toplam 400 adet soru formu
birakilmistir. Soru formuna tam olarak cevap verilmemesi ve birden fazla secenegin
isaretlenmesi gibi nedenlerle gecerliligi olmayan soru formlar1 ayiklandiktan sonra
253 adet anket aragtirmada kullanilmistir. Dagitilan anketlerden % 63,3 oraninda geri

doniis elde edilmistir.

3. 6. Veri Toplama Araci

Aragtirma verileri anket formu ile toplanmistir. Duygusal emek, ise yabancilagmave
tilkenmislik ile ilgili 6lcek maddeleri, turist rehberleri ile ilgili sorular igeren anket
formu iki béliimden olusmaktadir. Birinci boliimde turist rehberlerinin duygusal emek,
ise yabancilasma ve tiikkenmislik diizeylerini 6lgen Olgeklere yer verilmistir (EK-1).
Duygusal emek diizeyini 6l¢gmek i¢in Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen
Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS: Hospitality Emotional Labor
Scale) kullanilmistir. Aslinda Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS:
Hospitality Emotional Labor Scale)18 ifade ve 3 boyuttan (yiizeysel davranig, samimi
davranis, derin davranis) olugsmaktadir. Turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerini
dlemek igin 5°1i Likert dlgegi kullamlmstir. Olgekte yer alan ifadeler “Kesinlikle
katilmiyorum” (1), “Kesinlikle katilmiyorum” (2), “Katilmiyorum” (3), “Karasizim”

(4), “Katiliyorum ve (5) “Kesinlikle katiliyorum” degerine karsilik gelmektedir.
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Turist rehberlerinin ise yabancilagsma diizeylerini 6lgmek amaciyla, ise yabancilasma
degiskeni ise arastirmada bagimli degisken olarak analiz edilmistir. Ise yabancilasma
Olcegi toplam olarak on maddeden olugsmaktadir ve Hirschfeld ve Field’in (2000: 792)
caligmasindan alinmistir. Turist rehberlerinin ise yabancilagmalarini 6l¢mek ig¢in 5°1i
Likert o6lgegi kullanilmistir. Olgekte yer alan ifadeler “Hi¢ katilmryorum” (1),
“Kesinlikle katilmiyorum” (2), “Katilmiyorum” (3), “Karasizim” (4), “Katiliyorum ve

(5) “Kesinlikle katiliyorum” degerine karsilik gelmektedir.

Turist rehberlerinin tiikenmislik diizeylerini 6l¢gmek amaciyla, Maslach ve Jackson
(1981) tarafindan hazirlanan “Maslach Tiikenmislik Olgegi” kullanilmistir. Orijinal
Olcek 22 ifade ve li¢c boyuttan (duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi)
olusmaktadir. Turist rehberlerinin tiikenmisliklerini 6lgmek icin 5°1i Likert dlcegi
kullanilmistir.  Olgekte yer alan ifadeler “Hi¢ katilmiyorum” (1), “Kesinlikle
katilmiyorum” (2), “Katilmiyorum” (3), “Karasizim” (4), “Katiliyorum ve (5)

“Kesinlikle katiltyorum” degerine karsilik gelmektedir.

Anket formunun ikinci boliimiinde ise arastirmaya katilan katilimcilarin demografik
(cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu, ka¢ yildir bu meslegi yapmakta
olduklari, rehberlik egitimi alip almadiklari, ¢alisma bi¢imi ve caligma siiresi)

bilgilerini tespit etmek amaciyla olusturulan sorular yer almaktadir.

3. 7. Verilerin Analizi

Anket formu ile elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda paket programlar kullanilarak
analiz edilmistir. Verileri analiz etmek i¢in, frekans, yiizde dagilimlari, merkezi
dagilim ol¢iileri (aritmetik ortalama, standart sapma) ile korelasyon, regresyon gibi
istatistiksel analiz yontemleri kullanilmistir. Verilerin ¢éziimlenmesinde bahsedilen
analizlerin uygulanabilmesi i¢in tek degiskenli normallik testi uygulanmistir.
Calismada kullanilan veri setinin normal dagilim gosterip gostermediginin
incelenmesi i¢in standart sapma, basiklik ve carpiklik degerlerine gore test edilmistir.
Normal dagilim gdsteren bir veri setinin standart sapmasi 1’e yakin bir deger alirken,
skewness (carpiklik) ve kurtosis (basiklik) degerleri ise +3 ve -3 araliginda

bulunmaktadir (Shao, 2002). Analiz sonucunda basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin +3
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ile -3 degerleri arasinda oldugu ve standart sapma degerlerinin ise 1 e yakin oldugu

gozlenmistir (EK-2).

3. 8. Arastirma Bulgular

Bu kisimda, arastirmanin amaci dogrultusunda oOncelikle elde edilen verilerin
istatistiksel sonuglarina yer verilmistir. ilk olarak arastirmaya katilan turist rehbelerine
iliskin demografik bilgiler, sonrasinda ise degiskenlerin ortalamalarina yer verilmis ve
degiskenler arasindaki iliskileri 6lgebilmek icin korelasyon ve regresyon analizleri
uygulanmustir.

3.8.1. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenirlikleri

Tablo 3’de arastirmada kullanilan Olgeklerin ve boyutlarinin giivenirlilik

katsayilar1 (Cronbach Alpha) verilmistir.

Tablo 3: Olgeklerin ve Boyutlarinin Giivenirlilik Katsay1lart

Olgekler Madde Sayist Cronbach Alpha ()
Duygusal Emek 18 0,79
Yiizeysel Davranis 8 0,77
Samimi Davrantg 5 0,85
Derin Davranis 5 0,63
Ise Yabancilasma 8 0,89
Tiikenmislik 22 0,81
Duygusal Tiikenme 9 0,91
Duyarsizlagsma 5 0,82
Diisiik Basar: Hissi 8 0,89

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin Cronbach Alpha katsayilar1 incelendiginde kabul
edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir.

Aragtirmada kullanilan o6lgeklerin gecerliliklerini test edebilmek i¢in uzaksak ve
yakinsak gecerlilikleri incelenmistir. Uzaksak gecerlilik i¢in Oncelikle madde
korelasyonuna bakilmustir. Ik olarak duygusal emek olgeginde yer alan her bir
ifadenin kendi boyutu (ifadenin kendisi boyut toplamindan c¢ikarilarak) ve diger

boyutlar ile korelasyonu incelenmistir. Analiz sonuglarina bakildiginda, ifadelerin
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kendi boyutu ile diger boyutlardan daha yiliksek korelasyon sergiledigini
gostermektedir (EK-3). Ayni analiz tiikenmislik 6l¢egi i¢in de uygulanmis ve bu
Olcekte yer alan ifadelerin kendi boyutlar ile diger boyutlara kiyasla daha yiiksek
korelasyon gosterdigi tespit edilmistir (EK-4).

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin yakinsak gecerlilikleri igin biitiin alt 6lgeklerin
birbirleriyle olan korelasyonlari incelenmistir. Alt Olceklerin birbiri ile olan
korelasyonlarinin diisitk ancak olumlu olmasi gerekmektedir (Judd, Smith ve Kidder,
1991°den aktaran Eren, 2007). Duygusal emek ve tiikenmislik dl¢eklerinin yakinsan
gecerlilik analiz sonuglar1 (EK-5) ve (EK-6)’da yer almaktadir. Tablolar
incelendiginde her bir alt dlcegin digeriyle korelasyonlar1 diisiik, fakat p<0.01 ve
p<0.05 diizeyinde anlamli oldugu goriilmektedir. Giivenirlirlik ve gecerlilik analizi
sonuclarina gore duygusal emek ve tiikkenmislik 6l¢eklerinin giivenilir 6lgekler oldugu

sOylenebilir.

3.8.2. Arastirmaya Katilan Turist Rehberlerinin Ozellikleri

Tablo 4’ de arastirmaya katilan turist rehberlerinin 6zelliklerine iligskin bilgilere yer
verilmistir.

Arastirmaya katilan turist rehberlerinin @ %73,9’unun erkeklerden olustugu
goriilmektedir. Kadinlar ise %26,1’lik bir orana sahiptir. Turist rehberlerinin yas
aralig1 gbéz Oniine alindiginda neredeyse %54’liniin 26-35 yas araliginda oldugu
gorilmektedir. Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde % 56,5’inin evli;
%43,5’inin ise bekar oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan turist rehberlerinin
%64,4’linlin turizm egitimi veren okullardan egitim aldig: goriiliirken, %35,6’sinin
Turizm Bakanlig1 tarafindan agilan kurslara katilarak turizm egitimi aldig
gorilmektedir. Egitim durumlart degerlendirildiginde turist rehberlerinin %5,5’inin
lise, %14,2’sinin 6n lisans, %71,1’inin lisans ve %9, 1 inin ise lisansiistli egitim aldig1
tespit edilmistir. Ayrica arastirmaya katilan turist rehberlerinin %72,3 {iniin bireysel

olarak ¢alistig1 goriiliirken, %23,7’sinin acenteye bagli olarak ¢alistig1 belirlenmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin - demografik  bilgileri  6zetlenecek olursa,
katilimcilarin biiyiik cogunlugu erkekler ve 26-35 yas arasi turist rehberlerinden

olusmaktadir. Ogrenim durumlari incelendiginde turist rehberlerinin biiyiik
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cogunlugunun iki yillik ya da dort yillik egitim veren okullarda egitim aldigi ve

%71,1’1nin lisans mezunu oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.Arastirmaya Katilan Turist Rehberlerinin Ozellikleri

N Frekans Yiizde

Cinsiyet 253

Kadin 66 26,1
Erkek 187 73,9
Yas 253

18- 25 arasi 9 3,6
26- 35 aras1 150 53,9
36- 45 aras1 55 21,7
46- 60 aras1 39 15,4
Medeni durum 253

Evli 143 56,5
Bekar 110 43,5
Ogrenim durumu 253

Lise 14 5,5
On lisans 36 14,2
Lisans 180 71,1
Lisansiistii 23 91
Egitim Tiirii 253

Turizm Egitimi 163 64,4
Bakanlik Kursu 90 35,6
Cahisma Sekli 253

Acenteye Bagli 69 23,7
Bireysel 184 72,3

Turizm Bakanlig1 tarafindan agilan kurslara katilip turist rehberi olanlarin lisans
mezunu olanlara gére daha az sayida oldugu belirlenmistir. Ayrica turist rehberlerinin
yaklasik %73’liik bir kisminin herhangi bir acenteye bagli olmaksizin bireysel olarak

calistigin1 soylemek miimkiindiir.
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3.3.4. Duygusal Emek, ise Yabancilasma ve Tiikenmislige fliskin Bulgularin
Degerlendirilmesi

Tablo 5° de,duygusal emek, ise yabancilasma ve tiikenmislik Ol¢egine iliskin bazi
tamimlayict istatistikler verilmistir. Tablo 5 incelendiginde turist rehberlerinin
duygusal emek algilarina iligskin ortalamalarin yiiksek olmadig1 goriilmektedir (3,11).
Yiizeysel davranis boyutu ortalamasi 2,46, samimi davranis boyutu ortalamasi 3,95 ve
derin davranis boyutu ortalamasi 3,31 olarak g6zlenmistir. Duygusal emek ve
boyutlarina iliskin ortalamalar incelendiginde turist rehberlerinin duygularini
sergileme konusunda samimi davranis gosterdikleri o anki duygu durumlar1 nasilsa

ona gore turistlere davrandiklarini séylemek miimkiindiir.

Tablo 5 incelendiginde turist rehberlerinin titkkenmislik diizeylerine iliskin ortalamalar
degerlendirildiginde, tiikkenmislik algilarinin yiiksek olmadigini séylemek miimkiindiir
(2,77). Duygusal tiikenme 2,00, duyarsizlagsma 1,80 ve diisiik basar hissi 3,87 olarak
tespit edilmistir. Bu sonuglar 1s18inda turist rehberlerinin kendilerini ¢ok fazla
tiikenmis hissetmediklerini soylemek miimkiindiir. Boyutlar a¢isindan ele alindiginda
turist rehberlerinin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma hissetmediklerini ancak diisiik

basari hissini daha fazla hissettiklerini soylemek miimkiindiir.

Tablo 5.Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle Tlgili Baz1 Tanimlayici istatistikler

Olgekler Genel Ortalama Standart Sapma
Duygusal Emek®? 3,11 0,583
Yiizeysel Davranis 2,46 0,813
Samimi Davranis 3,95 0,910
Derin Davranis 3,31 0,756
Tiikenmislik® 2,77 0,524
Duygusal Tiikenme 2,00 0,970
Duyarsizlagma 1,80 0,902
Diistik Basart Hissi 3,87 0,787
Ise Yabancilasma® 1,99 0,933

abe Olgek: 1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5= kesinlikle
katiliyorum
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Turist rehberlerinin ise yabancilasma diizeyleri incelendiginde ise katilimcilarin
verdikleri cevap ortalamalarin 1,99 oldugu goriilmektedir. Bu sonug 1s18inda, turist

rehberlerinin ise yabancilagsmadiklarini séylemek miimkiindiir.
3.3.5. Duygusal Emek, ise Yabancilasma veTiikenmislik Arasidaki Iliski

Korelasyon, iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi ifade etmektedir ve
degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve bu iliskinin derecesi hakkinda bilgi
vermektedir. Korelasyon analizi ile degiskenler arasinda bir iliski olup olmadigi, eger
bir iliski varsa bu iligkinin kuvvetli mi zayif mi1 oldugununve bir degiskene ait deger
artarken digerinin azalmasi ya da artmasini gozleyebilmek miimkiindiir (Giirbiiz ve
Simsek, 2015). Korelasyon katsayisi iliski miktarini gésteren degeri belirtmektedir ve
“r” ile gosterilmektedir Tablo 6’da duygusal emek, ise yabancilagsma ve tiikkenmislik

arasindaki korelasyon katsayilar1 yer almaktadir.

Tablo 6. Duygusal Emek, ise Yabancilasma ve Tiikenmislik Arasindaki Korelasyon Kat Sayilart

(Pearson)
Ise
Tiikenmislik Duygusal Duyarsizlasma | Diisiik Basar1 | Yabancilasma
Tiikenme Hissi

Duygusal Emek | 0,214™ 0,073 0,054 0,253™ -0,033
Yiizeysel 0,358™ 0,365™ 0,323™ -0,081 0,296™
davrams
Samimi davrams | -0,131™ -0,343™ -0,340™ 0,478™ -0,438™
Derin davranis 0,137" -0,011 0,002 0,266™ -0,075
ise 0,586 0,739 0,605 -0,383 1
Yabancilasma

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (gift yonlii).

Tablo 6’da duygusal emek, ise yabancilasma ve tiikenmislik arasindaki korelasyon

katsayilar1 yer almaktadir. Tablo 6 incelendiginde duygusal emek, ise yabancilagma
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ve tilkenmislik ve boyutlar1 arasindaki korelasyon katsayilari %99 ve %95giiven
araliginda anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 6 incelendiginde duygusal emek ve
boyutlarinin, tilkenmislik ve boyutlar ile diisiik diizeyde fakat anlamli bir iliskisi
oldugu goriilmektedir. Duygusal emek ile tiikenmisligin geneline bakildiginda 0,214
ile pozitif yonlii fakat diisiik ve anlamli bir iligki oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Tiikenmislik ile duygusal emegin boyutlar1 arasinda olan iliski incelendiginde,
yiizeysel davranis 0,358; samimi davranis -0,131 ve derin davranis boyutunun 0,137
ile diisiik bir iliskisi oldugu tespit edilmistir. Tiikenmislik ile en fazla iliskili boyutun

yiizeysel davranis oldugu goriilmektedir.

Duygusal emek ve tiikkenmislik boyutlar1 arasindaki iliskiye bakildiginda diisiik basar1
hissi boyutu ile pozitif ve anlamli bir iliski oldugu goriiliirken (0,253); duygusal
tilkenme ve duyarsizlasma boyutlar ile istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadigi
goriilmektedir. Duygusal emegin boyutlari ile tiikenmisligin boyutlar1 arasindaki iliski
incelendiginde, yiizeysel davranis boyutunun duygusal tikenme (0,365),
duyarsizlasma (0,323) boyutlari ile pozitif ve anlamli bir iliskisi olugunu séylemek
miimkiinken, diislik basari hissi (-0,081) boyutu ile istatistiki agidan anlaml1 bir iliski
yoktur. Samimi davranis boyutu ile duygusal tiikenme (-0,343), duyarsizlasma (-
0,340) boyutlar1 ile negatif ve anlaml1 bir iligkisi varken, diisiik basar1 hissi boyutu ile
(0,478) pozitif ve anlamli bir iliskisi oldugu tespit edilmistir. Derin davranis ile
tilkenmiglik boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde ise duygusal tikenme (-0,011)
ve duyarsizlasma (0,002) boyutlar1 ile istatistiki agidan anlamli bir iligki bulunmazken,

diisiik basari hissi ile (0,266) diisiik fakat pozitif olarak anlaml1 bir iliski vardir.

Duygusal emek ile ise yabancilagsma arasinda istatistiki a¢idan anlamli bir iligki
bulunmazken (-0,033), ise yabancilagma ile tiikkenmislik arasinda orta seviyede, pozitif
ve anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir (0,586). Ayrica ise yabancilagsma ile
tiikenmisligin boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Ise
yabancilasma ile duygusal tiikkenme (0,739) ve duyarsizlasma (0,605) boyutlari
yiiksek, pozitif ve anlamh bir iligki varken, diisiik basar1 hissi ile (-0,383) diistik,

negatif ve anlaml bir iligki vardir.
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3.3.6. Duygusal Emek, Tiikenmislik ve Ise Yabancilasma Arasindaki EtkKiyi

Belirlemeye Yonelik Regresyon Analizi

Turist rehberlerinin duygusal emek ve ise yabancilasma diizeyleri ile tiikenmiglik
arasinda iligkiyi ortaya koyabilmek amaciyla Sekil 7°de yer alan arastirma modeli test
edilmistir. Bu arastirmanin bagimsiz degiskenleri duygusal emek ve ise
yabancilasmadir. Duygusal emek degiskeni yiizeysel davranig, samimi davranig ve
derin davranis olmak {iizere 3 alt boyuttan olusmaktadir. Arastirmanin bagimh
degiskeni tiikenmisliktir ve o da duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve diisiik basari
hissi olmak lizere 3 alt boyuttan olugmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin bagiml
degisken lizerindeki etkisini test etmek amaciyla paket program kullanilarak ile basit

ve ¢oklu regresyon analizi yapilmaistir.

Coklu bagint1 kavrami, ii¢ veya tigten daha fazla bagimsiz degisken arasinda bir iliski
olup olmadigin1 gostermektedir. Coklu baginti bagimsiz degiskenleri giiciinii
azaltmaktadir. Arastirma modelini regresyon analizi ile test etmeden Once degiskenler
arasinda ¢oklu bagmti (multicollinearity) problemi olup olmadig1 incelenmistir (Hair
ve Anderson; Tahtam vd.,1998). Bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baginti
sorununu test etmek igin varyans artig faktoriine ve tolerans degerlerini incelemek
gerekmektedir. Varyans artig faktorii 10,0’dan biiyiik ve tolerans degeri ise 0,10°dan
bliylik olmas1 gerekmektedir. Arastirma degiskenlerinde ¢oklu bagint1 problemi test

edilmistir ve olmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 7. Duygusal Emek ve Boyutlari ile Tiikkenmislik Arasindaki liskiyi inceleyen Coklu Regresyon
Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,379 F=13,913
R?=0,144Standart hata= 0,4885

Uyarlanmis R?0,133Durbin-Watson=2,115

B SEg B T Sig.
SABIT

2,423 0,174 13,910 0,000
Yizeysel 0,044 0,312
davrams 0,201 4,555 0,000
Samimi 0,042 0,152
Davranis -0,088 ' : -2,102 0,037
Modele Girmeyen Bagimsiz Degisken
DeR 0,005 0,086
Davranis 0,059 1,086 0,279

Tablo 7 incelendiginde, duygusal emek boyutlarindan yiizeysel ve samimi davranisin
tilkenmislik lizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 7’deki sonuglardan yola
cikarak yiizeysel ve samimi davranis boyutlarinin tilknemisligin %14’ tinti agikldigi
goriilmektedir (R?=14,4). Bu oran turist rehberlerinin duygusal emek davranislarmin
tilkenmislikleri lizerindeki etkisinin 6nemli oldugunu gostermektedir. Standardize
edilmis regresyon katsayisina gore () duygusal emek boyutlarimin tiikkenmiglik
tizerindeki 6nem sirasi incelendiginde; ylizeysel davranis (f=0,312, p=0,00), samimi
davranis (f=-0,152, p=0,03) seklignde bir siralama ortaya ¢ikmaktadir. Derin davranis
boyutunun ise (f=0,086, p=0,279) tiikenmislik tizerindeki etkisinin istatistiki olarak
anlamli olmadig1 goriilmektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak duygusal emegin
yiizeysel ve samimi davranig boyutlarmin tiikkenmislik tizerinde énemli bir etkisi
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Turist rehberlerinin miisterilerine hizmet verirken
gostermek zorunda kaldiklar1 ylizeysel davranig ve samimi davraniglarin onlarin

tilkkenmislikleri tizerinde daha fazla etkilemektedir.
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Tablo 8. Duygusal Emegin Duygusal Tiikenme Boyutu Uzerindeki Etkisini inceleyen Coklu
Regresyon Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,484 F=25,375
R2=0, 234 Standart hata= 0,854123
Uyarlanmis R?* 0,234 Durbin-Watson=2,111

B SEg B t Sig. (p)
SABIT

2,534 0,305 8,320 0,000
Yiizeysel
Davrams 0,401 0,077 0,336 5,184 0,000
Samimi
Davrams -0,347 0,073 -0,326 -4,766 0,000
Modele Girmeyen Bagimsiz Degisken
Derin
davrams 0,018 0,096 0,014 0,0187 0,852

Tablo 8’deki sonuglar incelendiginde duygusal emegin tiikkenmisligin duygusal
tilkenme boyutu iizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 8’e gore
duygusal emek davranmiglarin duygusal tiikenme boyutunun varyansin % 23’{ini
aciklamaktadir (R?=0,23). Bu oran turist rehberlerinin duygusal emek davranislarmin
duygusal tiikenmislikleri iizerindeki etkisinin 6nemli oldugunu gostermektedir.
Standardize edilmis regresyon katsayisina gore (B) duygusal emek boyutlarinin
duygusal tiikenmiglik tizerindeki onem sirasi incelendiginde; yiizeysel davranig
(B=0,336, p=0,00), samimi davranis (f=-0,326, p=0,00) boyutlarinin  katsayilarinin
birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Derin davranis boyutunun ise ($=0,018,
p=0,852)duygusal tilkenme boyutu iizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli
olmadig1 goriilmektedir. Bu sonucglardan yola ¢ikarak duygusal emegin ylizeysel ve
samimi davranis boyutlarinin duygusal tiikenme tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Turist rehberlerinin miisterilerine hizmet verirken gostermek
zorunda kaldiklarn yiizeysel davranis ve samimi davranislar onlarin duygusal anlamda

daha fazla tiikkenmelerine neden oldugu sdylenebilir.
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Tablo 9. Duygusal Emegin Duyarsizlasma Boyutu Uzerindeki Etkisini inceleyen Coklu Regresyon
Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,456 F=21,760
R?=0,208 Standart hata= 0,8085

Uyarlanmis R?0,198Durbin-Watson=2,120

B SEp p t Sig. (p)
SABIT

2,396 0,288 8,312 0,000
Yiizeysel
Davrams 0,299 0,073 0,269 4,079 0,000
Samimi
Davrans -0,352 0,069 -0,355 -5,114 0,000
Modele Girmeyen Bagimsiz Degisken
Derin
davranis 0,083 0,091 0,070 0,920 0,358

Tablo 9’daki sonuglar incelendiginde duygusal emegin tilkenmisligin duyarsizlasma
boyutu iizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 9’a gére duygusal
emek davraniglarin duygusal tiikenme boyutunun varyansin % 20’sini agiklamaktadir
(R?=0,20). Bu oran turist rehberlerinin duygusal emek davranislarinin
tikenmisliginduyarsizlasma boyutu iizerindeki etkisinin 6nemli oldugunu
gostermektedir. Standardize edilmis regresyon katsayisina gore () duygusal emek
boyutlarinin duyarsizlagsma {izerindeki 6nemi sirasiyla; samimi davranig (f=-0,355
p=0,00), ylizeysel davranis (p=-0,269, p=0,00)olarak goriilmektedir. Derin davranis
boyutunun ise ($=0,920, p=0,358)duyarsizlasma {izerindeki etkisinin istatistiki olarak
anlamli olmadig1 goriilmektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak duygusal emegin
yiizeysel ve samimi davranig boyutlarinin duyarsizlasma boyutu tizerinde 6nemli bir
etkisi oldugunu soylemek miimkiindiir. Turist rehberlerinin miisterilerine hizmet
verirken gostermek zorunda kaldiklar1 yilizeysel davranig ve samimi davranislar

onlarin duyrasizlagsmalari iizerinde etkili oldugu sdylenebilir.
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Tablo 10. Duygusal Emegin Kisisel Basari Hissi Boyutu Uzerindeki Etkiyi Inceleyen Coklu
Regresyon Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,485 F=25,465
R?=0,235 Standart hata= 0,6927

Uyarlanmis R?= 0,226 Durbin-Watson=1,879

B SEp B t Sig. (p)
SABIT 2,314 0,247 9,371 ,000
Samimi
Davranis 0,370 0,059 0,428 6,265 ,000

Modele Girmeyen Bagimsiz Degiskenler

Yiizeysel

Davrants -0,084 0,063 -0,086 -1,334 0,183
Derin

davrants 0,091 0,078 0,088 1,175 0,241

Tablo 10’daki sonuglar incelendiginde duygusal emegin tilkenmisligin kisisel basari
hissi boyutu iizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 10’a gore
duygusal emek davranislarin kisisel basari hissi boyutunun varyansin % 23’{inii
aciklamaktadir (R?=0,23). Bu oran turist rehberlerinin duygusal emek davranislarmin
tilkenmisliginkisisel basar1 hissi boyutu {izerindeki etkisinin onemli oldugunu
gostermektedir. Standardize edilmis regresyon katsayist (B) incelendiginde duygusal
emek davranislarinin boyutlarindan sadece samimi davranis (=-0,428 p=0,000)
boyutunun tiikkenmisligin kisisel basar1 hissi boyutu iizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu
gorilmektedir. Yiizeysel davranis (B=-0,086, p=0,183) ve derin davranis boyutlarinin
ise (p=0,088, p=0,241) kisisel basar1 hissi boyutu iizerindeki etkisinin istatistiki olarak
anlamli olmadig1 goriilmektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak duygusal emegin
samimi davranis boyutunu kisisel basar1 hissi boyutu iizerinde 6nemli bir etkisi
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Turist rehberlerinin miisterilerine hizmet verirken
samimi davranig gostermeye zorlanmalar1 onlarin kendilerini kisisel olarak yetersiz

hissetmelerine ve bu anlamda tiikkenmislik yasamalarina sebep olabilmektedir.
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Tablo 11. Ise Yabancilasmanin Tiikenmislik Uzerindeki Etkiyi Inceleyen Basit Regresyon Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,586 F=131,551
R?=0,344 Standart hata= 0,4258

Uyarlanmis R?* 0,341Durbin-Watson=2,055

B SEs p T Sig. (p)
ABIT
S 2,115 0,063 33,565 ,000
ise
Yabancilasma | 0,330 0,029 0,586 11,470 ,000

Tablo 11°deki sonuglar incelendiginde ise yabancilagmanin tiikkenmislik iizerinde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 11°e gbre ise yabancilagsma
tikenmisligin varyansin % 34’inii agiklamaktadir (R?=0,34). Bu orana gore ise
yabancilagsma tiikenmislik tizerinde oldukga etkili oldugu soylenebilir. Standardize
edilmis regresyon katsayisi (f) incelendiginde ise yabancilasmanin (B=-0,586
p=0,000) iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Turist rehberlerinin islerine

yabancilastik¢a daha fazla tilkenmislik yasadiklarini soylemek miimkiindiir.

Tablo 12. Ise Yabancilasmanin Duygusal Tiikenme Boyutu Uzerindeki Etkiyi Inceleyen Basit
Regresyon Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Tyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,739 F=302,111
R?=0,546 Standart hata= 0,6548
Uyarlanmis R?= 0,544 Durbin-Watson=1,975
B SEs B T Sig. (p)
SABIT
0,683 0,097 7,046 ,000
ise
Yabancilasma | 0,768 0,044 0,739 17,381 ,000

Tablo 12°deki sonuglar incelendiginde ise yabancilagsmanin duygusal tiikenmislik
tizerinde anlaml bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 12°e gore ise yabancilagma
duygusal tiikkenmisligin varyansin % 54’{inii agiklamaktadir (R>=0,54). Bu orana gore

ise yabancilasmanin duygusal tiikenmislik iizerinde oldukca etkili oldugu soylenebilir.
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Standardize edilmis regresyon katsayisi (p) incelendiginde ise yabancilasmanin (B=-
0,739 p=0,000) iizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu goriilmektedir. Turist rehberlerinin

islerine yabancilastik¢a daha fazla duygusal tiikenmislik yasamaktadirlar.

Tablo 13. Ise Yabancilagsmanin Duyarsizlasma Boyutu Uzerindeki Etkiyi Inceleyen Basit Regresyon
Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Tyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,605 F=144,698
R?=0,366 Standart hata= 0,7205
Uyarlanmis R?< 0,363 Durbin-Watson=2,183
B SEs B T Sig. (p)
SABIT
0,852 0,107 7,994 ,000
Ise
Yabancilasma | 0,585 0,049 0,605 12,029 ,000

Tablo 13’deki sonuglar incelendiginde ise yabancilagmanin tiikenmislik {izerinde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 13’e¢ gore ise yabancilasma
duyrasizlasma boyutunun varyansin % 36’smi1 agiklamaktadir (R?=0,36). Bu orana
gore ise yabancilagsma tiikenmisligin duyrasizlasma boyutu iizerinde oldukca etkili
oldugu sdylenebilir. Standardize edilmis regresyon katsayisi (B) incelendiginde ise
yabancilagmanin ($=-0,605 p=0,000) duyarsizlama {izerinde anlaml bir etkisi vardir.
Turist rehberlerinin islerine yabancilastikca daha duyarsizlasma yasadiklarini

sOylenebilir.
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Tablo 14. Ise Yabancilasmanin Kisisel Basar1 Hissi Boyutu Uzerindeki Etkiyi inceleyen Basit
Regresyon Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Tyiligi)
Coklu R katsayisi= 0,383 F=43,238
R?=0,147 Standart hata= 0,7284

Uyarlanmis R?0,144Durbin-Watson=1,932

B SEg B T Sig. (p)
SABIT 4516 0,108 41,895 ,000
ise

Yabancillasma | -0,323 0,049 -0,383 -6,576 ,000

Tablo 14’deki sonuglar incelendiginde ise yabancilagmanin tiikenmislik {izerinde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Tablo 14’e gore ise yabancilagsma kisisel
basar1 hissi boyutunun varyansin % 14’{inii agiklamaktadir (R*=0,14). Bu orana gore
ise yabancilasma tiikenmisligin kisisel bagar1 hissi boyutu iizerinde oldukca etkili
oldugu soylenebilir. Standardize edilmis regresyon katsayisi (B) incelendiginde ise
yabancilasmanin (f=-0,383 p=0,000) duyarsizlama iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Turist rehberlerinin islerine yabancilastikca kisisel basar1 hissi yasadiklarinm
sOylenebilir. Turist rehberleri islerine yabancilastikca kisisel basarilarinin da

azaldiginmi diisiinmekte ve bu anlamda tiikenmislik algilar1 artmaktadir.
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Tablo 15: Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglart

HiPOTEZLER SONUC
H1: Duygusal emegin tiikenmislik ve boyutlar iizerinde anlamh bir etkisi vardir. Kabul
H1a: Yiizeysel davranisin duygusal tiikkenme tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H1p: Yiizeysel davranisin duyarsizlasma tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H1.: Yiizeysel davranisin kigisel basari hissi lizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H1g4: Samimi davranisin duygusal titkenme iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H1e:Samimi davranisin duyarsizlagma iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
H1¢: Samimi davranisin kisisel bagar hissi tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Red
H1g: Derin davranisin duygusal tiikkenme tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Red
H1n: Derin davranisin duyarsizlagma iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Red
H1,: Derin davranisin kisisel basari hissi {izerinde anlamli bir etkisi vardir. Red
H2: Ise yabancilasmanin tiikenmislik ve boyutlari iizerinde anlamh bir etkisi vardir. Kabul
H2.: Ise yabancilasmanin duygusal tiikenme {izerinde anlaml bir etkisi vardir. Kabul
H2y: Ise yabancilasmanmin duyarsizlasma iizerinde anlamli bir etkisi vardar. Kabul
H2.: Ise yabancilasmanin kisisel basar1 hissi iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul

Tablo 15’de gorildigi tizere duygusal emek davranislarinin derin davranis boyutu

hari¢ kurulan hipotezler desteklenmektedir. Ise yabancilasmanin tiikenmislik ve

boyutlar1 lizerine kurulan hipotezlerin de desteklendigi goriilmektedir.
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SONUC

Turistlerin yasadiklar1 seyahat deneyiminden memnun kalmalarinda 6nemli bir etkiye
sahip olan turist rehberlerinin turistlere hizmet verirken sergilemis olduklar1 duygular
ve davranislar oldukga biiyilk 6nem arz etmektedir. Ancak turist rehberlerinin islerini
yaparken turistlerin memnun kalmalari i¢in gostermek zorunda olduklar1 duygular ve
davraniglar bazen onlarda farkli etkilere sebep olabilmektedir. Turist rehberlerinin
daha verimli olabilmeleri i¢in bagli olduklari acenta tarafindan belirli duygu sergileme
kurallar1 olusturulmaktadir ve bu kurallara rehberlerin uymalar1 beklenmektedir.
Ozellikle giiniimiizde sosyal medyanin aktif bir sekilde kullanilmasi ve turistlerin
memnuniyetleri veya memnuniyetsizliklerini buradan belirtmeleri turist rehberlerini
duygusal emek harcamaya sebebiyet verecek davranislara sevk etmektedir. Ancak bu
kurallar turist rehberlerinin duygu durumlari ve ruh hallerinde bir takim degisikliklere
neden olmakta ve duygusal emek kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Duygusal emegin
isten ayrilma, tiikenmislik, yabancilasma, benlik kaybi gibi bazi olumsuz sonuglar
bulunmaktadir. Bunlar da isgorenlerin performansinin azalmasina ve verilen hizmet

kalitesinin diismesine neden olmaktadir.

Duygusal emek gibi ise yabancilagma ve tiikkenmisligin de bir takim olumsuz sonuglar1
bulunmaktadir. Ayrica ise yabancilagsma ile tiikenmislik arasinda da dogru yonlii bir
ilisgki bulunmaktadir. Tiikkenmislik sendromu yasayan kisilerin is hayatinda ise
devamsizlik, performans diismesi, isten ayrilma gibi olumsuz sonuglar ortaya
cikmaktadir. Ise yabancilastiklarinda ise isine, drgiitiine ve kendisine kars1 olumsuz
duygular hissedeceklertir. Uretim ve tiiketimin es zamanli yapildig1 turizmde turist

rehberlerinin bu duygular1 hissetmeleri, iglerine olan heyecanlarmin kaybolmasi,
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ruhsal ve fiziksel olarak yorgun hissetmeleri dogrudan turist memnuniyeti iizerinde
etkili olacaktir.

Bu c¢alismada turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerini 6lgmek icin Chu ve
Murrman (2006) tarafindan gelistirilen ylizeysel, derin ve samimi davranis olarak {i¢
boyuttan olusan “Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS: Hospitality
Emotional Labor Scale)” kullanilmistir. Turist rehberlerinin tilkenmislik diizeylerini
0lgmek amaciyla, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan hazirlanan duygusal
tilkkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi boyutlarindan olusan “Maslach
Tiikenmislik Olcegi” kullanilmistir. Turist rehberlerinin ise yabancilasma diizeylerini

6lgmek amaciyla, Hirschfeld ve Field tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmustir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler 1s18inda, duygusal emek ve ise
yabancilagsmanin tikenmislik iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel davranis (=0,312, p=0,00) ve samimi davranigin (=-0,152,
p=0,03) tiikenmiglik {tizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Duygusal emegin
tikenmisligin boyutlar1 iizerindeki etkisini inceleyen analiz sonuglarina gore;
yiizeysel davranis (B=0,336, p=0,00), samimi davramis (p=-0,326, p=0,00)
boyutlarmin duygusal tiikkenme {izerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir.
Duygusal emek davranisinin tiikenmisligin duyarsizlasma boyutu tizerindeki etkisi
incelendinde, samimi davranis ($=-0,355 p=0,00) ve yiizeysel davranig (p=-0,2609,
p=0,00) boyutlarinin anlamli bir etkisi oldugu sOylenebilir. Son olarak duygusal
emegin tiikenmisligin kisisel basar1 hissi {izerindeki etkisi {iizerindeki analiz
sonuglarina gore sadece samimi davranis (f=-0,428 p=0,000) boyutunun anlamli bir

etkisi oldugu goriilmektedir.

Ise yabancilasmanimn tiikenmislik ve boyutlar1 iizerindeki etkisine yonelik analiz
sonuglart incelenciginde; ise yabancilagmanin ($=-0,586 p=0,000) tiikenmislik
lizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Ise yabancilasmanin duygusal
titkenme (=-0,739 p=0,000); duyarsizlasma (f=-0,605 p=0,000) ve kisisel basar1 hissi
boyutu tizerinde (f=-0,383 p=0,000) anlaml1 bir etkisi vardir.

Bu sonuglara gore turist rehberlerinin duygusal emek davraniglarin ve ise
yabancilagsmalarinin tiilkenmislikleri iizerinde etkisi bulunmaktadir. Bu sonuclardan
yola ¢ikarak, turist rehberlerininturistlere hizmet verdikleri esnada isletmelerinin ya da
acentanin onlara dayattig1 kurallar dogrultusunda davranmak yerine kendi duygularim
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gosterdiklerinde daha mutlu olacaklar1 ve dolayisiyla ise yabancilagsma ve tiikkenmislik
hissetmeyeceklerini sdylemek miimkiindiir. Dolayisiyla onlarin getirecegi olumsuz

etkilerden de kurtulmus olacaklardir.

Turist rehberlerinin turizm sektorii icinde kiiltiirlerarasi etkilesimi saglamada 6nemli
bir rol oynamalar1 nedeniyle, turist rehberlerinin tur esnasinda sergilemis olduklari
davranislar, performanslari, verimlilikleri, motivasyonlart ve buna bagl olarak is
doyumlari, ise bagliliklart yapilan isin kalitesini ortaya koymaktadir. Yapilan
arastirmada da turist rehberlerinin tiikkenmislik ve ise yabancilasma egilimleri oldukca
disiik ¢ikmistir. Bu durum gostermektedir ki turist rehberleri yaptiklari isi doyum
alarak, motivasyonlar1 yiiksek bir sekilde yapmaktadirlar. Bu baglamda yapilan bu
arastirma turist rehberlerinin duygusal emek, ise yabancilasma ve tiikenmislik
diizeylerini ortaya koymasi nedeni ile hem turist rehberlerine hem de turizm sektoriine

bir katki niteligindedir.

Arastirmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Bu aragtirmada duygusal emek ve ise
yabancilasmanin tiikenmislik sendromu {iizerindeki etkisi incelenmistir. Duygusal
emek kavramu turizm sektOrii ¢alisanlar1 ve Ozellikle turist rehberleri i¢in olduk¢a
onemlidir. Bu nedenle, duygusal emek kavramu, is tatmini, hizmet kalitesi, performans
gibi diger kavramlarla iliskisi turist rehberleri lizerine uygulanarak incelenebilir. Bu
calisma, farkli bolgelerde yer alan turist rehberleri lizerine de uygulanabilir. Ayrica
farkli sektorlerde farkli sonuglar verebilir. Bu nedenle ileride yapilacak bilimsel
caligmalar, bu konunun farkli sektorlerde degerlendirilmesi tizerine yogunlasabilir.
Yapilan arastirmada anket caligmalar1 sezon dis1 donemde uygulanmistir. Bu konu ile
ilgili yapilan aragtirmalarin anket calismalar1 sezon i¢i donemde yapilmasi halinde
daha saglikli sonuglar verecegi diisiiniilmektedir. Bu nedenle ileride yapilacak olan
calismalarda daha saglikli sonuglar elde etmek icin sezon i¢inde uygulama yapilmasi

onerilmektedir.
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EK-1. Anket Formu

Saym Katilimel,

Bu anket duygusal emek diizeyi ve ise yabancilagmanin titkkenmiglik {izerine etkisinin belirlenmesine
yoneliktir. Anket sorularina miimkiin oldugunca gercekei ve dogru cevaplar verilmesi aragtirmanin
amacina ulagsmasinda ¢ok biiyliik 6nem tasimaktadir. Ankete vereceginiz cevaplar yalnizca bilimsel
amagh olarak kullanilacak olup; kesinlikle gizli tutulacaktir. Katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Niliifer SAHIN PERCIN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Unv.

Usur UNAL
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Unv.

Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, § § 5 5
her bir ifadenin karsisina (X) isareti koymak suretiyle | o, 5 | 5 g s @3
ilgili ifadeye katilma diizeyinizi belirtiniz. x| =z 3 S x 3
= E £ = 2 ==z
S22 E s = £ =
8=| = 5 = 8 =
XY 4 | 4 o o ¥ M
1 Giiliimsemem her zaman igten degildir.
2 Miisterilerle ilgilenirken yapmacik (sahte) duygular gosteririm.
tsterilerle ilgilenirken tamamiyla kendim gibi davranmadigimdan,
3 Miisterilerle ilgilenirk la kendim gibi d digimd
cift kisilikliymisim gibi hissederim.
4 Miisterilere en uygun sekilde ilgilenmek i¢in rol yaparim.
5 Isimin gerektirdigi dogru duygular1 ifade edebilmek icin maske
takarim.
6 Gergekten hissetmedigim duygulari yansitirim.
7 Gergekte hissettigimden farkli bir sekilde davranirim.
8 Miisterilerle ilgilenirken iyi bir ruh haline biiriintirtim.
9 Miisterilerle ilgilenirken gergek bir misafirperverlik gosterdigime
inanirim.
10 | Miisterilerle ilgilenmek igin firsat kollarim.
11 Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulari gercekten
hissederim.
12 | Miisterilerle ilgilenirken samimi bir misafirperverlik gosteririm.
13 | Miisterilerle iliskilerim gok duygusuzdur.
14 | Genellikle mutlu bir ¢alisanimdir.
15 | Misterilerle ilgilenirken gergek duygularim gizlemek zorunda kalirim.
16 Miisterilere yardim ederken mutlu gibi goriinmeye ¢alisirsam,
gergekten mutlu gibi hissetmeye baglarim.
17 Calismaya baglarken kendimi “giizel bir giin gegirecegim” diye motive
ederim.
18 | Caligmaya baglarken giizel seyler diigiiniiriim.
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E| E
Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin E E g 5 5
karsisina (X) isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye katilma § % % E = i) =
diizeyinizi belirtiniz. = E| E < 2> ==
25| 5 5 |§ | 8%
- X | M o o4 X
1 | Isimden sogudugumu hissediyorum.
2 | Isgiinii sonunda kendimi tiikenmis hissediyorum.
3 Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.
4 Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in ger¢ekten ¢ok
yipratici.
5 | Yaptigim isten tiikkendigimi hissediyorum.
6 | Isimin beni kisitladigim diisiiniiyorum.
7 | Isimde cok fazla ¢alistigimi hissediyorum.
8 Dogrudan dogruya insanlarla calismak bende ¢ok fazla
stres yaratiyor.
9 | Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.
10 Isim geregi karsilasi@im bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigimu fark ediyorum.
11 Bu iste caligmaya basladigimdan beri insanlara karsi daha
duyarsizim.
12 | Bu isin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.
13 Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda
degil.
14 Isim geregi karsilasi§im insanlarin, bazi sorunlart
yiiziinden, beni sugladiklarini hissediyorum.
15 Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim.
16 Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarma en iyi
¢Oziimleri bulurum.
17 Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina olumlu katkida
bulundugumu diigiiniiyorum.
18 | Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum.
19 Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim.
20 Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim.
21 | Buiste bir¢ok kayda deger basari elde ettim.
22 | Isimdeki duygusal sorunlara sogukkanlilikla yaklasirim.
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Liitfen, agagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin
karsisina (X) isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye katilma
diizeyinizi belirtiniz.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

IKararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Isimi yapmaktan keyif duymuyorum.

Isimdeki giinliik gérevlerim sikic1 ve ac1 vericidir.

Isim bana daha ¢ok angarya ve yiik gibi geliyor.

Kendimden
hissediyorum.

uzaklagmis/kendime yabancilagmis

Cogu zaman, keske baska bir is yapiyor olsaydim
diyorum.

Zaman gegtikce isim konusunda hayal kirikligina
ugradim.

Isimde elimden gelen tiim ¢abay1 sarf etmiyormusum gibi
hissediyorum.

Isimde olup biten olaylarla bir bag hissetmiyorum.

Cinsiyetiniz: ()Kadm () Erkek

Medeni durumunuz: () Evli () Bekar

A w e

Ogrenim durumunuz:

() Lisans () Lisansiistii

5. Kag yildir bu meslegi yapmaktasiniz? () 1 yildan az

() 7-10 y1l arast () 10 y1l ve tizeri
( ) Kat hizmetleri ( ) Yiyecek-igecek

6. Hangi boliimde gorevlisiniz? () Onbiiro

() Insan .kaynaklar1

() [Ikdgretim () Ortadgretim () Lise

() On lisans

Yasiniz: () 18-25aras1 () 26- 35 aras1 () 36- 45 aras1 () 46- 60 arasi

() 1-3 yilarast () 4- 6 yil arasi

7. Mesleki egitim aldiniz m1? Evet () Hayir ()

(Cevabimiz Evet ise8. Soruyu cevaplayiniz)
8. Ne tiir bir mesleki egitim aldiniz?
() Turizm fakiiltesi
() Dort yillik turizm yiiksekokulu
() Iki y1llik meslek yiiksekokulu turizm boliimii
() Turizm meslek lisesi
() Sertifika programlari

() Isletmede hizmet igi egitim

9. Calisma Sekliniz ( )Bireysel ( )Acenteye bagh

10. Isletmede Calisma siireniz  (Acenteye bagl olmayanlar cevaplamayacak)

()l yilvedahaaz ( )2-5yi1  ( )6-9yil

() 10-13 yil

( )14 y1l ve tizeri
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EK-2. Tek Degiskenli Normallik Dagilim

Degisken Std. Dev. Skewness Kurtosis
Madde 1 1.388 0,325 -1.243
Madde 2 1.303 0.779 -0.576
Madde 3 1.261 1.092 0.020
Madde 4 1.387 0.561 -1.145
Madde 5 1.388 0.544 -1.083
Madde 6 1.397 0.535 -1.070
3 Madde 7 0.925 -1.606 2.996
5 Madde 8 1273 0.620 0.779
G Madde 9 1.253 -1.162 0.321
> Madde 10 1.165 -1.524 1.466
§ Madde 11 1.202 -0.856 -0.033
Madde 12 1.044 -1.040 0.740
Madde 13 1.126 -1.207 1.750
Madde 14 0.961 -1.403 1.206
Madde 15 1.094 1.413 1.305
Madde 16 1.192 -0.906 -0.136
Madde 17 1.219 0.035 -0.952
Madde 18 1.102 -1.639 0.305
Madde 1 1.256 0.883 -0.313
Madde 2 1.328 0.487 -0.995
Madde 3 1.199 1.239 0.531
Madde 4 1.179 0.788 -0.426
Madde 5 1.244 0.955 -0.123
Madde 6 1.226 0.791 -0.556
Madde 7 1.368 0.159 -1.269
Madde 8 1.251 0.477 -0.846
x Madde 9 1.179 1173 0.305
E Madde 10 1.135 1.307 0.933
5 Madde 11 1.109 1.140 0.477
= Madde 12 1.234 0.818 -0.476
z Madde 13 1118 1352 1.019
Madde 14 1.252 0.528 -0.933
Madde 15 1.169 -0.758 -0.182
Madde 16 1.088 -1.170 0.964
Madde 17 1.047 -1.305 1.432
Madde 18 1.084 -0.768 -0.014
Madde 19 0.943 -1.417 2.156
Madde 20 1.060 1172 1.005
Madde 21 1.001 -1.037 0.950
Madde 22 1.023 -1.131 1.079
Madde 1 1.262 1.327 0.603
Madde 2 1.113 1.453 1.153
g Madde 3 1.065 1.687 2.056
g Madde 4 1.126 1.306 0.744
£ Madde 5 1.325 0.871 -0.485
= Madde 6 1.409 1.424 2.068
- Madde 7 1.295 0.676 -0.714
= Madde 8 1.216 1.000 -0.099
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EK-3 . Duygusal Emek Olceginin Madde Korelasyon Analizi Sonuclar

Yiizeysel Davranis

Samimi Davrams

Derin Davrans

Yiizeysel Davrans

Madde 1 0.581 0.011 0.062
Madde 2 0.810 0.052 0.118
Madde 3 0.613 0.108 0.111
Madde 4 0.926 0.115 0.124
Madde 5 0.712 0.010 0.112
Madde 6 0.741 0.681 0.014
Madde 7 0.813 0.768 0.216
Samimi Davrams

Madde 1 0.072 0.525 0.221
Madde 2 0.109 0.458 0.329
Madde 3 0.107 0.784 0.324
Madde 4 0.103 0.832 0.211
Derin Davranis

Madde 1 0.108 0.270 0.605
Madde 2 0.028 0.046 0.915
Madde 3 0.319 0.130 0.641
Madde 4 0.101 0.519 0.551
Madde 5 0.060 0.373 0.543
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EK- 4. Tiikenmislik Madde Korelasyon Analizi Sonuglari

Duygusal Tiikenme Duyarsizlagma Kisisel Bagar1 Hiis

Duygusal Tiikenme

Madde 1 0.643 0.352 0.171
Madde 2 0.677 0.506 0.332
Madde 3 0.624 0.602 0.487
Madde 4 0.646 0.496 0.387
Madde 5 0.649 0.289 0.555
Madde 6 0.670 0.111 0.219
Madde 7 0.700 0.212 0.127
Madde 8 0.561 0.147 0.014
Madde 9 0.590 0.07 0.267
Duyarsizlasma

Maddel 0.124 0.900 0.321
Madde 2 0.251 0.801 0.214
Madde 3 0.340 0.714 0.142
Madde 4 0.216 0.815 0.351
Madde 5 0.313 0.789 0.051
Kisisel Basar1 Hissi

Madde 1 0.397 0.310 0.670
Madde 2 0.366 0.255 0.720
Madde 3 0.212 0.414 0.652
Madde 4 0.341 0.531 0.678
Madde 5 0.348 0.469 0.696
Madde 6 0.359 0.554 0.679
Madde 7 0.501 0.393 0.754
Madde 8 0.415 0.116 0.897
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EK-5 Duygusal Emek Olceginin Alt Ol¢eklerine iliskin Korelasyon Sonuclar

Yiizeysel Davrams

Samimi Davrams

Derin Davranis

Yiizeysel Davranis 1 0,312 0,408
Samimi Davrams 0,312 1 0,500
Derin Davrams 0,408 0,500 1
EK-6 TiikenmislikOlceginin Alt Olceklerine iliskin Korelasyon Sonuclari
Duygusal Tiikenme Duyarsizlasma Kisisel Basar1 Hissi
Duygusal Tiikenme 1 0,640 0,308
Duyarsizlagsma 0,640 1 0,344
Kisisel Basar:1 Hissi 0,308 0,344 1
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