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OTEL ISLETMELERINDE ETIK IKLiM ALGILAMALARININ VE
DUYGUSAL EMEGIN TUKENMISLiK UZERINE ETKIiLERIi: NEVSEHIR
ORNEGI
Ozlem ULUTAS
Nevsehir Haci Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah, Yiiksek Lisans, Eyliil 2015
Danisman: Doc¢. Dr. Metin KAPLAN

OZET

Bu caligmanin amaci, Nevsehir ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin etik iklim algilamalarinin ve duygusal emek davranislarinin
tikenmislik tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu amaca ulasabilmek igin,
Nevsehir’de bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde calisan isgorenlerden anket
yontemi kullanilarak toplanan veriler analiz edilmistir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore; etik iklim algilamalart ile tiikenmisligin
duygusal tiikkenme boyutu arasinda negatif yonlii ve anlamli, Kkisisel basari hissi
boyutu arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit edilmistir. Ancak etik
iklim algilamalari ile tiikenmisligin duyarsizlasma boyutu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki tespit edilememistir. Duygusal emegin derin davranig boyutu ile
duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma arasinda negatif yonlii ve anlamli, kisisel basari
hissi boyutu ile arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Duygusal emegin ylizeysel davranis boyutu ile tiikkenmisligin duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi boyutlar1 arasinda ise istatistiksel olarak anlamli
bir iliski tespit edilememistir.

Regresyon analizi sonuglarina gore; etik iklim algilamalarinin duygusal tiikenmeyi
negatif yonde, kisisel bagar1 hissini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Fakat
duyarsizlasma boyutu iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etki tespit
edilememistir. Duygusal emegin derin davranis boyutunun duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma tizerinde negatif yonlii anlamli, kisisel basar1 hissi boyutu tizerinde ise
pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Yiizeysel davranig
boyutunun ise sadece duyarsizlasma iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye
sahip oldugu, duygusal tilkenme ve kisisel basar1 hissi boyutlar1 {izerinde etkisi
olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Bu alan calismasiin sonuglarina gore; tiikkenmisligin duygusal tiikenme ve kisisel
basari hissi boyutlarini etik iklim algilamalarinin ve derin davramigin etkiledigi,
duyarsizlasma boyutunu ise derin davranis ve yiizeysel davranisin etkiledigi tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiikenmislik, Etik Iklim, Duygusal Emek, Otel Isletmeleri



THE EFFECTS OF ETHICAL CLIMATE PERCEPTIONS AND
EMOTIONAL LABOUR ON BURNOUT IN HOTEL MANAGEMENTS: THE
CASE OF NEVSEHIR
Ozlem ULUTAS
Nevsehir Haci Bektas Veli University, Institute of Social Sciences
Business Administration Department, MBA, September 2015
Supervisor: Assoc. Prof. Metin KAPLAN

ABSTRACT

The aim of this study is to determine the effects of ethical climate perceptions and
emotional labour behaviour on burnout of employees working in 4 and 5-star hotels-
Nevsehir city. With this aim; the data which was gathered through questionnaires and
applied to the employees working in 4 and 5-star hotels-Nevsehir, is analysed.

According to correlation analysis results; it is observed that there is a significant and
negative relationship between ethical climate perceptions and emotional exhaustion
dimension of burnout, and there is a positive and significant relationship between
ethical climate perceptions and personal accomplishment. However, a significant
relationship between ethical climate perceptions and depersonalization dimension of
burnout is not achieved. A negative and significant relationship between deep acting
dimension of emotional labour and emotional exhaustion and depersonalization is
achieved as well as a positive and significant relationship between deep acting
dimension of emotional labour and personal accomplishment dimension. A
statistically significant relationship between the surface acting dimension of
emotional labour and the emotional exhaustion, depersonalization and personal
accomplishment dimension of burnout on the other hand is not revealed.

According to regression analysis results; it is revealed that ethical climate
perceptions affect emotional exhaustion in a negative way and personal
accomplishment in a positive way. Nevertheless, a statistically significant effect is
not revealed on the dimension of depersonalization. It is observed that the deep
acting dimension of emotional labour has a negative and significant effect on
emotional exhaustion and depersonalization while it has a positive and significant
effect on personal accomplishment. It is analysed that surface acting dimension has a
positive and significant effect only on depersonalization but has no effect on
emotional exhaustion and personal accomplishment.

As a result of this study, it is observed that ethical climate perceptions and deep
acting affect emotional exhaustion and personal accomplishment dimension of
burnout while deep acting and surface acting affect depersonalization dimension.

Keywords: Burnout, Ethical Climate, Emotional Labour, Hotel Managements
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GIRIS
Gelisen ve degisen diinya ekonomisinde hizmet sektorii dnemli bir yer almustir.
Ulkemizde de hizmet sektdriine yapilan yatirimlar siirekli artmaktadir. Tiirkiye gibi
tarihi, kiiltiirel ve dogal giizelliklere sahip olan ve turizm faaliyetlerinin dért mevsim

devam ettigi iilkelerde, turizm sektorii yarattigi ekonomik, sosyo-kiiltiirel, ¢evresel

etkilerle alt bir hizmet sektorii olarak farkl bir yere sahiptir.

Turizm; emek yogun bir sektér olmasi, iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi,
turistik hizmetlerin depolanamamasi, sermayenin biiyiik bir kisminin sabit degerlere
bagli olmasi, miisteri ¢alisan etkilesiminin ¢ok yogun olmasi Ve turistik {irliniin
tiiketilebilmesi i¢in misterinin turizm destinasyonuna gitmesi gerekliligi gibi yapisal
ozelliklerinden dolayr diger sektorlerden farklilik gostermektedir. Ayrica
teknolojinin ilerlemesi ile birlikte ulasim ¢ok kolay bir hal almis ve uluslararasi
anlagmalar iilkeler arasi1 mesafeleri ortadan kaldirmistir. Bu gelismeler ve turizm
sektoriinlin kendine has yapisi, turizmde rekabetin ¢ok yogun yasanmasina sebep
olmaktadir. Yogun rekabet yapisi igerisinde isletmelerin varliklarini devam
ettirebilmesi, karliliklarimi artirabilmesi ancak hizmet kalitesinin arttirilmasi ile
mimkiin olabilmektedir. Bu durum isletmelerin isgorenlerden olan beklenti ve
taleplerinin her gecen giin artmasina sebep olmaktadir. Bu talep ve beklentilerin
calisanlar lizerinde yarattig1 yogun stres ve g¢alisanlarin is geregi Karsilastigi kisilerle
kurdugu yogun iletisim, bireyleri tiikenmislik ile karsi karsiya getirmektedir.
Tikenmislik isletmeye dogrudan ve dolayli olarak ¢ok pahaliya mal olmaktadir.
Calisanlarin titkenmislik diizeyleri {izerinde gesitli faktorlerin etkisi olabilmektedir.

Bu ¢aligmada ise, bu faktorlerden etik iklim algilamalar1 ve duygusal emek davranisi

degiskenleri lizerinde durulmustur.



Maslach, Schufeli ve Leiter (2001) tarafindan onerilen siniflamada tiikenmisligi
etkileyen orgiitsel faktorler isyiikii, kontrol, 6diil, aidiyet, adalet ve degerler olarak
belirtilmistir. Etik iklim ise, ¢alisan personelin isletmenin etik uygulamalar ile ilgili
genel algilamalaridir. Isletmelerini etik olarak algilamayan personelin bahsi gecen
igytikii, kontrol, 6diil, aidiyet, adalet ve degerler faktorlerinde uyumsuzluk yasama
ihtimalinin yiiksek oldugu ve etik iklimin bu yolla tiikenmislik lizerinde etkili oldugu
diistiniilmektedir. Ancak literatiir incelendiginde etik iklim ile tiikenmislik arasindaki
iligkiyi inceleyen c¢ok smirli sayida aragtirmaya (Savran, 2007) rastlanabilmistir.
Ulasilan arastirma sonucu etik iklim ile tiikkenmislik arasinda negatif yonlii iliski

oldugunu gostermektedir.

Isletme uygulama ve prosediirlerinin etik olmadigi konusunda olusacak algimin,
personel ile isyiikii, degerler, kontrol, aidiyet ve adalet faktorleri arasinda
uyumsuzluk yaratacagma ve bu yolla personelin stres seviyesini yiikselterek
tikenmisligin duygusal tikenme ve duyarsizlasma boyutlarim etkileyecegi
diistiniilmektedir. Bunun yaninda etik iklimlerde personelin oOzellikle 6diil
sistemlerini adil olarak algilamasimin (takdir, terfi, maas artisi, ikramiye gib1), kisisel

basar1 hissi tizerinde etkili olarak tiikenmisligi azaltacag: diistintilmektedir.

Duygusal emegin sonuglart ile ilgili yapilan arastirmalar sonuglarina bakildiginda ise
tikenmislik kavraminin agirlikli olarak (Erickson ve Ritter, 2001; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Furnell, 2008; Yalcin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012; Kaya, 2014)
inceldigi gorilmektedir. Ancak Tiirkiye’de turizm sektoriinde konu ile ilgili yapilmig
sinirlt sayida arastirmaya rastlanilmistir. Arastirmanin gergeklestirildigi Nevsehir
ilinde ise s6z konusu degisken iizerine yapilan bir aragtirmaya rastlanilmamustir.
Miisteri memnuniyetini saglamak igin isletmelerin personelden olan beklenti ve
talepleri hergegen giin artmaktadir. Bu beklenti ve talepler fiziksel ve zihinsel
emegin yani sira, orgiitsel amaclar i¢in duygularin ve ifadelerin diizenlenme siireci
olarak tanimlanan duygusal emegin (Grandey, 2000: 97) sergilenmesi de zorunlu

hale getirmistir. Duygusal emek ise miisterilere karsi siirekli rol yapilmasindan



dolay1 bireyin duygusal kaynaklarini tiiketerek ve yarattigi duygusal uyumsuzluktan

kaynaklanan gerginlikle tiikenmislige sebep olmaktadir (aktaran Grandey,2003: 6).

Duygusal emek kavrami iki boyutta ele alinmistir. Duygularin diizenlenmeye
calisilmadan, sadece ifadelerin diizenlenmesi olarak belirtilen yiizeysel davranis
boyutunun, yarattig1 duygusal geliskiden dolay1 duygusal tikkenme ve duyarsizlagsma
ile pozitif iliskili (Grandey, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003;
Furnell, 2008; Koksel, 2009; Oral ve Kdose, 2011; Lee ve Ok, 2012; Eroglu, 2014;
Kaya, 2014), kisisel basar1 hissi boyutu ile negatif iliskili (Grandey, 1999) oldugu
literatiirde vurgulanmaktadir. Duygularin diizenlenmesi olarak tanimlanan derin
davranis boyutunun, calisanin beklenen davranisi igsellestirmesinden dolay1 stres
diizeyini azaltarak duygusal tiikkenme ve duyarsizlasmayr azalttigi (Koksel, 2009;
Yalgin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012), ve kisisel basar1 hissini arttirdig1 (Brotheridge
ve Grandey, 2002; Furnell, 2008; Yal¢in, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012; Eroglu,

2014) ilgili aragtirma sonuglarindan anlagilmaktadir.

Glinlimiiz turizm sektoriinde duygusal emek davranisinin hizmet siireglerinin
ayrilmaz bir pargasi haline gelmesi ve duygusal emegin tilkenmislige dogrudan sebep
oldugu diisiiniiliirse s6z konusu iliskinin arastirmasi gerekliliginin daha 1yi
anlasilabilecegi diislinliilmektedir. Turizm sektoriinde 6nemli bir faktdr oldugu
diigiiniilen tikenmislik duygusu iizerinde etik iklim algilamalarmin etkili olup

olmadigimin belirlenmesinin de 6nemli oldugu disiiniilmektedir.

Bu baglamda bu galigmanin amaci, etik iklim algilamalarinin ve duygusal emek
davraniginin  tiikenmislik tizerindeki etkilerinin belirlenmesiyle literatiire katki
saglamak ve otel isletmeleri yoneticilerine faydali olabilecegi diisiiniilen bilgiler

sunmaktir.

Calisma dort ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde etik iklim bagligr altinda
etik iklim kavrami, etik iklimin Onciilleri, sonuglar1 belirtilmistir ve etik iklim ile
tikenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen arastirma sonuglarina yer verilmistir.
Caligmanin ikinci boliimiinde duygusal emek baglig1 altinda duygusal emek kavrama,

duygusal emek yaklagimlari, duygusal emegin boyutlari, duygusal emegi etkileyen
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faktorler ve duygusal emek davranismin sonuclart incelenmistir. Ikinci boliimiin
sonunda duygusal emek ile tiikkenmislik arasindaki iligkiyi inceleyen aragtirma
sonuglarma yer verilmistir. Calismanin bagimhi degiskeni olan tiikenmislik ise
calismanin {iclincii boliimiinde incelenmistir. Bu boliimde tiikenmislik kavramui,
titkenmislik yaklasimlari, tilkenmisligin boyutlari, tiikenmisligi etkileyen faktorler ve
tikenmisligin sonuglar1 yer almaktadir. Dordiincii boliimde ise, arastirmanin
metodolojisi aciklanmig ve etik iklim algilamalar ile duygusal emek davranisinin
tikenmislik tizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik analiz sonuglarina yer

verilmigtir.



BIRINCi BOLUM
ETIK IKLIM
Bu boliimde etik iklim kavrami aciklanmistir. Etik iklim Onciilleri ve sonuglar

hakkinda bilgi verilmistir. Son olarak da etik iklim ile tiikenmislik arasindaki iligkiyi

inceleyen arastirma sonuglarina yer verilmistir.

1.1. Etik iklim Kavram

Sirketlerin ¢alisanlarinin etik olan ve olmayan davraniglarindan sorumlu olan sosyal
aktorler oldugu konusunda giderek biiyliyen bir inang vardir. Sirketler ile ilgili alinan
hukuki kararlar ve toplumun kurumsal suga karsi olan tepkisi de bunun bir
gostergesidir (Victor ve Cullen, 1998: 101). Ayrica, etik iklim yolu ile etik disi
davraniglarin degistirilmesinin orgiitsel karlilik iizerinde de dnemli bir etkiye sahip
olacag: diigiiniilmektedir. Wimbush ve Shepard (1994) tarafindan A.B.D.’de sanayi
sektorli baz alinarak yapilan ¢alismalar, etik disi davraniglardan dolay: isletmelerin
yaklasik yillik 40 milyar dolar kaybettiklerini ortaya koymustur. Bu sonuglar etik
davranigin, etik iklim yolu ile daha iyi yonetilmeye ¢alisilmasi igin tesvik edici bir

rol oynayabilir (Bartels vd., 1998: 803).

1950’11 yillarin sonlarina dogru orgiitsel iklim 6nemli bir arastirma konusu olmustur.
1980’11 yillara gelindiginde ise etik iklim onemli bir orgiitsel iklim tipi olarak ortaya
cikmistir. Victor ve Cullen’in (1987, 1988) arastirmalar1 sonucunda orgiitlerde ¢ok
boyutlu bir yap1 olan etik iklimin varligi ortaya konulmustur (Wimbush ve Shepard,
1994: 637). Victor ve Cullen (1988: 101) etik iklimi, “etik sorunlarla nasil basa
cikilacagi ve etik acidan dogru davranisin ne oldugu konusundaki ortak algilamalar”
seklinde tanimlamistir ve etik icerige sahip orgiitsel prosediir ve uygulamalar ile ilgili
algilarin etik is iklimini olusturdugunu belirtmistir. Etik iklim ile ilgili literatiirde

farkli tanimlara rastlamak mimkiindiir. Martin ve Cullen’e (2006: 177) gore etik



iklim, ahlaki sonuglar ile orgiitsel politikalari, uygulamalari ve prosediirleri yansitan
genel algilamalardir. Diger yandan Lemmergaard ve Lauridsen (2008: 654) etik
iklimi, etik ile konularin nasil ¢oziilecegini gosteren normlar1 ifade eden orgiitsel
iklimin bir alt seti olarak tanimlamustir. Bir diger tanima gore ise; Orgiitiin etik iklimi,
etik sorunlarmn nasil degerlendirilmesi gerektigiyle ilgili ortak algilarin ve etik olarak
dogru davranisin ne oldugunun birlesimidir (Deshpande, 1996: 655). Lopez, Babin
ve Chung’a (2009: 595) gore ise etik iklim, ¢alisanlarin kendi is iklimlerini ne kadar

etik olarak algiladiklarini ifade eder.

Etik iklim orgiitlerde bircok fonksiyona sahiptir. Calisanlarin ahlaki bir ikilem ile
karsilastiklarinda “ne yapmaliyim” sorusuna cevap vererek, etik sorunlari
¢ozmelerine yardimct olur (Cullen, Parboteeah ve Victor, 2003: 129). Etik davranis
orgiitteki kabul edilebilir ve kabul edilemez davranislarin belirlenmesine yardimci
olur (Bartels vd., 1998: 800) ve bir kiiltiiriin veya iilkenin olusturdugu yasal, politik
ve ekonomik iklimin 6tesine geger (Payne, Raiborn, Askvik, 1997: 1729).

Etik iklim makro diizeyde bir yap1 olmasina ragmen, etik iklim algisi, mikro diizeyde
etik karar vermeyle alakalidir (Wyld ve Jones, 1997: 467-468). Bir isletmenin etik
iklimi, ahlaki davranmis ve tutumlar ile ilgili orgiitsel degerleri, uygulamalar1 ve
islemleri igerir (Cullen, Parboteeah ve Victor, 2003: 128). Algilanan etik iklim ise,
orgiit iiyelerinin su sorular1 cevaplandirmasina yardimer olur: “Hangi konular etik
icerige sahiptir?”, “Uygun karar alma kriterleri nelerdir?”, “Orgiitsel bakis acisiyla

istenilen alternatif nedir?” ve “Ne yapmaliyim?” (Weeks vd., 2004: 201).

Eger orgiit etik olmayan davranislardan vazgegirmek, bu davraniglart izlemek ve
diizeltmek icin etik kodlari, politikalart ve direktifleri olusturmaz ve uygulamazsa,
etik olmayan bir iklim ortaya cikabilir (Schwepker, 2001: 40). Orgiit iiyelerinin etik
tepkilerini gelistirmek i¢in, egitim ile etik iklimin degistirilmesine (Delaney ve
Sockell, 1992), etik kodlara (Laczniak ve Inderrieden, 1987) ve 6diil sistemlerine
(Jansen ve VonGlinow, 1985) odaklanilmalidir (aktaran Bartels vd., 1998: 803). Etik
kodlar orgiit iiyelerinin karar verme siireclerinde aragsal bir rol oynamaktadir. Etik
kodlar orgiit i¢i beklenti ve rollerin netlestirilmesinin ve orgiit i¢i etik iklimin

desteklenmesinin  bir yolu olarak onerilmektedir (Schwepker, 2001: 40).



Kurumsallasmis normlar, politikalar ve prosediirler ile birlikte Orgiit, ¢alisanlarina
neyin dogru ve adil oldugu konusunda mesajlar verir. Boylece c¢alisan tarafindan
algilanan durum calisanlarin etik konular ile ilgili tepkilerini etkiler (Suar ve
Khuntia, 2004: 12). Calisanlarin orgiitiin etik iklimi ile ilgili algilamalari, orgiitiin
politikalari, prosediirleri, 6diil sistemi ve Orgiit icerisindeki resmi veya gayri resmi

sistemler tarafindan etkilenmektedir ( Barnett ve Schubert, 2002: 281).

Resmi kontroller, etik yonetim i¢in ve hangi davranislarin etik olarak kabul edilebilir
oldugunun sinirlarinin belirlenmesine iligkin kurallar ve standartlar olusturdugu i¢in

gereklidir (Schwepker ve Hartline, 2005: 380).

Disiplin veya cezanin tehdidi bile, etik olmayan davraniglarin muhtemel sonuglar1 ve
bu sonuclarin ¢ekiciligi ile ilgili bireyin algisin etkileyecegi i¢in, dolayli olarak etik
davranma ile ilgili kararlarin1 da etkileyebilir. Ancak, cezanin yoklugu etik olmayan
davraniglar igin firsat yaratabilir (Schwepker, 2001: 40). Orgiitler hangi davranisin
odiillendirildigini, hangisinin ise cezalandirildigini net bir sekilde ortaya koyarak

orgiit tiyelerinin etik karar verme sekillerini etkileyebilirler (Trevino, 1986: 614).

Son zamanlarda, etik iklim algilamalarinin igletmeler agisindan oneminin farkina

varilmasi ile bu konu ile ilgili aragtirmalarda artig oldugu goriilmektedir. Cohen

(1995) etik iklim ile ilgili arastirmalar1 su sekilde 6zetlemistir (aktaran Agarwal ve

Malloy, 1999: 3):

« Etik iklim bir ara degiskendir; c¢alisan davranisini etkileyen orglitsel siireglerin bir
fonksiyonudur.

« Etik iklim, yonetsel beklentileri yansitir.

* Ayn1 kurum igerisinde farkli etik iklimler olusabilir

« Etik iklim, ahlaki kaygilar ile ilgili aktiviteler gibi belirli ilgi kriterleri ile ilgilidir.

« Etik iklim ¢ok boyutludur.

Bir orgiitte etik iklimin olusmasi demek; Orgiitiin dis politikalarinin, iist diizey
yonetimin faaliyetlerinin ve c¢alisanlarin tiim faaliyetlerinin agik, kesin ve bigimsel

olarak etigi igermesi ve isletme etiginin giinliik is hayatinin ig¢inde igletmenin bir



pargast olmasi demektir (Savran, 2007: 18). Schneider ve Reichers (1983) etik
iklimin 3 farkli sekilde olusacagini ifade etmektedirler.
e Nesnel yapisal 6zelliklere maruz kalma
o Orgiitiin kurulum asamas1 — Orgiitii kuran liderin etkinligi ve kendi degerlerini
orgilitiin biinyesine yedirmesi
o Orgiitiin biiyiimesi ve yeni etik yapilanmaya ihtiya¢ duymasi
e Ceckim-se¢im-yipranma modeli: Benzer fikri tasiyan insanlarin bir araya gelmesi
vb. siiregler bir iklimin olugmasina neden olur
e Orgiitsel sosyallesme siirecleri: Orgiitteki sosyallesme siirecleri etik iklim

olugmasina neden olacaktir (aktaran Yagmur, 2013: 23).

Etik iklim, sadece orgiit liyelerinin etik konularin neler olduguna dair algilamalarini
etkilemekle kalmaz, ayn1 zamanda Orgiit iiyelerinin karsilastiklar1 konulari etik
bakimdan nasil ele alacaklarina, degerlendireceklerine ve ¢ozeceklerine dair ahlaki

kriterleri belirler (Martin ve Cullen, 2006: 177).

Schwepker (2001) orgiitlerdeki etik iklime biitiinciil bir bakis agas1 getirirken, Victor
ve Cullen (1988) etik iklimi farkli boyutlarda degerlendirmislerdir (Yesiltas, 2012:
99). Victor ve Cullen (1988) gelistirdikleri etik iklim tipolojisi i¢in iki boyut
kullanmiglardir. Birinci boyut, orgiitsel karar verme i¢in kullanilan etik kriterleri
temsil eder. Ikinci boyut ise, etik kararlar igin bir referans olarak kullanilan analiz
odagimi gosterir. Bu iki boyutun sonucu olarak Sekil 1.1. de goriildiigii gibi dokuz
teorik etik iklim boyutu ortaya ¢ikar (Ozyer, 2010: 14).



Analiz Odag1
Kisisel Orgiitsel / Yerel Bvrensel
E KISISEL CIKAR* ORGUT CIKARI L
ug.l) Aragsallik ** Aragsallik MLILIK
] =
= =
ARKADASLIK TAKIM CIKARI
g % Ba kalarlnm? iligini | Ba kalarlm(i:z lyiligini SOSYAL
X 2 shatarinn Lyrig shararimin Lyis SORUMLULUK
— = Isteme Isteme
[ =
= KISISEL AHLAK ORGUTSEL KANUNLAR VE
= KURALLAR VE :
= KURALLARI .. MESLEKI KODLAR
X . PROSEDURLER
= Bagimsizlik Kanun ve Kodlar
Kurallar

Sekil 1.1. Kavramsal ve Deneysel Etik iklim Tipleri
Kaynak: Victor ve Cullen, 1988: 104; Malloy ve Agarwal, 2003: 226; Kaplan, 2010: 15
* Victor ve Cullen’in kavramsal olarak belirledikleri etik iklim tipleri
** Victor ve Cullen’in deneysel olarak belirledikleri etik iklim tipleri (italik olarak belirtilmistir.)
Bu boyutlardan ilki karar verme siirecinde kullanilan etik kriterleri gdstermektedir.
Egoizm, kisisel ¢ikarlarin1 en yiiksege c¢ikarmayi; iyilikseverlik, ortak cikarlari en
yiiksege c¢ikarmayi; ilkelilik ise ahlaki ilkelere bagliligi en yiiksek seviyeye

¢ikarmay1 ifade eder (Ozipek, 2014: 9).

Etik kriterler disinda modeli olusturan baska bir boyut ise analiz odagidir. Analiz
odag1 boyutu, etik veya ahlaki sorunlar diisiiniiliirken veya ahlaki yargilara varilirken
kimin dikkate alindig ile ilgilidir (Shafer, 2009: 1091). Analiz odagi, kisisel,
orgiitsel ve evrensel referans grubu diizeyleridir. Kisisel diizey, etik kararlarda
bireyin kendisini referans aldigi yaklasimdir (Victor ve Cullen, 1988: 106). Yerel
diizeyde en yaygin referans noktasi orgiit iken, evrensel dilizeyde profesyonel

birlikler etigin temelini olusturur (Kim ve Miller, 2008: 943).

Victor ve Cullen (1988: 113) teoride tanimladiklart dokuz iklim tipini test etmek igin
yaptiklar1 calisma sonucunda Sekil 1.1.°de gorildiigii {izere etik iklimim bes
boyutunu belirlemislerdir. Bagkalarinin iyiligini isteme, kanun ve kodlar, kurallar,
aragsallik ve bagimsizlik olarak adlandirdiklart bu bes boyut asagida kisaca

agiklanmustir.



Aragsallik; aragsallik boyutuna dayali etik iklimlerde orgiit tiyelerinin, digerlerinin
cikarlarini g6z ardi ederek ve hatta zarar gormeleri pahasina bile olsa dikkat ettigi ilk
ve en Onemli nokta bireysel ¢ikarlaridir (Wimbush ve Shepard, 1994 639).
Aragsallik  ikliminin daha ziyade etik olmayan davramiglart destekledigi
diistiniilmektedir (Flannery ve May, 2000: 647). Arastirmalar, aragsallik ikliminin en
az tercih edilen iklim oldugunu gostermektedir (Martin ve Cullen, 2006: 178 - 179).

Bu boyut egoizm kriterini ve kisisel, orgiitsel odak noktalarini igerir.

Baskalarimn Iyiligini Isteme; bu iklim tipinde bireylerin bakis acis1 orgiit icindeki
diger bireylerin ve yani sira toplum refahini kapsamaktadir. Ayrica bu iklim tipinin
orgiitsel ~ stratejiler, politikalar ve wuygulamalar tarafindan desteklendigi
algilanmaktadir. Calismalar bu iklim tipinin ¢alisanlar tarafindan en ¢ok tercih edilen
iklim tipi oldugunu goéstermektedir (Martin ve Cullen, 2006: 179). Baskalarinin

tyiligini isteme iyilikseverlik kriterini ve kisisel, orgiitsel odak noktalarini igerir.

Bagimsizlik; ¢alisanlarin kendi kisisel ahlaki inanglarini rehber edindigi iklim tipidir.
Bireyler iyi diisiiniilmiis ilkelere dayali ahlaki inanglara gore hareket ederler. Orgiit
i¢i ya da dis1 herhangi bir kimsenin bireyin etik kararlari tizerinde etkisi yoktur ya da
son derece azdir (Wimbush ve Shepard, 1994: 639). Bagimsizlik, ilkelilik kriterini ve

kisisel odak noktasini igerir.

Kurallar; orgiit tiyelerinin orgiitsel kural ve politikalara siki sikiya bagli olmasini
ifade eder. Calisanlarin etik karar verme siireclerindeki rehberi sirket kurallaridir
(Wimbush ve Shepard, 1994: 639). Orgiitlerde ¢ok bilesenli etik kodlarin
olusturulmasi, ¢agdas isletmecilikte etik iklimin teorik temellerinin olusmasinda
oncelikli olarak katki saglamaktadir (Martin ve Cullen, 2006: 179). Bagimsizlik

ilkelilik kriterini ve orgiitsel odak noktasini igerir.
Kanun ve Kodlar; bu iklim tipi calisanlarin mesleki ve yasal kanun ve

diizenlemelere uymasini gerektirir (Wimbush ve Shepard, 1994: 639). Bagimsizlik

ilkelilik kriterini ve evrensel odak noktasini igerir.
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Victor ve Cullen’in etik iklim g¢alismalart ¢ok boyutlu bir bakis agisi sunmasina
ragmen etik iklim boyutlari arasinda karsilikli iligki vardir (Kelley ve Dorsch, 1991:
56). Bir orgiitiin tanimlanmis her etik iklim tiiriinii igerisinde barindirmasi gibi bir
zorunlulugu yoktur (Cullen, Parboteeah ve Victor, 2003: 132). Schermerhon vd.
(1991) orgiitlerde farkli etik iklimlerin ortaya ¢ikmasinda kisisel ilgi, sirket kari,
etkili caligma, kisisel arkadagliklar, takim c¢ikarlari, sosyal sorumluluk ve kisisel
etigin etkili olan faktorler oldugunu ifade etmistir (aktaran Kaplan, 2010: 12).
Savran (2007: 17) ise bahsi gegen faktorlere ilaveten kisisel c¢ikar, kurallar,
standartlar, prosediirler, kanunlar, profesyonel kodlar vb. faktorlerinde farkl

iklimlerin olusmasinda etkili oldugunu belirtmistir.

1.2. Etik iklimin Onciilleri

Victor ve Cullen (1988: 119), etik iklimin onciilerini sosyal normlar, orgiitsel yap1 ve
orgiite 6zgii faktorler olarak belirtmistir. Martin ve Cullen (2006: 179) yaptiklari
arastirmada etik iklimin Onciillerini, digsal orgiit ¢evresi, orgiitsel yapi, stratejik ve
yonetimsel yonelimler olmak iizere {i¢ boyutta degerlendirmistir. Belirtilen onciiller
disinda, etik iklim {izerinde etkisi oldugu diistiniilen farkli faktorler arastirmacilar
tarafindan degerlendirilmistir. Bu faktorler; cinsiyet, yas, etik egitim (Luthar, Di
Battista, ve Gautschi, 1997; Wimbush, Shepard, ve Markham, 1997), orgiitsel
faktorler, etik kodlar, sirket politikast (Nwachukwu ve Vitell, 1997; Wyld ve Jones,
1997), ahlaki gelisim, Orgiitsel baglilik diizeyi (Kelley ve Dorsch, 1991; Sims ve
Keon, 1997), etik ikilimin yapisi ve sikligi (Harris, 1990; Morris and McDonald,
1995) olarak belirtilmistir (aktaran Malloy ve Agarwal, 2001: 44). Bu ¢alismada ise

bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak iizere iki baglik altinda incelenmistir.

1.2.1. Bireysel Faktorler

Litaratiirde etik iklimi etkileyen bireysel faktorler; cinsiyet, egitim durumu, hizmet
stiresi, aile, din, medeni durum, yas vb. olarak vurgulanmaktadir. Bahsi gegen

faktorlere iliskin arastirma sonuglar su sekildedir;

Malloy ve Agarway (2003), c¢alisanlarin etik iklim algilar1 ile cinsiyet, egitim
seviyesi ve hizmet siiresi faktorleri arasinda 6nemli bir farklilik bulunmadigini tespit

etmistir.
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Luo, Huang ve Najjar (2007) kiz Ogrencilerin etik iklim algilamalarmin erkek

Ogrencilere gore daha yiiksek oldugunu tespit etmistir.

Akbaba ve Erenler (2011), turizm bolimii Ogrencilerinin etik karar verme
stireclerinin hangi faktorlerden etkilendigini belirlemeye yonelik bir calisma
yapmiglardir. Yapmis olduklart c¢alismanin sonuclarina gore; aile, din, sektor
tecriibesi gibi faktorlerin etik karar verme {iizerinde etkili oldugunu bulgusuna
ulasilmigtir. Ayrica, cinsiyetin etik karar verme davranisi lizerinde 6nemli derecede

farklilik yaratmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Yurdakul (2013) cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu degiskenlerinin etik
iklim algilamalari {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark yaratmadigini tespit

etmistir.

Ozipek (2014) calisanlarn yasi ile etik iklim algilamalar1 arasinda pozitif iliski
oldugu sonucuna ulagsmis ve egitim seviyelerinin etik iklim algilamalari {izerinde fark

yarattigini tespit etmistir.

Victor ve Cullen (1988: 122) etik iklimin olusmasinda bireyin orgiit icersindeki
caligma siiresinin olduk¢a 6nemli oldugunu, bireyin Orgiitteki ¢alisma siiresinin
arttikca yardim sever davramiglarinin da artacagini, dolayisiyla etik iklimin
olusmasina katki saglayacagini ifade etmistir. Yurdakul (2013) tecriibe siiresi ile etik
iklim algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit etmistir. Benzer
sekilde, Ozipek (2014) calisanlarin calisma siiresi ile etik iklim algilamalar1 arasinda

pozitif iligki tespit etmistir.

1.2.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktorler bashigi altinda etik kodlar, sosyal normlar, etik liderlik, orgiit
yapist faktorleri acgiklanarak bu faktorlerin etik iklim iizerindeki etkilerini arastiran

arastirma sonuglarina deginilmistir.
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1.2.2.1 Etik Kodlar

Etik kodlar neyin kabul edilip neyin edilemeyecegine yonelik oOrgiitiin etik
parametrelerini ifade eder (Stevens, 2008: 601). Diger bir ifadeyle etik kodlarin,
isgorenin etik konular ile ilgili kararlarinda hareket yoniinii tayin eden bir pusula
oldugu soylenebilir (Bektas ve Koseoglu, 2007: 97). Traaen (2000)’e gore etik
kodlarin kurumsal kiiltiir ile biitiinlesmesi olduk¢a 6nemlidir ¢iinkii sadece kurumsal
kiltiriin bir parcast halini alan etik kodlar, kurumsal diiriistliigli ve hesap

verilebilirligi gelistirmektedir (aktaran TUSIAD, 2005: 96).

Etik litaretiirii, etik kodlarin etik yonetimin en 6nemli bileseni oldugunu (aktaran
Valentine ve Fleischman, 2002: 301) ve orgiitlerin etik olmayan davraniglari
gozlemlemek, diizeltmek ve bu davranislardan vazgecirmek icin gerekli etik kodlari,
politikalar1 ve direktifleri olusturmamasi ve uygulamamasi halinde etik olmayan
davranig iklimi olustugunu belirtmektedir (Schwepker, 2001: 40). Ferrell ve Skinner
(1988) etik kodlarin yiiriirlikte oldugu ve uygulandigi orgiitlerde daha yiiksek
seviyelerde etik davranis tespit etmislerdir. Malloy ve Agarway (2003) ise, orgiitiin
etik kodlara sahip olup — olmamasinin etik iklim algilamalar1 tizerinde anlamli bir
farklilig1 olmadigi sonucuna ulasmislardir. Benzer sekilde Akaah ve Riordan (1989),
Cleek ve Leonard (1998) da etik kodlarin ¢alisanlarin davranislar1 tizerinde etkili

olmadig1 sonucuna ulasmistir (aktaran Snell ve Herndon, 2004: 76).

1.2.2.2. Sosyal Normlar

Sosyal normlar orgiitler tarafindan etik karar vermenin bir yolu olarak goriilmektedir.
Sosyal normlar, orgiit icerisindeki politikalar ve uygulamalardan olusan orgiitsel
sinyallerdir. Birey bu sinyaller sayesinde orgiitiin ne bekledigini algilayabilmektedir
(Cohen, 1998: 1213).

1.2.2.3. Etik Liderlik

Liderler orgiitiin dis diinyadaki gercek temsilcileridir ve tavirlart da sembolik
anlamlar tasimaktadir. Dolayisiyla liderler tavirlart ile orgiit i¢inde pozitif bir etik
iklim olusturmada ya da etik olmayan iklimi siirdiirmede son derece etkilidirler
(O’Connell ve Bligh, 2009: 214). Yapilan aragtirmalar (Yagmur, 2013; Bilgen, 2014;
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Erogluer ve Yilmaz, 2015) etik liderligin, etik iklim {izerinde pozitif yonde etkisi
oldugunu ortaya koymaktadir.

1.2.2.4. Orgiit Yapisi

Etik iklim i¢in en 6nemli belirleyicilerden bir tanesi orgiitlerin ve rgiitteki bireylerin
gecmislerinde sahip olduklar1 benzersiz dzelliklerdir. iklimler drgiitsel sosyallesme,
bireysel se¢im, ¢ekicilik ve yipranmanin homojen bilesimi ile zenginlesir. Bahsi
gecen faktorlerin  farkli etkilerine maruz kalan Orgiitsel pozisyonlarn alt
birimlerinde, is ve gorev siiresi diizeylerinde homojen iklimlerin olugma ihtimali

diisiik gorilmektedir (Victor ve Cullen, 1988: 122).

Malloy ve Agarway (2003), orgiitiin biiytlikliigii ile etik kodlara sahip olup —
olmamasinin etik iklim algilamalar iizerinde anlamli bir farkliliga sebep olmadigini

tespit etmistir.

1.3. Etik iklimin Sonuclar

Etik iklim ile ilgili literatiir incelendiginde, etik iklimin farkli konular ile
iligkilendirildigi goriilmektedir. Literatiir taramalarina gore etik iklimin; is tatmini,
orglitsel baghlik, orgiitsel giiven, bireysel performans ve oOrgiitsel performans ile
pozitif yonde, etik dis1 davranis ve ayrilma niyeti ile negatif yonde iligkili oldugu
goriilmektedir. Farkli sonuglarin da s6z konusu oldugu arastirma sonuglari, asagida

sunulmustur.

Schwepker (2001), pozitif iklim algilamalarin is tatmini ve Orgiitsel baghlik ile
pozitif yonde iligkili oldugu sonucuna ulagmistir. El¢i (2005), kisisel ¢ikarin dncelikli
oldugu etik iklim tiplerinde Orgiitsel performansin zayifladigl; takim c¢ikarinin
gozetildigi, kurumsal ahlak kurallarinin, kanunlarin ve mesleki ahlak kurallarinin
oncelikli oldugu etik iklim tiplerinin ise Orgiitsel performans: destekledigi sonucuna
ulasmistir. Cevirgen ve Ungiiren (2009), Alanya’da bulunan bes yildizli otel
isletmelerinde etik iklim ile is tatmini arasindaki iligki iizerine yaptiklar1 ¢calismada,
etik iklim ile isgdrenlerin is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu

saptamistir. Kaplan (2010), Kapadokya bolgesindeki dort ve bes yildizli otel
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isletmeleri tlizerinde yapmis oldugu arastirmada, etik iklimin orgiitsel baglilik
tizerindeki etkilerini aragtirmistir. Kaplan (2010), etik iklimin baskalarinin iyiligini
isteme, kanun ve kodlar, kurallar boyutlari ile orgiitsel bagliligin duygusal baglilik ve
normatif baglilik boyutlar1 arasinda pozitif ve anlamli iliskiler oldugunu, etik iklimin
aragsallik boyutu ile duygusal baglilik arasinda ise negatif yonlii ve anlamli iliski
oldugunu tespit etmistir. Ozyer (2010), orgiitlerini etik olarak algilayan calisanlarin
digerlerine nazaran daha az ayrilma niyeti igerisinde olduklar1 sonucuna ulagmistir.
Biite (2011), etik iklimin orgiitsel giiven ve bireysel performans iizerinde olumlu
etkilere sahip oldugu sonucuna ulasmistir. EKiztepe (2011) Antalya, Bodrum ve
Kusadasi’nda faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde yaptigi arastirmada etige
dayali 6rgiit ikliminin orgiitsel adalet algisini1 ve orgiitsel baglilig yiikselttigini tespit
etmistir. Bulut (2012), etik liderlik ve etik iklimin ¢alisanlarin 6rgiitsel bagliliklar1 ve
is performanslari iizerinde olumlu etkileri oldugunu tespit etmistir. Yagmur (2013),
etik iklimin galisanlarin etik dis1 davraniglarini negatif yonde etkiledigini bulgusuna
ulasmigtir. Torun (2013), kuruma giiven olusturmada etik iklim algisinin pozitif
yonlii ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagsmustir. Bilgen (2014), etik liderlik ve

etik iklim algilamalarinin 6rgiitsel bagliligi artirdigini tespit etmistir.

1.4. Etik Iklim ile Tiikenmislik Arasindaki Iliskiyi inceleyen Arastirmalar

Etik iklim ve tilkenmislik arasindaki iliskiyi inceleyen arastirma sonuglarina
ulagabilmek icin yerli ve yabanci litaratlir taranmis olup, konu ile ilgili yapilmis
siirl sayida arastirmaya ulasilabilmistir. Savran (2007) tarafindan yapilan aragtirma
sonuclart etik iklim ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii ve anlamli iligki oldugunu
gostermektedir. Savran (2007: 136-138), etik iklim ve tiikkenmislik arasindaki iligkiyi
su sekilde agiklamaktadir;

e Etik ile ilgili konularda isletme ile ¢alisan arasinda yakalanan uyum, karar verme
siireclerindeki ve karsilasilan etik konulardaki belirsizligi ortadan kaldiracaktir.
Ayrica st yOnetimin etik davranist vurgulamasi ile calisanin isin degisik
boyutlarinda (terfi, ¢alisma arkadaslari, denetciler, isin kendisi) isletmeye olan
giiven duygusu artacaktir. Bu gliven ortami duygusal tiikenmeyi, duyarsizlasmay1

ve basarisizlik hissini onleyecektir.
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e Isgorene deger verilmesi, iistleri tarafindan takdir edilmesi ve ddiillendirilmesi
(terfi, parasal 6diiller vb.) kisisel basar1 hissinin artmasini saglayarak tiikenmisligi
onleyecektir.

e (Calisanlara kars1 yapilan etik dis1 davraniglar ise (izin kullandirilmamasi, is — gelir
kayb1 endisesinin kullanilmasi, yildirma, korkutma, gelisim imkanlarindan yoksun
birakilmasi, esit davranilmamasi, is¢i saglig1 ve is giivenliginin goz ardi edilmesi,
is ahlaki kurallarinin ihlali), ¢alisanin hizmet vermek ic¢in kendisini zorlamasina

ve dolayisiyla duyarsizlasmaya ve duygusal tiikenmeye neden olacaktir.
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IKiINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Bu boliimde duygusal emek kavrami, duygusal emek yaklasimlari, boyutlari,
duygusal emegi etkileyen faktorler ve sonuglari aciklanmistir. Son olarak ise

duygusal emek ile tiikenmisligi inceleyen arastirma sonuglarina yer verilmistir.

2.1. Duygusal Emek Kavram

Duygu olgusu 1800’1l yillardan beri iizerinde ¢alisilan ve oldukea dikkat ¢eken bir
kavramdir. Yapilan aragtirmalara bakildiginda duygularin biyolojik, psikolojik,
sosyolojik ve kiiltiirel agilardan incelendigi goriilmektedir. Ancak duygularin is
yasamindaki varlig1 1980’11 yillardan itibaren giindeme gelmeye baslamistir (Seger,
2005: 814). Is yasaminda duygu konusunun ihmal edilmesinin gesitli nedenleri
vardir: nedenlerden biri, 0zellikle klasik yonetim doneminde amag¢ ekonomi ve
verimlilik oldugundan bunu etkileyebilecek her seye karsi ¢ikilmis olmasidir.
Calisanlarin duygular1 goz ardi edilmis, ¢alisanlar sadece rasyonel varliklar olarak
gorilmiistlir. Ayrica duygularin 6rgiitler agisindan zarar verici oldugu inanci diger
bir nedendir (Can, Asan ve Aydin, 2006: 90). Zamanla gelismis iilkelerin ¢ogunda
ekonominin imalat sektoriinden hizmet sektoriine kaymasi is gereklerinin yapisinin
degismesine neden olmustur. Boylelikle hizmet sektorii ¢alisanlarindan beklenen
davraniglar, diger sektor calisanlarindan beklenen davramiglardan farklilasmistir.
Ornegin fabrika ¢alisanlarinin ise aliminda el becerileri veya zekalar gibi 6zelliklere
dikkat edilirken, hizmet sektorii ¢alisanlarinda bu o6zelliklerin yaninda miisteriye
kars1 samimi davraniglar sergileme ve miisteri ile ilgilenme gibi 6zelliklere de dikkat
edilmektedir. Cogu hizmet sektorii ¢alisaninin, zihinsel ve fiziksel emek yaninda
Hochschild’in (1983) tanimladig1 gibi duygusal emek sergilemesi de gerekmektedir
(Chu ve Murrmann, 2006: 1181). Zihinsel emek calisanlarin ortaya koydugu bilgi ve



yetenekleri, fiziksel emek kurumun amagclarina ulasmak igin gosterilen cabayi
anlatirken ti¢lincii bir emek tiirli olan duygusal emek ise etkili ve verimli bir ¢alisma
i¢in ¢alisanlarin kendilerinden beklenen duygulari tasimasi ve goéstermesini ifade
eder (Savag, 2012: 43). Ciinkii hizmet sektoriinde uygun duygularin sergilenmesi

basarili bir performansin tamamlayici pargasidir (Seger, 2012: 240).

Duygusal Emek kavrami ilk defa Amerikal1 Sosyolog Arlie R. Hochschild tarafindan
The Managed Heart: Commercialization of Humman Feeling (Y®6netilen Kalp: Insan
Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli kitabinda kullanilmistir. Hoschchild (1983: 7),
hostesler iizerinde yapmis oldugu calismada duygusal emegi, “herkes tarafindan
gbzlenebilen jest ve mimik hareketleri olusturma amacgh duygu yonetimi” seklinde
tanimlamis ve maas karsiligi yapilan hareketleri icerdigi igin isletme ve calisan

arasinda bir degisim degeri tagidigini ifade etmistir.

Hochschild (1983), 19. yy. daki ¢ocuk isgilerin fiziksel somiiriisii ile 20. yy. daki
ucak miirettebatinin duygusal sOmiiriisiinii  kiyaslamaktadir. Hochschild ugak
miirettebatinin ¢ocuk iscilere gore ¢ok daha iyi fiziksel ¢alisma sartlarina ve daha
makul calisma saatlerine sahip olmalarima ragmen kendilerinden daha fazla 6diin
verdiklerini savunmaktadir. Bu durumu ise ug¢ak miirettebatinin fiziksel

aktivitelerinin yaninda duygularinin da, igverenler tarafindan kontrol edilmesine

baglamaktadir (Pala, 2008: 10).

Hochschild’in (1983) baglattigi duygusal emek akim ile ilgili iki farkli bakis agist
bulunmaktadir. Duygusal emegi olumsuz olarak degerlendiren ilk bakis agisi
kavrami duygusal yabancilasma, gergek duygularin maskelenmesi seklinde ele
almistir (Man ve Oz, 2009: 79). Ashforth ve Humphrey (1993: 88), duygusal emegi
hizmet siiresince Orgiit tarafindan beklenen duygularin yansitilmasi olarak ifade
etmistir. Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emegi kisileraras1 etkilesim
stirecinde Orgiit tarafindan istenilen duygularin gosterilmesindeki ¢aba, planlama ve
kontrol olarak tanimlamistir. Grandey (2000: 97), ise kavrami orgiitsel amaglar i¢in
duygularin ve ifadelerin diizenlenme siireci olarak ifade etmistir. Chu (2002: 9),
duygusal emegi davramig kurallarina ve mesleki normlara uygun duyguyu

sergileyebilmek i¢in bireyin i¢ duygularini ya da davraniglarin1 diizenleme derecesi
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olarak tanimlamistir. Chu ve Murrmann (2006: 1183), duygusal emegi herkes
tarafindan gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel gosterimlerde bulunmak igin
duygularin yonetilmesi seklinde tanimlamakta ve iicret karsihii sergilendigi igin
degistirilebilen bir deger olarak ifade etmektedir. Pala (2008: 11), ise isletmelerin
miisteri memnuniyetini saglamak amaci ile ¢alisanlardan kendi duygular1 yerine

isletmenin istedigi duygulari sergilemesini istemeleri olarak tanimlamistir.

England ve Farkas (1986)’1in temsil ettigi diger arastirmacilar alternatif bir tanim 6ne
stirmiisler ve duygusal emegin bagkalarn iizerindeki etkisine dikkat cekmislerdir.
England ve Farkas (1986), duygusal emegi, c¢alisanin karsisindakini anlamak i¢in
caba sarf etmesi, empati kurmasi, karsisindakinin duygularimi  kendi
duygulariymiscasina hissetmeye calismast seklinde ifade etmistir (Steinberg ve
Figart, 1999: 11; Man ve Oz, 2009: 79-80). Benzer sekilde James (1989), duygusal
emek kavramimi ¢alisanlarin diger insanlarin duygularini anlamak icin emek

harcanmas1 ve esas olarak duygularin diizenlenmesi seklinde tanimlamistir

(Steinberg ve Figart, 1999: 11).

2.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emek kavrami 1983 yilinda Hochschild tarafindan ortaya atilmstir.
Hochschild’dan sonra bir¢ok arastirmaci bu konuyu incelemis ve arastirmistir. Konu
hakkinda literatiirde kabul goren dort temel yaklasim vardir. Bu yaklagimlar;
Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve
Grandey’in (2000) gelistirdigi yaklagimlardir. Bu yaklasimlarin hepsi asagida

kronolojik olarak incelenmistir.

2.2.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimi (1983)

Duygusal emek kavraminin onciisii olan Hochschild, Goffman’in (1959) bireylerin
belli etkiler yaratabilmek i¢in neredeyse tiim sosyal iliskilerde rol yaptig1 yoniindeki
savindan yola ¢ikmistir. Tabi ki bu fikir drgiitler i¢in de gegerlidir (Zapf, 2002: 238).
Ancak Hochschild’in (1983) odaklandig1 nokta duygularin ticarilestirilmesidir. Tim

bireyler kisisel izlenim agisindan duygularini yonetirler fakat duygular bir mal gibi

19



piyasada alinip satilir hale geldiklerinde c¢alisanlarin iizerindeki etkileri farkli

olacaktir (aktaran Ozgen, 2010: 18).

Hochschild’a (1983: 147) gore duygusal emek sergilenmesi gereken mesleklerin {i¢
Ozelliginin bulunmas: gerekmektedir. Bunlardan birincisi duygusal emek sergileyen
calisanlarin miisteriler ile yiiz ylize veya telefonda iletisim halinde olmalari; ikincisi
calisanlarin miisterilerin duygularii etkilemek durumunda olmalari ve son olarak
igverenlerin calisanlarin duygu ifadeleri lizerinde denetim sahibi olmalardir.
Buradan yola ¢ikan Hochschild (1983), meslekleri duygusal emek gerektiren ve
gerektirmeyenler seklinde gruplandirmistir. Bu o6zelliklere gore duygusal emek
gerektiren altt meslek grubu belirlemistir (aktaran Unler Oz, 2007b: 5).

o Serbest meslek ¢alisanlart (doktorlar, avukatlar),

e isletmeciler ve yoneticiler,

e Satis gorevlileri,

e Memurlar,

e Evde ¢alisan 6zel hizmetliler (cocuk bakicilari),

e Disarida ¢aligan 6zel hizmetliler (garsonlar).

Hoshschild (1983), calisanlarin  duygusal davranis kurallarin1  sergilerken
hareketlerini kontrol etmek icin iki tiir strateji kullandiklarini 6ne siirmektedir.
Birincisi, hissedilen duygular1 degistirmeye ¢alismadan sadece verilen tepkilerin
ayarlanmas1 yani yiizeysel davranis, ikincisi ise sergilenmesi gereken duyguyu
hissetmeye calismak yani derin davranis olarak ifade edilmektedir (aktaran Savas,

2012: 48).

Hochschild’in (1983) calismasina diger arastirmacilar tarafindan gesitli elestiriler
getirilmistir. Bu elestiriler, meslek gruplarimin duygusal emek gerektiren ve
gerektirmeyen meslekler olarak iki gruba ayrilmis olmast ve duygusal emek
gerektiren mesleklerde sergilenmesi gereken duygusal emek diizeyinin ayn1 seviyede
degerlendirilmis olmas1 lizerinedir. Ayrica kisilerin duygu gosterim kurallarini nasil
algiladiklarin1 ve duygu gosterim kurallarina nasil tepki verdiklerini dikkate almamis
olmasi yoneltilen diger bir elestiridir (Gosserand, 2003: 6). Hochschild ise bu

elestirilere, duygusal emek konusunun anlasilabilmesi i¢in bu meslek gruplarinin
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baslangi¢ noktasi olarak kabul edilmesi gerektigi ve bu yaklasimin ileride yapilacak
calismalarda yeni tanim ve Ol¢iimler ile gelistirilebilecegi seklinde cevaplar vermistir
(aktaran Unler Oz, 2007a: 6). Ayrica Hochschild’in baslangi¢ noktas1 olarak
belirttigi bu meslek gruplar1  Amerikan toplumunun niteliklerine  gore
gruplandirilmistir. Zamanla farkli toplumlarda farkli meslekler ortaya ¢ikmis ve bazi
meslekler de yok olmustur. Bu yiizden temel olarak alinan bu meslek gruplarinin
degisen toplum niteliklerine gore uyarlanarak yeniden degerlendirilmesinin ve

ayriminin yapilmasimin gerektigi belirtilmektedir (Ozgen, 2010: 19).

2.2.2. Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasim (1993)

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklagimini
inceleyip gelistirmistir. Ik olarak duygusal emegi daha ayrintili bir sekilde
tanimlamiglar, hizmet sektoriindeki Onemine deginmisler ve duygusal emegin
boyutlarina yiizeysel davranis ve derin davranisin yani sira samimi davranis seklini

de eklemislerdir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 90), duygusal emegin hizmet sektorii agisindan 6nemli
olmasin gesitli faktdrlere baglamaktadir. Ilk olarak, miisteri ile iletisim halinde olan
calisanlar, Orgiit ile miisteri arasinda ara yiiz vazifesi gormekte ve boylelikle
miisterilere kars1 orgiitii temsil etmektedirler. Ikincisi, hizmet siirecleri genellikle
hizmet sunanla miisteri arasinda yiiz yiize etkilesimi icermektedir. Ugiinciisii, hizmet
sunumu sirasinda misteri katiliminin yarattig1 belirsizlik nedeni ile hizmet siirecinin
dinamik ve degisken bir yapiya sahip olmasidir ve son olarak sunulan hizmetlerin
nispeten soyut olmasi, misterilerin hizmet Kkalitesini degerlendirmelerini
zorlastirmasidir. Bu dort faktor ¢alisan davranislarinin, miisterilerin mal ve hizmet

kalitesi algilamalarindaki 6nemini ifade etmektedir.

Hochschild’in (1983) yiizeysel davranis ve derin davranis yaklagimindan farkli
olarak Ashforth ve Humphrey (1993), calisanlarin kendisinden sergilenmesi
beklenen duygular1 dogal olarak hissedebilecegini ve rol yapmaya ihtiya¢ duymadigi
samimi davranis seklini ortaya atmistir. Samimi davranis gercek duygular olmasi

nedeni ile ilave bir ¢aba gerektirmemesine ragmen miisteri etkilesim siireclerinde
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isletme tarafindan isteniyor olmasindan dolay1 duygusal emek boyutlar1 arasina dahil

edilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Ikinci olarak duygusal emegin fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan ydnlerini
incelemiglerdir. Duygusal emegin etkilesimleri diizenleyerek ve kisiler arasi
problemleri Onleyerek is etkinligini kolaylagtirdigini ve ayni zamanda kisinin
canlandirdig1 role kisilik kazandirmasina izin vererek kendini ifade etmeye olanak
sagladigin1 savunmuslardir. Bununla birlikte hizmet sektorii ¢alisanlarinin hizmet
beklentilerini kaliteli bir sekilde yerine getirememeleri durumunda, duygusal emegin

duygusal celiskiyi tetikleyerek kisiye zarar verecegini belirtmislerdir.

Ugiincii ve en 6nemli gordiikleri nokta ise, duygusal emegi sosyal kimlik teorisi
cercevesinde incelemis olmalaridir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89). Sosyal kimlik
bireyin kendisini ya da diger kisileri bir gruba ait olarak algilama egilimi olarak
tanimlanmaktadir (Kagit¢ibasi, 2010: 308). Ashforth ve Humphrey (1993: 98-99),
sosyal kimlik teorisine gore, kisinin kendini Orgiite ait olarak gérmesi ve Orgiitsel
roliinii igsellestirmesi halinde davranig kurallarini benimseme olasiliginin yiiksek
oldugunu ifade etmislerdir. Tersi durumda ise ¢alisanlarin duygusal ¢eliski yasama

thtimallerinin yiiksek olacagini belirtmiglerdir.

Ashforth ve Humphrey (1993) iki temel noktada Hoshchild’in (1983) yaklagimindan
ayrilmaktadirlar. Ashfort ve Humphrey davranisin altinda yatan duygular yerine
davranigsa odaklanmaktadirlar (Grandey, 2000: 96). Bunun sebepleri; (a) hizmeti
alanlar tarafindan gozlemlenebilen ve onlart etkileyen kisim davraniglardir ve (b)
bireyin duygularini yonetmeksizin davranis kurallarina gore hareket edebilir olmasi
diistincesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Ayrildiklar1 diger bir nokta ise
duygusal emegin sonuclar1 {lizerine olmustur. Hoshchild (1983) duygusal emegin
kisiler iizerinde olusturdugu stres ve saglik sorunlarma deginirken, Ashfort ve
Humphrey (1993) ise orgiitler lizerindeki faydalarina deginmislerdir (Grandey, 2000:
96). Ancak bu iddialarin1 ampirik bulgularla desteklememislerdir (Unler Oz, 2007b:
8).
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2.2.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasim (1996)

Morris ve Feldman (1996: 987) calismalarinda duygusal emek konusunda daha 6nce
yapilan teorik calismalar1 ii¢ farkli agidan gelistirmeye c¢alismislardir. Oncelikli
olarak duygusal emek kavramini daha kompleks bir sekilde ele alip farkli boyutlarda
incelemiglerdir. Yazarlar duygusal emegin boyutlarini; duygu gosterim sikligi,
davranig kuralarma gosterilen dikkat, sergilenmesi gereken duygu cesitliligi ve
duygusal uyumsuzluk seklinde ifade etmislerdir. Ikinci olarak Morris ve Feldman
duygusal emek onciillerini ¢ok daha dikkatli bir sekilde ele almislardir. Buna ek
olarak bahsi gegen boyutlar1 orgiitsel ozellikler, is Ozellikleri ve bireysel farklilik
degiskenleri ile iligskilendirmislerdir. Son olarak da duygusal emegin sonuglarini
duygusal emegin boyutlar1 bazinda incelemislerdir. Duygusal emegin tim
boyutlariin  duygusal tiikenmeyi arttiracagi disiiniiliirken, sadece duygusal
uyumsuzluk boyutunun is tatminini azaltacagi diisiniilmektedir. Morris ve Feldman

(1996) tarafindan ifade edilen boyutlar asagida kisaca agiklanmuistir.

Duygu gosterim sikligi, yapilan isin ne siklikla duygu gosterimi gerektirdigi ile
ilgilidir (Ozgen, 2010: 21). Duygu gosterim sikligi mesleklere gore degisiklik
gostermektedir. Ornegin bir resepsiyonist saatte bir misafir ile ilgilenirken, bir
kasiyer bir saatte on, on bes miisteri ile ilgilenmek durumunda kalabilmektedir
(Giingér, 2009: 171-172). Isin yapisi geregi duygu gosterim sikhiginin artmasinin,
isletme (duygu gosterimi ile ilgili) taleplerinin artmasma neden olmasi

beklenmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Davrams kurallarina gosterilen dikkat, misteri ile etkilesim sirasinda duygusal
emek sergilenecek siire ve duygularin yogunlugu ile ilgilidir. Yazarlara gore
calisanlar kisa siireli miisteri etkilesimlerinde Onceden belirlenmis ve
senaryolastirilmis sekilde hareket ederler. Hafif bir giiliimseme ve basit bir tesekkiir
yeterli olabilmektedir. Dolayisiyla kisa siireli duygu gosterimleri ¢cok az bir ¢aba
gerektirmektedir. Uzun etkilesimler ise daha az senaryolastirilmis olacagindan dolay1
daha fazla dikkat ve duygusal dayaniklilik gerektirmektedir. Ayrica etkilesim
siiresinin uzamasi ¢alisanin miisteri hakkinda bilgi edinmesine sebep olabilmektedir.
Boylelikle calisan igin gercek duygularimi saklamak zorlagmakta, bu da daha fazla
caba ve duygusal emek anlamina gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989-900).
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Morris ve Feldman (1996: 991), tarafindan gelistirilen modelin igiincii boyutu
calisanlarin sergilemesi gereken duygu cesitliligidir. Calisanlarin belirli bir is icin
sergilemesi gereken duygu cesitliligi duygusal emegin yogunlugunu belirler. Farkli
duygular sergilemek durumunda kalan ¢alisan, duygularin1 ve hareketlerini
diizenlemek icin daha fazla planlama yapmak zorundadir. Dolayisiyla bu planlama

daha fazla psikolojik ¢aba gerektirmektedir.

Orgiit tarafindan  sergilenmesi zorunlu tutulan duygularin  gercekten
hissedilmemesinden kaynaklanan duygusal uyumsuzluk modelin dordiincii
boyutudur. Middleton (1989) duygusal uyumsuzlugu gergekten hissedilen duygular
ile orgiitlerde sergilenmesi gereken duygular arasindaki zitlik olarak tanimlamaktadir
(aktaran Morris ve Feldman, 1996: 992). Duygusal uyumsuzluk bazi ¢alismalarda bir
sonu¢ olarak degerlendirilmistir. Ancak Morris ve Feldman (1996), hissedilen
duygular ile sergilenmesi gereken duygular arasindaki farkliligin daha fazla kontrol
ve caba gerektirdigini ifade etmis ve bundan dolay:1 sergilenen duygusal emegin
miktar1 artacagi i¢in bu kavrami sonug olarak degil, duygusal emegin bir boyutu

olarak ele almistir (Ozgen, 2010: 22).

Yazarlara bu yaklasimdaki bahsi gecen boyutlarin duygusal emegi degil, duygusal
emek gerektiren islerin gerekliligini agikladigir ve siireci tlim yonleri ile dikkate

almadiklar1 yoniinde elestiriler yoneltilmistir (Secer, 2012: 260).

2.2.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasim (2000)

Duygusal emek konusunu arastiran ve farkli bir yaklasim gelistiren arastirmacilardan
biri de Grandey’dir. Grandey (2000) duygusal emek ile ilgili ¢alismasin li¢ agamada
yiiriitmiistiir. {1k olarak daha 6nce yapilan ¢alismalari (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) inceleyerek hepsini biitlinlestiren bir
tanima ulagmistir. Duygusal emegi, Orglitsel amaglar i¢in duygularin ve ifadelerin

diizenlenme siireci olarak tanimlamistir (Grandey, 2000: 97).

Ikinci asamada duygu diizenleme teorisini konuya dahil etmistir. Grandey (2000: 98)

duygusal emek konusunda yapilan daha onceki arastirmalarda duygu diizenleme
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teorisinin hesaba katilmamasini elestirmistir ve kendi aragtirmasinda konunun daha
iyi anlasilabilmesi i¢in Gross (1998a) tarafindan ileri siiriilen bu teoriyi konuya dahil
etmistir. Duygu diizenleme, bireyin sahip oldugu duygularinin etkilerini igeren bir
siirectir. Bu slire¢ bireyin ¢esitli duygulara sahip oldugunda bu duygular1 nasil agiga
vuracagl ve bu duygular karsisinda nasil davranacagi ile ilgilidir (Gross, 1998b: 275).
Diger bir deyisle, duygular i¢sel ve digsal olaylara verilen tepkiyi isaret ederken,
duygu diizenleme bireyin bu tepkinin yogunlugunu, siiresini ve disavurumunu

diizenleme siirecidir (Seger, 2012: 247).

Gross’a (1998a: 225) gore duygu diizeleme siireci iki asamalidir. Bu asamalar 6ncel
odakli duygu diizenleme ve tepki odakli duygu diizenlemedir. Oncel odakli duygu
diizenleme; durum se¢me (situation selection), durum degistirme (situation
modification), dikkat dagitma (attention deployment) ve bilissel degisim (cognitive
change) olmak iizere dort adimdan olusur. Durum se¢gme ve durum degistirme oncel
odakli duygu diizenlemenin ilk adimlaridir ve bireylerin sevmedikleri kisilerle ayn1
ortama girmemelerini veya ortamdan uzaklasmalarini ifade eder (Ozgen, 2010: 28).
Dikkat dagitma, kisinin daha 6nce yasadigi olaylar1 hatirlayarak sergilemesi gereken
duyguyu animsamasidir (Grandey, 2000: 99). Biligsel degisim ise, bireyin bir
durumdan ¢ikarabilecegi anlamlardan hangisini segecegi ile ilgilidir. Ornegin; size
selam vermeyen yoneticinizin sizden nefret ettigini diisiinmek yerine, ¢ok yogun
oldugunu o yilizden selam veremedigini diisiinmek icinde bulundugunuz duygu
durumunu olumsuzdan olumluya yénlendirecektir (Ozgen, 2010: 28). Tepki odakli
duygu diizenleme ise, kisinin belli bir duygu sonucu verecegi tepkiyi saklamasidir
(Caldag, 2010: 22). Bir personelin kendini ¢ok mutlu hissetmedigi halde yliziine bir
giillimseme maskesi takmasi ya da kendini sinir eden bir miisteriye karsi kibar
davranmaya devam etmesi tepki odakli duygu diizenlemeye ornek olarak

gosterilebilir (Grandey, 2000: 99).

Grandey(2000) son asamada ise duygusal emegin Onciillerini ve sonuglarini duygu
diizenleme teorisi ile iliskilendirerek belirtmistir (Grandey, 2000: 95-96).
Grandey’in duygu diizenleme teorisini dahil ettigi duygusal emek modeli asagida

sunulmustur.

25



Durumsal ipuclar Duygu Diizenleme Siireci Uzun Donemli Sonuclar

Etkilesim Duygu5a| Emek BII'EYSE| Refah
Beklentileri o Tikenme
o Siklik Derin Davranis: Duygularin o [s Tatmini
« Siirc \ Degistirilmesi /
o Cesitlilik ° D.1k.kat1 Baswlfa. Yone Cekme
e Davranis Kurallari * Biligsel Degisim —
) Orgiitsel Refah
Yiizeysel Davranis: Ifadelerin \ e Performans
Duygusal Olaylar Degistirilmesi o isten
e Pozitif Olaylar o Tepkiyi Hafifletme Uzaklasma
o Negatif Olaylar
Kisisel Faktorler Orgiitsel Faktorler
o Cinsiyet o I3 anatomisi
o Duygusal Etkileyicilik ® Yonetici Destegi
e Duygusal Zeka o Is Arkadas1 Destegi
e Duygulanim (Olumlu,
Olumsuz)

Sekil 2.1. Grandey’in duygusal emek modeli (Grandey, 2000: 101).

Grandey (2000: 99), duygu diizenleme teorisinde yer alan dikkat dagitma ve biligsel
degisimin derin davranis ile tepki odakli duygu diizenlemenin ise yiizeysel davranis
ile Ortlistiigiinii ileri stirmiistiir. Duygusal emek davranisi sergilemenin ¢alisanlar icin

stresli ancak orgiitler igin yararli olabilecegini agiklamistir (Grandey, 2000: 95).

2.3. Duygusal Emegin Boyutlar:

Duygusal emek davranisi ¢alisanin beklenen duyguyu igsellestirmesine gore farkli
boyutlarda gerceklesmektedir. Literatiirde farkli duygusal emek boyutlari olmakla
beraber en ¢ok kullanilan boyutlar; yiizeysel davranis, derin davranig ve samimi

davranig boyutudur.

2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig gercekte hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi
yapilmasidir. Kisinin jest, mimik ve ses tonunu diizenleyerek kendisinden beklenen
duyguyu hissediyormus gibi gostermesi, rol yapmasidir. Yiizeysel davranis ¢alisanin

hicbir sey hissetmedigi anlamina gelmemektedir. Burada sergilenen duygu hissedilen
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duygudan farklidir (Ashforth and Humphrey, 1993: 92). Calisanin isletmenin
davranig kurallarina uyarken yiizeysel davranig sergilemesinin miisteriye yardim
etme amaci tasimadigi, isini elinde tutabilmek icin bu davranis1 sergiledigi
diistiniilmektedir. Dolayisiyla calisanin sergiledigi yiizeysel davranis kotii niyetli

davranis olarak goriilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 32).

2.3.2. Derin Davrams

Derin davranis, calisanin davranig kurallar1 geregi sergilemesi gereken duyguyu

gercekten hissetmeye calismasidir. Derin davranista duygular aktif olarak tegvik

edilir, bastirilir ya da sekillendirilir. Hochschild (1983) derin davranisin iki sekilde

sergilenecegini ifade etmistir:

e Bir duyguyu bastirmak ya da g¢agristm yapmak yolu ile kisinin duygularini
uyarmast

e Sergilemesi gereken duyguyu yakalamak i¢in bireyin diisiince, hayal ve
hatiralarini1 canlandirmasi (6rnegin ¢alisanin giiler yiizlii davranmasi gerektiginde
kendini mutlu hissedebilecegi bir an1 diistinmesi gibi) (Ashforth ve Humphrey,
1993: 93).

Yiizeysel ve derin davranis boyutlarmin her ikisinde de g¢alisan hissetmedigi bir
duyguyu davranis olarak yansitmaktadir. Ancak ylizeysel davranista calisan beklenen
duygulart sergilemeyi zorunluluk olarak gérmekte ve isteksizce davranmaktadir.
Derin davranmis boyutunda ise beklenen davranisi sergilemek calisan tarafindan
gereklilik olarak goriilmekte ve ¢alisan bunu gergekten hissetmek igin c¢aba sarf
etmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 112-113). Dolayisiyla derin davranis iyi niyetli
davranig olarak goriilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 32).

2.3.3. Samimi Davranis

Hochschild’in (1983) belirttigi yilizeysel davramis ve derin davranisa ek olarak
calisanlarin ~ sergilemesi gerektigi duyguyu gercekten hissettigi  durumlar
olabilecegini belirten Ashforth ve Humphrey (1993) bu durumu, samimi davranis

olarak ifade etmislerdir. Ornegin, yarali bir ¢ocuga ilk goriiste sempati duyan bir
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hemsirenin kendisinden beklenen duyguyu sergilemesi i¢in rol yapmaya ihtiyaci

yoktur (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Samimi davranis, ¢alisanin gergek duygularini igerdigi i¢in ¢alisan bu davranig
boyutunu sergilerken ilave bir ¢aba harcamak zorunda kalmamaktadir. Bundan
dolay1 samimi davranis genellikle duygusal emegin iligkilendirildigi duygusal celiski
ve tikkenmislik gibi konular ile iliskilendirilememektedir. Bu yiizden arastirmacilar
samimi davranistan ziyade, yiizeysel davramis ve derin davranis {izerine
odaklanmiglardir (Yiiriir, Giimiis ve Hamarat, 2011: 3828). Ancak hizmet siirecleri
icinde Orglit tarafindan isteniyor olmasi sebebi ile duygusal emek boyutlari igine

dahil edilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorler li¢ baslik altinda toplanmistir. Bunlar bireysel

faktorler, orgiitsel faktorler ve durumsal faktorlerdir.

2.4.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler bashigi altinda duygusal emegin Onciilleri olarak; cinsiyet, yas,
gelir, medeni durum, c¢alisma siiresi, duygulanim ve duygusal zeka faktorleri
aciklanarak, belirtilen faktorler ile duygusal emek arasinda iliskiyi ele alan bazi

arastirma sonuglarina yer verilmistir.

2.4.1.1. Cinsiyet

Toplumsal beklentiler kadin ve erkek davranislari lizerinde etkili olmakta ve bireyler
kiiciik yaglardan itibaren bu beklentilere uygun yetistirilmektedir. Bu durum
kadinlarin ve erkeklerin duygu yonetimi konusunda farkli olmasinin en temel
nedenlerinden biridir (Akbiyik, 2013: 16). Hochschild (1983), orgiitsel yasamda
hemen hemen herkesin duygusal emek sarf ettigini ancak bunun c¢ogunlukla
kadimlardan beklendigini ifade etmistir. Ozellikle pozitif duygularm sergilenmesi
gereken hizmet islerinde (hosteslik, hemsirelik, sekreterlik) kadinlarin erkeklerden
daha yetenekli oldugu, bununla birlikte negatif duygularin sergilenmesi gereken

hizmet islerinde ise (polislik, 6zel koruma, vergi tahsildarligl) erkeklerin daha
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basarili oldugu diisiiniilmektedir (aktaran Koksel, 2009: 17-19). Wharton ve Erickson
da (1993: 479), kadmlarin erkeklere gére hem evde hem de isyerinde duygu
yonetimine daha yogun olarak basvurduklarini ifade etmistir. Cinsiyet farkliliklarinin
duygusal emek basligr altinda 6nemli bir konu oldugunu belirten Hochschild (1983),
hizmet sektorii icerisinde yer alan mesleklerin ¢ogunun bayanlar tarafindan icra
edildigini vurgulamistir. Boylece cinsiyet kavrami duygusal emek baghigi altinda

incelenmesi gereken bir konu olmustur (Grandey, 2000: 106).

Duygusal emek c¢alismalarinda cinsiyet ile ilgili bulgular asagidaki tabloda

Ozetlenmistir.

Tablo 2.1. Duygusal emek ve cinsiyet ile ilgili literatiirdeki aragtirma bulgulari

Yazar Calismanin Sonuglar
Yih
Kruml ve Geddes 2000 Cinsiyet ve duygusal celiski arasinda anlamli bir iliski

oldugu sonucuna ulasilmigtir. Buna gore kadinlar
duygularint hissettiklerinden farkli sekilde ifade etmeye
daha egilimlidirler.

Erickson ve Ritter 2001 Kadinlarin 6fke ve kizgmlik gibi duygulari gizleme
konusunda erkeklerden daha yiiksek deger ortaya
koydugunu ancak pozitif ve negatif davraniglari yonetme
anlaminda cinsiyetin bir fark yaratmadigi sonucuna
ulagilmustir.

Johnson 2007 Kadinlar erkeklere gore daha ¢ok derin davranis
sergilemektedir. Erkekler ise kadinlara gore daha ¢ok
yiizeysel davranig sergilemektedir. Yiizeysel davranis
sergileyen kadinlarin, duygusal tiikenme yasama orani
erkeklere oranla daha fazladir. Yiizeysel davranig
sergileyen kadinlarin, is tatmini diizeyleri erkeklere oranla

daha diistiktiir.
Yal¢in 2010 Cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli iligki
olmadig1 sonucuna ulagmstir.
Bagbug, Ball1 ve 2010 Cinsiyet ile duygusal emek alt boyutlar1 arasinda anlaml
Oktug bir iligki bulunamamistir.
Tiirkay, Unal ve 2011 Duygusal emegin sadece yiizeysel davranig boyutunun
Tasar cinsiyete gore anlamli oranda farklilastigi, erkeklerin

yiizeysel davranig sergileme diizeylerinin daha yiiksek
oldugu, derin davranig boyutu ile cinsiyet arasinda anlamli
bir farklilik olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Tablo 2.1.’deki arastirma sonuglart incelendiginde cinsiyetin duygu diizenleme
stireci, duygusal ¢eligki, duygusal emek davranisinin boyutlar1 ve duygusal emegin
sonuglar1 tlizerinde farklilik gosterdigi goriilmektedir. Ancak cinsiyet ile duygusal

emek arasinda anlamli iligkiler bulunamayan arastirmalar da bulunmaktadir.
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2.4.1.2. Yas

Hochschild (1983) calisanlarin sergiledigi duygusal emek davranislarinda yasin etkili
bir faktor oldugunu savunmaktadir. Yazara gore yasi daha biiylik olan ¢alisanlarin
daha fazla duygusal hatiras1 vardir. Boylece derin davranis sergilenmesi gereken
durumlarda c¢aligsanlar bu hatiralardan cagrisim yaparak davraniglarina daha kolay
yon verebilirler. Derin davranmis sergilemenin miimkiin olmadigi durumlarda ise
ylizeysel davranis sergilemede de yasi biiylik olan ¢alisanlarin daha tecriibeli
olduklarini belirtmektedir. Bu nedenlerden dolay1 yasi daha biiyiik olan ¢alisanlarin
daha fazla duygusal ¢aba sarf edecekleri ve daha fazla duygusal celiski yasayacaklari
savunulmustur (aktaran Kruml ve Geddes, 2000: 24 - 25). Krum ve Geddes’in
(2000) yaptiklar1 caligma da Hochschid’i (1983) destekler niteliktedir. Yazarlara
gore, yast daha biiyiik ¢alisanlar daha fazla duygusal ¢aba sarf etmekte ve daha fazla
duygusal ¢eliski yasamaktadirlar. Caldag (2010), yas ile duygusal emek ve duygusal
emegin alt boyutu olan samimi davranis arasinda pozitif ve anlaml bir iligki tespit
etmistir. Bu calismalara ek olarak yas degiskeni ile ilgili farkli sonuglar1 igeren
calismalar da bulunmaktadir. Dahling ve Perez (2010) yaptiklari arastirmada yas ile
derin davranis ve samimi davranis arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu sonucuna
ulasirken, yiizeysel davranis ile negatif yonlii iliski oldugu sonucuna ulasmistir. Pala
(2008) ise, yas1 biiylik olan ¢alisanlarin yas1 kiigiik olan ¢alisanlara kiyasla daha kisa
stireli duygusal emek davranis1 sergiledigi sonucuna ulagmistir. Ayrica yas ile
duygusal emek arasinda anlamli bir iligkinin olmadig1 sonucuna ulasan ¢aligsmalar da
(Basbug, Balli ve Oktug, 2010; Kaya, 2014; Kaya ve Ozhan, 2012; K&ksel, 2009)

bulunmaktadir.

2.4.1.3. Gelir

Hochschild (1983: 7), duygusal emek taniminda duygusal emegin maas karsiligi
yapilan hareketleri igerdigini ve bundan dolay:1 isletme ve calisan arasinda bir
degisim degeri tasidigini ifade etmistir. Buradan yola ¢ikilacak olursa duygusal
emek sergilenmesini de gerektiren meslek gruplarinda gelirin daha yiliksek olmasi
gerektigi distiniilebilir. Fakat duygusal emek isverenler tarafindan gereklilik olarak

goriilmekte ve ekonomik anlamda degerlendirilmemektedir. Literatiirde gelir ile
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duygusal emek iizerine yapilan sinirli sayida arastirma bulunmaktadir. Ulasilan bazi
aragtirmalarin sonuglar1 ise su sekildedir; Caldag (2010), gelir diizeyi ile derin
davranis arasinda pozitif yonlii ve anlaml iliski tespit etmistir. Kaya ve Ozhan
(2012) ise turist rehberleri tizerinde yaptiklari arastirmada gelir ile duygusal emegin

boyutlart arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna ulagsmislardir.

Hizmet sektoriinde gelirin yaninda gelir beklentisinin de arastirilmasinin yararh
olabilecegi diisiiniilmektedir. Ciinkii hizmet sektorii ¢alisanlarinin sergilemis oldugu
duygusal emek davranmiginin, ¢alisanlara ekonomik fayda olarak geri donebilecegi
ifade edilmektedir (Akbiyik, 2013: 32). Ornegin bu fayda, hizmet sundugu kisilere
samimi davranan, empati kurabilen bir doktor i¢in daha fazla hasta, bir avukat igin
daha fazla miivekkil ve dolayisiyla daha fazla gelir anlamina gelmektedir (Rafaeli ve
Sutton, 1987: 31). Konaklama isletmelerinde ise, ¢alisan personellerin sergiledigi
duygusal emek davranisinin, kendilerine bahsis olarak geri donebilecegi
diisiiniilmektedir. ~ Ornegin servis personellerinin miisterilere karsi gdstermis
olduklar1 yakin ilgi ve kurduklar1 etkilesim, ¢alisanlarin bahsis almalarinm
saglayabilir veya miktarini artirabilir (Giingor, 2009: 179). Elde edilecek bu maddi
kazangtan dolayr daha fazla duygusal emek sergileyebilecekleri diistiniilmektedir.
Wong ve Wang (2009: 258), turist rehberlerinin gelirlerinin biiyiik bir kisminin
bahsis ve komisyona bagl oldugunu ve bundan dolayr daha fazla duygusal emek
sergilemek zorunda olduklarmi ifade etmistir. Ancak bu giline kadar yapilan
caligmalarda gelir beklentisi ile duygusal emegin karsilastirildigi bir arastirmaya

ulagilamamustir.

2.4.1.4. Medeni Durum

Literatiirde medeni durum ile duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen
arastirmalarda farkli bulgulara rastlamak miimkiindiir. Wharton (1996), bireyin evli
ya da bekar olmasinin duygusal emek davranisi ve sonuglari tizerinde ¢ok fazla etkili
olmadigmi ifade etmistir (aktaran Ozgen, 2010: 38). Baz1 arastirmalar Wharton’un
(1996) bu ifadesini destekler niteliktedir. Ornegin, Koksel (2009), duygusal emek
boyutlar1 ile medeni durum agisindan herhangi bir farklilik bulamamistir. Yine Kaya
ve Ozhan (2012), duygusal emek boyutlarinin medeni duruma bagli olarak farklilik

gostermedigi sonucuna ulagmistir. Degirmenci (2010), yaptig1 arastirmada yiizeysel
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davranisin alt boyutu olarak tespit ettigi bastirma davranigina bekar c¢alisanlarin evli
calisanlara gore daha c¢ok bagvurduklarini tespit etmistir. Yal¢in (2010), evli
calisanlarin daha fazla yilizeysel davranis ve derin davranis sergilediklerini tespit
etmistir. Kaya (2014), yaptig1 ¢calismada bekar calisanlarin evli ¢alisanlara gore daha

fazla ytizeysel davranig gosterdigi sonucuna ulagmaistir.

2.4.1.5. Calisma Siiresi

Duygusal emek ile caligma siiresi arasindaki iligkiyi arastiran arastirmalar
incelendiginde farkli bulgulara rastlamak miimkiindiir. Ornegin Yalgmn (2010),
calisma stiresinin yiizeysel davranis ve derin davranis ile pozitif yonde iliskili oldugu
sonucuna ulasmistir. Unler Oz (2007b) ise, ¢alisma siiresi ile derin davranis arasinda
pozitif ve anlaml iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Ancak duygusal emek boyutlar
ile caligma siiresi arasinda anlamli bir iligki tespit edemeyen arastirmalar da (Kaya

2014; Kaya ve Ozhan 2012; Koksel, 2009) bulunmaktadir.

2.4.1.6. Duygulanim

Duygulanim, bireyin genel olarak herkese ve her seye kars1 belirli bir duygu durumu
ile (mutlu ya da tizgiin) yaklasmasi olarak tanimlanabilir (Morris ve Feldman, 1996:
1000). Olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak {iizere iki tiir duygulanim
vardir. Olumlu duygulanim bireyin genellikle diinyaya olumlu bir bakis agisiyla
yaklasmasi; olumsuz duygulanim ise olumsuz bir bakis agisiyla yaklagsmasini ifade
eder (Grandey, Tam ve Brauburger, 2002: 35). Karakter olarak olumlu ya da
olumsuz duygulanima sahip olmanin duygusal emek agisindan 6nemli oldugunu
diisiinen baz1 yazarlar duygulanimi1 duygusal emegin onciillerinden biri olarak kabul
etmektedir (Oral ve Kose, 2011: 468). Morris ve Feldman (1996: 1000), olumlu ve
olumsuz duygulanimin duygusal celiski iizerinde anlamli bir etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Olumlu duygulanima sahip kisilerin olumsuz duygu sergilemesi
gereken iglerde, olumsuz duygulanima sahip kisilerin ise olumlu duygu sergilemesi

gereken iglerde duygusal celiski yasayacagini ifade etmistir.

Gosserand (2003), olumlu duygulanim ile ylizeysel davranis arasinda negatif yonde,

derin davranis ile pozitif yonde iliski oldugu sonucuna ulagsmistir. Pala (2008),
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negatif duygu ile derin davranig arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna
ulasmistir. Yine ayni calismanin sonuglarina gore negatif duygu ile duygusal
davranig kurallarini siirdiirme zorlugu arasinda pozitif yonli iliski vardir. Pozitif
duygu ise hem derin davranis hem de ylizeysel davranis ile pozitif iligkilidir. Kim

(2008), negatif duygu ile yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iligki tespit etmistir.

2.4.1.7. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, bireylerin kendi duygularin1 anlamalarina, yonetmelerine, 6zgiliven
duygularin1 gelistirmelerine, kendi kendilerini motive etmelerine, bunun yaninda
baskalarinin duygularini anlayabilmelerine, empati kurabilmelerine olanak saglayan
bir kavramdir (Dogan ve Demiral, 2007: 210). Duygusal zekaya sahip olmayan bir
calisan, kendisinden beklenen duygular1 ifade etmekte zorlanacak ve sergiledigi
duygular ¢ogu zaman gercek ifadeler olmayacaktir. Calisanlarin isteki rollerini
icsellestirememesi halinde, gosterim kurallar1 ile ger¢ek duygular arasinda bir
catigma ortaya ¢ikacaktir (Onay, 2011: 597). Duygusal zekaya sahip bir ¢alisan i¢in
ise duygusal emek siireci kolaylasacaktir (Ozgen, 2010: 44). Wong ve Law (2002),
calisanlarin duygusal emek diizeyleri ile duygusal zekalari arasinda pozitif iliski
oldugu sonucuna ulagmistir. Glomb ve Tews (2004), duygusal emegin samimi
davranig alt boyutu ile duygusal zekanin duygulari yonetme alt boyutu arasinda
anlamli ve pozitif bir iligki tespit etmistir. Duygusal zeka ile derin davranis arasinda
pozitif yonli ve anlamli iliski oldugu sonucuna ulasan farkli arastirmalar da

(Brotheridge, 2006; Johnson, 2007; Onay, 2011) bulunmaktadir.

2.4.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel faktdrler basligi altinda otonomi ile is arkadasi ve yonetici desteginin
duygusal emek iizerindeki etkileri aciklanmig ve belirtilen faktorler ile duygusal

emek davranigini iligskilendiren arastirma sonuglarina yer verilmistir.

2.4.2.1. Otonomi

Otonomi, calisanlarin isini gerceklestirirken ne derecede bagimsiz ve oOzgir
davranabildigini, isini planlama ve prosediirleri belirleme konusunda ne Olgiide

inisiyatif sahibi oldugunu ifade eden bir kavramdir (Hackman ve Oldham, 1976:
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258). Orgiit tarafindan konulan davranis kurallarmin ¢ok kati oldugu, ¢alisanlarin
duygusal tepkileri konusunda higbir inisiyatifinin olmadigi durumlarda duygusal
emek davranisinin olumsuz sonuclarinin kuvvetlendigi, inisiyatif kullanabildigi
durumlarda ise bu olumsuz sonuglarin hafifledigi gériilmektedir (Oral ve Kose, 2011:
471). Morris ve Feldman (1997), duygusal ¢eliski ile otonomi arasinda negatif ve

anlamli bir iligki bulmustur.

2.4.2.2. Is Arkadasi ve Yonetici Destegi

Kigiler arasi iletisimin olumlu ve destekleyici oldugu isyerlerinde calisanlar
kendilerinden sergilenmesi beklenen duygulart dogal olarak hissedebilirler.
Calisanlardan olumlu davranislar beklenen miisteri hizmet siire¢lerinde, is arkadasi
ve yoOnetici destegi ile calisanin daha az duygusal emek harcayacag diisiiniilmektedir
(Grandey, 2000: 107). Grandey (1999), calisanlarin miisteriler ile yasadigi zor
durumlarda yoneticisinden ve ¢aligsma arkadaglarindan destek gorecegini bilerek daha
az olumsuz duygu yasayacagin ifade etmistir (aktaran Caldag, 2010: 26). Caldag
(2010), yapmis oldugu arastirmada calisanlarin yoneticilerinden aldiklar1 destek
arttikca yiizeysel davranis ve samimi davranisin arttigl ve tiikenmislik diizeyinin ise
distiigii sonucuna ulagmistir. Yine ayni calismada is arkadasi destegi arttikca
yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranigin arttig1 tiikenmislik diizeyi ve
meslegi birakma niyetinin ise azaldigmi tespit etmistir. Tiirkay, Unal ve Tasar
(2011), Sakarya ilinde farkli hizmet isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada duygusal
emek davranisinin hem yiizeysel davranis hem de derin davranis boyutunun amirin

destekleyici tavrindan olumlu yonde etkilendigi sonucuna ulagsmislardir.

2.4.3. Durumsal Faktorler

Duygusal emek ile miister1 yogunlugu, etkilesim siiresi, gosterilen duygu cesitligi ve

davranig kurallar1 arasindaki iligkiler durumsal faktorler baslig altinda incelenmistir.

2.4.3.1. Miisteri Yogunlugu

Sutton ve Rafaeli (1988: 467), miisteri yogunlugu fazla oldugunda, g¢alisanlarin
yogunlugun diisiik oldugu zamanlara gére daha az olumlu duygu (selamlama, goz

temas1 kurma, giilimseme, tesekkiir etme gibi) gosteriminde bulunduklarini
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belirtmistir. Bunun sebeplerinden biri; gililimseme, selamlama ya da gbéz temasi
kurma gibi davraniglar ¢ok kisa bir zaman almasina ragmen bu tip davraniglar
miisterinin iletisimi uzatmasina sebep olabilmektedir. Ikinci bir sebep ise calisanlar
miisteri yogunlugundan dolayi stres altinda iken, isletmenin davranis kurallar1 yerine
hissettikleri davranislar1 sergilemeyi tercih etmeleridir. Is yogunlugunun diisiik
oldugu zamanlarda ise ¢alisanlarin {lizerindeki baski (hizli ve verimli ¢alismalarina

yonelik) azalmakta ve c¢alisanlar miisteri ile ilgilenmekten gercekten mutlu

olmaktadirlar (Sutton ve Rafaeli, 1988: 477-478).

2.4.3.2. Etkilesim Siiresi

Etkilesim siiresi calisanlarin miisterilerine ayirdiklar1 zaman ile ilgilidir (Ozgen,
2010: 47). Etkilesim siiresinin artmasi, g¢alisanlarin ifadelerini ve duygularini
diizenleme siiresinin artmasina neden olmaktadir (Grandey, 2000: 102). Gosserand
(2003), etkilesim siiresi ile derin davranis arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligki
oldugu sonucuna ulasmistir. Caldag (2010), gosterilen duygusal ifadelerin siiresi ile
yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit etmistir. Fakat
literatlirde farkli bulgular da s6z konusudur. Grandey (1999) gelistirdigi modeli test
ettigi doktora ¢alismasinda, siire ile duygusal emek arasinda bir iliski bulamamigtir
(aktaran Unler Oz, 2007b: 16). Benzer sekilde Pala (2008), duygularin gdsterim
stiresi ile derin davramis ve ylizeysel davranig arasinda herhangi bir iliski
bulamamuistir ancak siire ile duygusal davranig kurallarini siirdiirme zorlugu arasinda

pozitif yonlii iligki tespit etmistir.

2.4.3.3. Gosterilen Duygu Cesitliligi

Wharton ve Erickson’a (1993: 466-467) gore, orgiitlerde duygu gosterimi pozitif,
notr ve negatif olmak {izere tlige ayrilmaktadir. Pozitif duygu gosterimi miisteri ve
calisan arasindaki bagin artmasini amaclarken, nétr duygular yansiz bir otorite ve
statliyli temsil etmektedir. Negatif duygu gosterimi ise, miisterilerin goziinii
korkutmak veya hizaya getirmek icin sergilenen kizginligi ve diigmanhgi
vurgulamaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Sergilenmesi gereken duygu
cesitliliginin fazla olmasi, calisan i¢in daha fazla planlama ve kontrol anlamina

gelmekte ve dolayisiyla daha fazla duygusal emek gerekmektedir (Giingér, 2009:
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173). Brotheridge ve Lee (2003) duygu cesitligi ile yiizeysel davranis ve derin
davranig arasinda pozitif yonli iligki tespit etmistir. Pala (2008) yaptig1 ¢alismada
gosterilmesi gereken duygu ¢esitliligi arttikca yiizeysel davranis ve derin davranisin
arttig1 sonucuna ulagsmustir. Benzer sekilde Caldag (2010), duygusal davranis
cesitliligi arttikca derin davramig ve samimi davranig gosteriminin arttigini tespit
etmistir. Fakat Grandey (1999), duygu ¢esitliligi ile duygusal emek arasinda bir iliski
bulamamustir (aktaran Unler Oz, 2007b: 16).

2.4.3.4. Davrams Kurallan

Davranig kurallar1 orgiitlerde duygularin nasil ifade edilecegini gosteren 0grenilmis
normlardir (Morris ve Feldman, 1996: 995). Davranis kurallarmin belirlenmis
olmasinin uygunluk denetimini kolaylastirdigt (Akbiyik, 2013: 27), isletmenin
karliligint arttirdigl, miisteri memnuniyeti sagladigi, orgiitiin i¢csel uyumunu siirekli
kildig1 ve hatta uzun vadede calisanlarin iyilik halini gelistirdigi belirtilmektedir
(Cropanzano vd. 2004: 48-51; aktaran Seger, 2012: 252). Davranis kurallarinin
belirlenmemis olmasi ya da net anlagilmamasi durumunda ise calisanlarin
davraniglarina kendi inisiyatiflerine gore karar vereceklerinden dolay: orgiit i¢inde
davranig cesitliligi dogacagi disiiniilmektedir (Akbiyik, 2013: 27). Pala (2008),
davranis kurallar1 ile derin davramis arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna
ulagmistir. Yal¢in(2010) ise, hem yiizeysel hem de derin davranisin davranig

kurallar ile pozitif yonde iligkili oldugunu tespit etmistir.

2.5. Duygusal Emek Davranisinin Sonuglari

Duygusal emek davranisinin sonuglari basligi altinda duygusal c¢eliski, isten ayrilma

niyeti, i tatmini ve tlikenmislik konular1 incelenecektir.

2.5.1. Duygusal Celiski

Calisanlardan sergilenmesi istenen duygular ile gergekte hissettigi duygular
arasindaki iliski duygusal emek kavraminin temelini olusturmaktadir. Bu iliskinin
nasil kuruldugu hem isletmeleri hem de c¢alisanlar1 etkilemektedir. Isletmeler
acisindan duygusal emegin etkinligini, calisanlar agisindan ise kendi {izerindeki

sonuglarini etkilemektedir (Giingor, 2009: 176). Hochschild (2003) ozellikle
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yiizeysel davranis sergileyenlerde gosterilen duygu ile hissedilen duygu arasindaki
uyumsuzluktan dolayr duygusal celiski meydana gelecegini ifade etmistir (aktaran
Koksel, 2009: 9). Aver ve Kilig (2010), konaklama isletmeleri personeli tizerinde
yaptiklar1 arastirmada yerli miisterilere hizmet sunan konaklama isletmesi
calisanlarinin yabanci miisteriye hizmet sunan konaklama isletmesi calisanlarina
gore daha yiiksek diizeyde duygusal celiski yasadiklari sonucuna ulagmislardir.
Kruml ve Geddes (2000), yaptiklari ¢alismada duygusal geliski ile ilgili su sonuglara
ulagmigladir: erkek calisanlarda, yasi daha biiylik olan ¢alisanlarda, miisterilere karsi
duygusal baglilik hissetmeyen ¢alisanlarda, miisteriler olumsuz duygular
sergilediginde ve otonominin diigiik oldugu isyerlerinde duygusal celiskinin arttigini

tespit etmislerdir.

2.5.2. Isten Ayrilma Niyeti

Grandey (1999), hizmet sektorii ¢alisanlarinin isten ayrilma niyetlerini etkileyen en
onemli faktoriin miisteri ile yiizyiize iletisim halinde iken duygularin1 kontrol etme
gerekliligi oldugunu belirtmistir (aktaran Unler Oz, 2007b: 29). Grandey (2000:
105), ise sergilenen duygusal emek diizeyinin isten ayrilma niyeti tlizerinde etkili
olabilecegini belirtmistir. Yapilan aragtirmalar bu ifadeleri destekler niteliktedir.
Unler Oz (2007b), yaptig1 calismada duygusal emek davranmisinin boyutlarini; rol
yapma, gercek duygulari gizleme ve derinlemesine davranma seklinde bulmustur. Bu
boyutlar arasindan gercek duygular1 gizleme ve derinlemesine davranma ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli sonuglar elde etmistir. Arastirmasinin sonuglarina
gore gercek duygularin gizlenmesi ile isten ayrilma niyeti pozitif yonde,
derinlemesine davranma ile isten ayrilma niyeti ise negatif yonde iliskilidir. Caldag
(2010), duygusal emek davranisi ile meslegi birakma niyeti arasinda negatif yonlii ve
anlaml bir iligki oldugu sonucuna ulagmistir. Yal¢in (2010), derin davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii ve anlamli iliski oldugu sonucuna ulagmistir.
Yiiriir ve Unlii (2011), yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif
yonde ve anlamli sonuglar elde etmistir. Begenirbas ve Caliskan (2014), ytlizeysel rol
yapan c¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin arttigini tespit etmistir. Fakat duygusal
emek ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli sonuclar elde edilemeyen arastirmalar

da s6z konusudur. Degirmenci (2010), duygusal emegin alt boyutu olarak belirledigi
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rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranig ile isten ayrilma niyeti arasinda
anlamli bir iliski bulamamastir.

2.5.3. Is Tatmini

Osagbemi (1997), is tatmininin ¢alisanin isten bekledigi, hak ettigini diisiindiigi
sonuclar ile elde ettigi gergek sonuclarin karsilastirmasi sonucu ortaya c¢ikan
duygusal durum oldugunu ifade etmistir ve kisinin belli bir ise kars1 pozitif duygusal
yaklasimi olarak tanimlamistir (aktaran Erogluer, 2011: 123). Calisanlarin duygusal
emek sergilemesindeki ustalifin is tatmini ile dogrudan iligkili oldugu
disiiniilmektedir (Geng, 2013: 67). Duygusal emek ile is tatminini karsilastiran bazi
arastirmalarin sonuglart su sekildedir; Morris ve Feldman (1997) duygusal ¢eliski
arttitkga is tatmininin diistigli sonucuna ulagmustir. Grandey (1999) ise, hem
yiizeysel davranisin hem de derinlemesine davranisin is tatminini diistirdigi
sonucuna ulagmistir (aktaran Oral ve Kose, 2011: 475). Gosserand (2003), yiizeysel
davranig ile is tatmini arasinda negatif ve anlamli iligki tespit etmis, ancak derin
davranis ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski tespit edememistir. Johnson (2007),
yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve anlamli, derin davranis ile
is tatmini arasinda ise pozitif yonli ve anlamli iliski tespit etmistir. Pala (2008),
yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda herhangi bir iliski olmadig1 fakat derin
davranig ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna
ulasmigtir.  Pala ve Tepeci (2009), bes farkli otel isletmesinde c¢alisan 174
personelden elde ettikleri veriler ile yaptiklar1 arastirmada, derin davranis
sergilemenin is tatminini arttirdigi sonucuna ulagmistir. Yiizeysel davranisin ise, is
tatminini azalttigi (Basbug, Balli ve Oktug, 2010; Kaya, 2014; Oral ve Kose, 2011)

goriilmektedir.

2.5.4. Tiikenmislik

Tikenmislik, genellikle isi geregi slirekli insanlarla yliz ylize ¢alismak zorunda olan
isgorenlerde ortaya ¢ikan sinizm ya da duygusal tilkenme kaynakli bir sendromdur.
Bu sendromun kilit noktalar1 ¢alisanin duygusal tilkenme hissinin artmasi, miisteriler
hakkinda olumsuz ve alayci, tutum ve duygular gelistirmesi, kendini mutsuz
hissetmesi ve yaptig1 is ile ilgili yeteneklerinin yetersiz oldugu diislincesidir

(Maslach ve Jackson, 1981: 99). Calisan — miisteri iletisiminin, duygusal emek
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sergilemeyi zorunlu kildig1 is gruplarinda tiikenme yasanma olasiliginin daha yiiksek
oldugu goriilmektedir (Koksel, 2009: 45). Hochschild (1983) ve Wharton (1993) bir
calisanin i yerinde gosterdigi duygusal emek nedeniyle duygusal tiikenme
yasamasin1 iki sebebe baglamistir. Bu sebepler; duygusal uyumsuzluktan
kaynaklanan gerginlik ve calisanlarin miisterilere karsi siirekli rol yapmasindan

dolay1, duygusal kaynaklarmin tilkenmesidir (aktaran Grandey, 2003: 6).

2.6. Duygusal Emek Ile Tiikenmislik Arasindaki Iliskiyi inceleyen Arastirmalar

Duygusal emegin sonuglart ile ilgili yapilan arastirmalarda tilkenmigligim agirlikli
olarak incelenen bir kavram olarak ortaya c¢iktigi goriilmektedir. Yapilan
arastirmalar, ylizeysel davranis ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma arasinda;
derin davranig ile kigisel basari hissi arasinda pozitif yonli iligskiler oldugunu
gostermektedir. Ancak farkli sonuglar da s6z konusudur. Bu konuda yapilan

aragtirma sonuclarindan bazilarina asagida yer verilmistir.

Grandey’in (1999), 168 iiniversite ¢alisanindan elde ettigi veriler ile yaptig1 doktora
calismasinin sonuglarina gore; duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel davranis
ve derin davramig, tlikenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tikenme ve
duyarsizlasmay1 pozitif yonde etkilemektedir. Calismada, ylizeysel davranisin kisisel
basar1 hissi ile negatif yonde iliskili oldugu, derin davranis ile kisisel basart hissi
arasinda ise anlamli bir iligki olmadig1 sonucuna ulasilmistir (aktaran Kaya, 2014:

62).

Erickson ve Ritter (2001), pozitif duygular sergilemenin tiikkenmislik duygusunu
azalttigini; 6fke, kizginlik gibi duygular1 sergilemek zorunda olmanin ise tiikkenmislik

duygusunu artirdigini tespit etmistir.
Brotheridge ve Grandey (2002), derin davramigin kisisel basart duygusunu

arttirdigini, yiizeysel davranis ve olumsuz duygular1 saklama gereginin ise duygusal

tilkkenme ve duyarsizlagsmaya neden oldugunu tespit etmistir.
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Grandey (2003), yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda pozitif ve anlamli
bir iligki oldugunu tespit etmistir fakat derin davranis ile duygusal tiikkenme arasinda

anlamli bir iliski bulamamustir.

Seger ve Tinar (2004), duygusal emek ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
arasinda bir iligki tespit edememis, duygusal emegin sadece kisisel basar1 hissini

arttirdigini tespit etmistir (aktaran Oral ve Kose, 2011: 474).

Aytekin Uysal (2007), yaptig1 ¢alismada samimi davranis ile tilkenmislik arasinda
pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir ancak, yiizeysel
davranis ve derin davranig ile tiikkenmiglik arasinda anlamli bir iliski tespit

edememistir.

Furnell (2008), Giiney Afrika’da bir ¢agri merkezinde 210 kisiyle yaptig1 arastirma
sonucunda, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda, derin davranis ile
kisisel basar1 boyutu arasinda pozitif yonli ve anlamli iligki oldugu sonucuna

ulagmustir.

Koksel (2009), 136 doktordan elde ettigi veriler ile yaptig1 arastirmada ylizeysel
davranig ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagma arasinda pozitif yonlii ve anlamli,
derin davranis ile duyarsizlasma arasinda ise negatif yonlii ve anlamli iliski tespit

etmistir.

Yal¢in’in (2010); Istanbul, Ankara, Kusadas1 (Aydim) ve Antalya’da bulunan kafe,
restoran ve otellerde g¢alisan garsonlardan olusan 254 kisilik Orneklemle yaptig
arastirma sonuclarina gore; derin davranis ile tiikkenmislik ve tiikenmisligin alt
boyutlar1 olan duygusal tilkenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonlii ve anlamli
bir iligki vardir. Derin davranis ve yiizeysel davranis ile kisisel basar1 hissi arasinda

ise pozitif yonlii ve anlamli iligki vardr.

Caldag (2010), 353 saglik personelinden elde ettigi veriler ile yaptigi arastirmada
duygusal emek ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligki tespit

etmistir. Duygusal emegin alt boyutlar1 ile tiikenmislik arasindaki iliskiler ise
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sOyledir; yiizeysel davranis ve duygularin dogal yolla ifadesi ile tiikenmisglik arasinda
negatif yonlii ve anlamli, derin davranis ile tiikenmislik arasinda ise pozitif yonlii ve
anlaml iligki tespit edilmistir.

Oral ve Kdése (2011) hekimler lizerinde yaptiklar1 arastirmada, yiizeysel davranisin
bireylerin duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma seviyelerini yiikselttigi sonucuna
ulagsmiglardir, ancak derinlemesine davranis ile duygusal tilkenme arasinda herhangi

bir iliski tespit edilmemistir.

Unlii ve Yiiriir (2011), 112 turizm ve saglhk personelinden elde ettikleri veriler ile
yaptiklar1 ¢alismada yiizeysel davranis ve derin davranig ile duygusal tiikenme

arasinda anlamli bir iliski bulamamustir.

Kaya ve Ozhan’in (2012), 147 turist rehberi iizerinde yaptiklar1 arastirmada duygusal
emegin yilizeysel davranis boyutu ile tiikkenmislik boyutlari arasinda anlamli bir
iliskiye rastlanmadigi goriilmektedir. Derin davranis ve samimi davranis ile
duyarsizlagma arasinda negatif yonlii ve anlamli, derin davranig ve samimi davranis

ile kisisel basari hissi arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli iliski tespit edilmistir.

Lee ve Ok (2012), yapmis olduklar1 ¢alismada duygusal uyumsuzluk ile duygusal
tilkenme ve duyarsizlasma arasinda, duygusal ¢aba ile kisisel basar1 hissi arasinda

pozitif ve anlamli iligki tespit etmistir.

Eroglu (2014), Denizli’de banka ¢alisanlar1 iizerinde yapmis oldugu arastirmada,
yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma arasinda derin davranis ile

kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna ulagmustir.

Kaya (2014), yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda, Ssamimi davranis ile
kisisel basar1 hissi arasinda pozitif yonlii ve anlaml iliski oldugunu tespit etmistir
ancak derin davranis ile tilkenmislik alt boyutlar1 arasinda, anlamli bir iligki tespit

edememistir.
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UCUNCU BOLUM
TUKENMISLIK

Bu boliimde tiikenmislik kavraminin tanimi, tiikkenmislik yaklasimlari, tikenmigligin

boyutlari, tiikenmisligi etkileyen faktorler ve tiikenmisligin sonuclar1 agiklanmistir.

3.1. Tiikenmislik Kavrami

Insanlarm isleri ile kurduklar iliski ve bu iliskinin kotiiye gitmesi ile bas gdsteren
zorluklar, uzun siiredir modern ¢agin dikkate deger bir olgusudur. Bu olgu i¢in
tilkenmislik kavraminin kullanimi 1970’li yillarin Amerika’sinda, ozellikle hizmet
sektorlinde calisan kisiler arasinda goriilmeye baslanmistir (Maslach, Schaufeli ve
Leiter, 2001: 398). Tiikkenmisligin ilk klinik tanimi Freudenberger (1974, 1975)
tarafindan “Mesleki bir tehlike” olarak yapilmistir (aktaran Stirgevil Dalkilig, 2014:
6). Freudenberger’e (1974) gore tikkenmislik basarisiz olma, yipranma, asiri
yiiklenme sonucu gii¢ ve enerji kayb1 veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢
kaynaklarmin tiikkenmesi durumudur (aktaran Saglam Ar1 ve Cina Bal, 2008: 132).
Freudenberger’den sonra bircok arastirmaci bu konu hakkinda calismis ve farkh

tanimlar gelistirmistir. Bu tanimlardan bazilar1 su sekildedir:

Cherniss (1980), tiikenmisligi is ile ilgili stres kaynaklarmma bir tepki olarak
baslayan, calisanin davranig ve aligkanliklarini olumsuz yonde etkileyen bir siireg

olarak tanimlamistir (aktaran Polatci, 2007: 4).

Maslach ve Zimbardo (1982: 2) ise, tikenmisligi isi geregi insanlarla yogun iliski
icerisinde calisan bireylerde meydana gelebilecek duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma
ve diisiik kisisel basar1 sendromu olarak tanimlamistir. Tiikenmislik, genellikle isi

geregi siirekli insanlarla yiiz yiize ¢alismak zorunda olan isgdrenlerde ortaya cikan



sinizm ya da duygusal tilkkenme kaynakli bir sendromdur. Bu sendromun kilit
noktalar1 ¢aliganin duygusal tiikenme hissinin artmasi, misteriler hakkinda olumsuz
ve alayci, tutum ve duygular gelistirmesi, kendini mutsuz hissetmesi ve yaptigi is ile
ilgili yeteneklerinin yetersiz oldugu diisiincesinin olusmasidir (Maslach ve Jackson,

1981: 99).

Pearlman ve Hartman 1982 yilina kadar yapilan ¢alismalar1 inceleyerek tiikenmislik
kavraminin asagida belirtilen tanimlar1 igerdigini belirtmistir ( aktaran Cordes and
Dougherty, 1993: 623).

¢ Basarisiz olma, yipranma, duygusal tilkenme

e Yaraticilig yitirme

e Ise kars1 baglihg yitirme

e Miisterilere, ¢alisma arkadaslarina, ise ve kuruma yabancilasma

e Kronik stresin yansimasi

e Genellikle rahatsiz edici fiziksel ve duygusal belirtiler ile iligkili olarak, bireyin

kendisine ve miisterilere karst uygun olmayan tutumlar sergilemesi.

Pines ve Aranson (1988) ise tilkenmisligi; duygusal talepler gerektiren durumlara
uzun siire maruz kalmanin neden oldugu fiziksel, duygusal ve zihinsel tiikkenme

durumu olarak tanimlamaktadir (aktaran Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 132).

Tiikenmislik, isyerinde kisiler ile asir1 iletisim sonucunda kisinin tutum ve
davraniglarinda degisiklige yol acan igyerindeki kisilerarasi stresorlere verilen bir
tepki olarak ortaya cikar (Leiter ve Maslach, 1988: 297). Barut¢u ve Serinkan (2008:
543), bireylerin is yasamlarinda karsilastiklari olumsuz uyaricilar karsisinda
yasadiklar1 stresin uzun siirmesi halinde tlikenmislik duygusu ile karsi karsiya

geldiklerini belirtmistir.

Tikenmislik kavrami 1970’li yillardan itibaren dikkat ¢eken ve {izerinde ¢ok
caligilan bir arastirma konusu olmustur. Bu siire¢ icerisinde farkli yaklagimlar ve
farkli yontemler gelistirilmigtir. Tiikenmislik kavramu ile ilgili yapilan c¢aligmalar

Maslach, Schaufeli ve Leiter (2001) tarafindan iki donemde kategorize edilerek
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ozetlenmistir. Onciil dénem ve deneysel dénem olarak isimlendirdikleri bu

donemlerde yapilan ¢alismalar asagida verilmistir.

Onciil donem: Konu ile ilgili ilk makaleler 1970°li yillarin ortalarinda Amerika’da
ortaya ¢ikmistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 400). Bu makaleler, klinik
psikolog Freudenberger (1974, 1975) (aktaran Siirgevil Dalkilig, 2014: 23) ve
igyerindeki duygular iizerine calisan sosyal psikolog Maslach (1976) tarafindan
yazilmigtir (Maslach,  Schaufeli ve Leiter, 2001: 399). Klinik bakis acisi
tikenmisligin belirtilerine ve ruh sagliginda yarattigt sorunlara odaklanirken,
toplumsal bakis acisi, hizmet sektorii islerinde hizmeti sunan ile hizmeti alan
arasindaki iliskiye odaklanmistir. Bu makalelerin literatiire en 6nemli katkisi, bu
olguyu tanimlamis olmalari, bu olguya bir isim vermis olmalar1 ve bu olgunun nadir
goriilen bir tepki olmadigint ortaya koymalaridir. Bu donemde yapilan ¢alismalarin
bircogu goriisme, ornek olay ve gozlem teknikleri ile yapilmis betimsel ve nitel

calismalardir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 400).

Deneysel Dénem: Onciil dsnemde yapilan tanimlamalar ve yayimlanan makalelere
karsin yeterli bir 6lgme aract olmadigi icin arastirmacilar kisir bir dongii i¢inde
sikisip kalmislardi, ancak 1981 yilinda Maslach ve Jackson tarafindan gelistirilen
Olcek ile bu durumun degismesi saglanmistir (Schaufeli ve Van Dierendonck, 1993:
631). 1980’11 yillarda tiikenmislik iizerine daha sistematik ve deneysel calismalar
yapilmaya baslanmistir. Daha biiylik kitleler iizerinde anket ve aragtirma metotlari
kullanilarak yapilan c¢alismalarla, konu daha nicel hale getirilmistir. Bu dénemde
tiikenmislik is stresinin bir tiirli olarak goriilmiis ve is tatmini, orgiitsel baghlik ve
personel devir hizi gibi konularla iliskilendirilmistir. 1990’11 yillarda ise titkenmislik
hizmet ve egitim sektorii disindaki meslekleri de kapsayacak sekilde gelistirilmistir.
Orgiitsel faktorler ile tiikenmisligin boyutlar arasindaki kompleks iliski, yapisal bir
model olusturulmasini saglamistir. Konu hakkinda yapilan c¢aligmalar oncelikle
titkenmislik ile bireyin is ¢evresi arasindaki iligkinin, daha sonra da tiikenmislik ile
bireyin diisiince ve duygular1 arasindaki iligkinin belirlenmesi {izerine olmustur

(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 401).
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3.2. Tiikenmislik Yaklasimlari

Tiikenmislik ile ilgili literatiir incelendiginde, konu ile ilgili birgok farkli yaklagim
gelistirildigi gorilmektedir. Bu yaklasimlardan Freudenberger (1974), Maslach
(1981), Cherniss (1980), Pines (1988), Edelwich ve Brodsky (1980), Golembiewski
(1984) ve Pearlman ve Hartman (1982) tarafindan gelistirilen yaklasimlar asagida

incelenmistir.

3.2.1. Freudenberger’in Tiikenmislik Yaklasim (1974)

Tiikenmislik kavrami ilk defa Freudenberger (1974, 1975) tarafindan mesleki bir
tehlike olarak tanmimlanmistir (Siirgevil vd., 2007: 39). Bir saglik kurumunda
psikiyatrist olarak calisan Freudenberger, birlikte calistigi goniillillerin giderek
duygusal olarak tiikendiklerini, baglilikk ve motivasyon kayb1 yasadiklarim
gbzlemlemis ve psikolojik tiikenme halini ifade etmek i¢in tilkenmislik kavramini
kullanmistir (Maslach ve Schaufeli, 1993: 2). Freudenberger’e gore tiikkenmislik
enerji ve giic kaynaklar iizerideki asir1 talepten kaynaklanan basarisizlik, asinma ve
bitkinlik duygularinin bir araya gelmesi sonucu olusmaktadir (aktaran Sevim, 2011:
74). Freudenberger yaptigr arastirmada, tiikenmiglik yasayan bireylerin is
motivasyonlarini ve ise bagliliklarini kaybettikleri sonucuna ulasmistir (Yildiz, 2015:
60).

3.2.2. Cherniss’in Tiikenmislik Yaklasimi (1980)

Cherniss (1980) tiikenmislik kavramini ilk tanimlayanlar arasinda bulunmaktadir.
Cherniss’e gore tiikenmisligin temelinde bireyin is talepleri ile basa ¢ikamamasindan
kaynaklanan stres bulunmaktadir. Bu durumda birey oncelikle stres kaynagini yok
etmeye ¢aligir fakat yok edemezse duygusal bir tampon olarak is ve ¢alisanlarla olan
psikolojik iligkisini keser (aktaran Yildiz, 2015: 63). Cherniss (1980), tikenmisligi
zaman i¢inde gelisen bir siire¢ olarak degerlendirmis ve bununla ilgili en kapsamh
modeli ortaya koymustur. Cherniss’e gore tiilkenmislik, indirgenmis hedefler, isin
sonuclar1 ile 1ilgili daha az kisisel sorumluluk duyma, idealizmde azalma, ise
yabancilasma ve bireysel cikar beklentisinin artmasi gibi bireysel tutumlardaki
olumsuz degisimleri igerir. Bu olumsuz tutum degisikliginin artmasi, bireyin

problemler ile bas etme bi¢imini ya da problemleri ¢ozmede yetersiz kaldigi
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sonucunu gosterir. Cherniss’in modeline gore tikkenmisligin ii¢ degiskenden
etkilendigi varsayilmaktadir. Bu faktorler bireyin is ortami (oryantasyon, is yikii,
otonomi, liderlik, kontrol), stres kaynaklar1 ve bireysel faktorler (demografik
ozellikler, kariyer yonelimleri, ilave destek, talepler) olarak belirtilmistir (Burke ve

Greenglass, 1995: 1357).

3.2.3. Maslach’in Tiikenmislik Yaklasimi (1981)

Literatiirde en yaygin olarak kabul géren Maslach’in gelistirdigi tiikenmislik
yaklagimidir. Maslach tiikenmisligi duygusal tliikenme, duyarsizlasma ve diisiik
kisisel basar1 hissi olarak {i¢ boyutlu bir sendrom olarak ele almigtir (Maslach ve
Jackson, 1981). Maslach’a gore tiikenmislik siireci kisinin duygusal kaynaklarim
tilkketen is ile ilgili stresorlere bir tepki olarak ortaya c¢ikar ve duygusal tilkenme ile
baslar. Birey duygusal tilkenme hissi baglaminda, basa c¢ikma stratejisi olarak
digerleri ile olan iliskilerini keser ve araya psikolojik bir mesafe koyar.
Duyarsizlasma olustugunda ise, birey mevcut durum ile miisteri ve/veya igveren
beklentileri arasindaki uyumsuzlugu fark eder. Bu durum da, diisiik kisisel basari

hissine yol acar (Lewin ve Sager, 2007: 1217).

Maslach modeline goére duygusal tiikkenme duyarsizlasmanin Onciilii iken
duyarsizlasma da diisiik kisisel basar1 hissinin onciiliidiir (Lewin ve Sager, 2007:
1217). Maslach, bu ii¢ boyutun kavramsal olarak birbirinden farkli olmasina
ragmen birbirleri ile iligkili oldugunu 6ne siirmektedir (Maslach ve Jackson, 1981:
104). Maslach ve Jackson (1981) tilkenmislik kavraminin tanimlanmasini izleyen
yillarda Maslach Tiikenmislik Olgegini (Maslach Burnout Inventory - MBI)
gelistirmislerdir. Maslach tiikenmislik 6lgeginin orijinali hizmet sektorii ¢aligsanlar
icin tasarlanmistir, ancak Ogretmenler tarafindan tiikkenmislige gosterilen 1ilgi
karsisinda ikincisi gelistirilmistir. Maslach tiikenmislik Olgegi gilinlimiizde hala
arastirmacilar tarafindan yaygin olarak kullanilmaya devam etmektedir (Maslach,

Schaufeli ve Leiter, 2001: 401).
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3.2.4. Pines’in Tiikenmislik Yaklasim (1988)

Pines’e gore (1998, 2002) tikkenmisligin ortaya ¢ikmasindaki temel neden insanlarin
yasamlarmin anlamli, yaptiklar1 iglerin ise faydali ve onemli olduguna inanma
ihtiyacidir (aktaran Polatci, 2007: 6). Pines ve Aronson’un (1988) yapmis oldugu
tanima gore tikkenmislik, sevk, enerji, idealizm, perspektif ve amag kaybidir ve
stirekli strese, umutsuzluga, ¢aresizlige, kapana kisilmislik duygularina neden olan
fiziksel, duygusal ve zihinsel bir tiikenme durumudur (aktaran Carpi, 2006: 63).
Pines ve Aronson (1988) tarafindan gelistirilen model fiziksel bitkinlik, duygusal
bitkinlik ve zihinsel bitkinlik olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Fiziksel
bitkinlik boyutu; enerji azalmasi, kronik yorgunluk ve giigsiizliik ile ifade edilirken
duygusal bitkinlik boyutu; caresizlik, umutsuzluk, kapana kisilmislik duygusu,
aldanmiglik ve hayal kiriklig1 olarak ifade edilmektedir. Zihinsel bitkinlik boyutu ise
bireyin kendisine, isine, diger kisilere ve hayata karsi olumsuz tutumlar sergilemesi
olarak belirtilmektedir (aktaran Siirgevil Dalkilig, 2014: 43).

Tiikenmislik kavraminin Ol¢iimiinde kullanilan ikinci bir 6l¢ek olan Tiikenmislik
Olgegi (Burnout Measure — BM) Pines ve Aronson (1988) tarafindan gelistirilmistir
(Saglam Arn ve Cina Bal, 2008: 136). Yazarlar tiikenmigligin alt boyutlarini
birbirinden farkli olarak belirtseler de olgek tek bir tiikenmislik diizeyi belirlenecek
sekilde tek boyutlu olarak tasarlanmistir (Schaufeli ve Van Dierendonck, 1993: 631).

3.2.5. Edelwich ve Brodsky’in Tiikenmislik Yaklasim (1980)

Edelwich ve Brodsky’e (1980) gore tikenmislik idealizm, enerji ve amag yitimidir
ve 1§ kosullarina bagh olarak ortaya ¢ikar. Edelwich ve Brodsky’in modeline gore,
titkenmislik dort asamada gerceklesmektedir. Bu asamalar; idealist cosku, durgunluk,
engellenme ve duyarsizlasma asamalaridir (aktaran Ust, 2012: 43). Idealist cosku
bireyin ise yeni girdigi donemlerde goriiliir ve bu asamada bireyin is ile ilgili
umutlar1 ve motivasyonu en Ust diizeydedir. Birey yliksek performans gosterir ve
karsiliginda takdir bekler ancak bu donemde c¢esitli problemler ile karsilasan ve
beklentileri karsilanmayan birey durgunluk donemine girer. Durgunluk asamasinda
bireyin enerjisi ve motivasyonu diistiikce ise iliskin beklentileri de diiser ve bundan
dolay1 bireyin ilgisi is disindaki faaliyetlere (aile, hobi) kayar. Engellenme olarak

isimlendirilen ti¢lincli asamada birey, basarili olma gayretlerinin yetersiz kaldigim
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ve calisma arkadaslari, yoneticileri tarafindan engellendigini diistinmektedir. Bu
durum bireyin uyumsuzluklar yasamasma ve icine kapanmasma sebep olur.
Duyarsizlasma asamasinda ise birey isini duygudan yoksun bir sekilde yapmaya

baglar (Yildiz, 2015: 63).

3.2.6. Golembiewski’nin Tiikenmislik Yaklasim (1984)

Golembiewski tarafindan gelistirilen modelde ise, tiikenmislik siireci duyarsizlasma
ile baslar, duyarsizlasma bireyin ise iliskin performansini diisiiriir ve kendini
basarisiz olarak nitelendirmesine neden olur. Siire¢ bir sonraki asamada duygusal
tikenme ile son bulur. Golembiewski modeline gore duyarsizlagsma, diisiik kisisel
basari hissinin onciilii iken diisiik kisisel basar1 hissi, duygusal tilkkenmenin Onciiliidiir

(Lewin ve Sager, 2007: 1217).

3.2.7. Pearlman ve Hartman’in Tiikenmislik Yaklasimi (1982)

Pearlman ve Hartman (1982) tiikenmislikle ilgili yapilan ¢alismalar1 sentezleyerek
yeni bir tanimlamaya ulagmistir. Pearlman ve Hartman’a gore tiikenmislik, kronik
duygusal strese verilen ii¢ bilesenli bir tepkidir. Bu bilesenler duygusal ve / veya
fiziksel tilkenme, diisiik is tiretimi, bagkalarina kars1 duyarsizlasmayi igeren davranis
boyutundaki reaksiyonlardir (Siirgevil Dalkilig, 2014: 44). Pearlman ve Hartman
tarafindan gelistirilen tlikenmislik modeli; durumun strese gotiirme derecesi,
algilanan stres diizeyi, strese verilen tepki ve strese verilen tepkinin sonucu olmak
lizere dort asamadan olusmaktadir.

Durumun strese gotiirme derecesi; hangi durumlarin strese neden oldugunu gosterir.
Stresin derecesini, kisi ile orglit degiskenleri arasindaki uyumsuzlugun derecesini
belirlemektedir.

Algilanan stres diizeyi; strese neden olan bircok durum, her bireyde strese neden
olmayabilir. Bu, kisinin stresi algilama diizeyi ile ilgilidir. Bunu rol ve orgiit
degiskenleri, bireyin kisilik ve gegmis yasami etkilemektedir.

Strese verilen tepki; bu asamada verilen tepki fizyolojik, biligsel ve davranissal
olabilir.

Strese verilen tepkinin sonucu; stresin sonucu olarak is doyumu, psikolojik ve

fizyolojik saglikta bozulma, isi birakma veya isten atilma gibi durumlar
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olusabilmektedir. Cok yonlii kronik duygusal stres ise tiikenmislige neden

olabilmektedir.

Tiikenmislik sendromu ile ilgili birgok farkli yaklasim olmasina ragmen, Schaufeli
ve Buunk’e (1996: 315) gore bu yaklasimlar bes ana unsurda birlesmektedir. Bu
unsurlar soyle siralanabilir; depresif duygu durumu belirtileridir ve ozellikle
duygusal tiikkenme en baskin boyutudur, psikolojik ve davranigsal belirtiler, fiziksel
belirtilere gore daha ayirt edicidir, tiikenmisligin genellikle is ile ilgili oldugu kabul
edilir, belirtiler normal bireylerde gozlemlenir, negatif tutumlar ve davraniglar

yiiziinden, etkinlik ve is performansinda diisiis meydana gelir.

3.3. Tiikenmisligin Boyutlari

Tiikenmiglikle ilgili glinimiizde en yaygin kabul goren tanimi yapan Maslach ve
Jackson (1981) tiikenmislik kavramini, duygusal tilkkenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve kisisel basar1 hissi (personel accomplishment)

olmak iizere ii¢ farkli boyutta incelemistir.

3.3.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tiikenme ¢alisanlarin  yorgunluk ve duygusal olarak yipranmislik
hislerindeki artis olarak tanimlanmaktadir (Ergin, 1992: 144). Duygusal tilkenme,
kisinin duygusal kaynaklarinin asir1 zorlanmis ve bitmis olmasi durumundan
bahseder. Bu durumun asil sebebi isyerindeki asir1 is yiikii ve kisisel catismalardir.
Duygusal tilkenme yasayan kisinin yeni bir giine baslayabilecek ya da yeni bir kisi
ile yiizlesebilecek enerjisi yoktur, kendini tekrar toparlayamayacak kadar bitkin ve
tilkenmis hisseder (Maslach ve Goldberg, 1998: 64), kendisine ve g¢evresine karsi
negatif yiiklidir (Yildiz, 2015: 61). Duygusal tiikkenme, tiikenmisligin stres
boyutunu temsil eder (Maslach ve Goldberg, 1998: 64) ve en agik gdzlemlenebilen
boyutudur (Yildiz, 2015: 61).

3.3.2. Duyarsizlasma

Duyarsizlasma genellikle idealizm kaybini da iceren, miisterilere karsi negatif,

duygusuz ya da asir1 tepkili olmay1 ifade eden bir kavramdir. Genellikle duygusal
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tiikenmeye bagli olarak gelisir. Duygusal tiikkenme yasayan birey kendini korumak
adina duygusal bir tampon olarak (Maslach ve Goldberg, 1998: 64) ¢evresine karsi
kayitsiz bir tutum olusturur. Kisi duygusal olarak isten uzaklasir (Yildiz, 2015: 61),
insanlarla olan iligkilerini minimum diizeye indirir ve kliselesmis kaliplarla hareket
eder, isi geregi karsilastig1 insanlara birer nesneymis gibi davranir. Giderek gelisen
soguk, ilgisiz, kat1 ve hatta insani olmayan yap1, duyarsizlasmay1 olusturur (Basim ve

Sesen, 2006: 16).

Duyarsizlagma tiilkenmigligin kigilerarast boyutunu temsil eder (Maslach ve
Goldberg, 1998: 64) ve en problemli boyutudur. Kisilerarasi iligskilerde meydana
gelen bozulmalar tikkenmisligi bireysel bir sorun olmaktan ¢ikartip 6rgiit geneline

yayilan bir salgin hastali§a doniistiiriir (Polatci, 2007: 40).

3.3.3. Kisisel Basar1 Hissi

Kisinin isi ile ilgili yeterlilik ve verimliliginin diistiigiine inanmasidir. Oz yeterlilik
duygusundaki azalma depresyona ve is talepleri ile bas etmede yetersizlige sebep
olmaktadir. Bu durum kisinin isinde ilerleyebilme imkanindan ve sosyal destekten
yoksun oldugu diisiincesini giiclendirebilir. Caliganin miisterilere yardimei olma ile
ilgili yeteneklerinin yetersiz oldugu diisiincesi biiylir ve kendini basarisiz olarak
gérmesine sebep olabilir. Kisisel basari hissi tilkkenmisligin kendini degerlendirme

boyutunu temsil eder (Maslach ve Goldberg, 1998: 64).

3.4. Tiikenmislige Etki Eden Faktorler

Tiikenmislige etki eden faktorler bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olmak tizere

iki ana baglik altinda toplanarak agiklanmistir.

3.4.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler baghig: altinda tiikenmisligin onciilleri olarak cinsiyet, yas, egitim
durumu, medeni durum, ¢aligma siiresi, kisilik tipi ve kontrol odag1 gibi faktorler
aciklanarak, belirtilen faktorler ile tiikenmislik arasindaki iligskiyi ele alan bazi

arastirma sonuglarina yer verilecektir.
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3.4.1.1. Cinsiyet

Bazi galigmalar kadinlarin tiikenmislik diizeyinin daha yiiksek oldugunu ortaya koysa
da cinsiyet tiikenmiglik iizerinde giiglii bir belirleyici degildir. S6z konusu
calismalarda kadinlarin duygusal tiikenme puanlarinin daha yiiksek olmasinin ise,
kaliplagsmis toplum rolleri ya da segilen meslekler ile ilgili (6rn; genellikle polislerin
erkek, hemsirelerin ise kadin olmasi ) olabilecegi diisiiniilmektedir = (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001: 410). Cinsiyetin tiikenmislik {izerindeki etkilerini

arastiran bazi aragtirma sonuglar1 asagida sunulmustir.

Ergin (1992), kadmnlarin erkeklerden daha fazla duygusal tikenme hissettigini ve

erkeklerin kisisel basar1 duygusunun kadinlardan daha fazla oldugunu tespit etmistir.

Bahar (2006), otel isletmeleri onbiiro departmani ¢alisanlari lizerinde yapmis oldugu
arastirmada kadinlarin erkeklere oranla, daha ¢ok duygusal tikenme ve
duyarsizlasma yasadiklarini tespit etmis ancak kisisel basar1 boyutunda anlamli bir

iliskiye ulasamamustir.

Altay ve Akgiil (2010), erkeklerin duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma diizeylerinin
kadinlara gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir, ancak kisisel basari hissi

boyutunuda erkekler ve bayanlar arasinda herhangi bir fark tespit edememistir.

Avsaroglu, Deniz ve Kahraman (2005), Polatc1 (2007), Azizoglu ve Ozyer (2010) ise

tilkkenmislik diizeyleri iizerinde cinsiyetin etkisinin olmadig1 sonucuna ulagmastir.

3.4.1.2. Yas

Uzerinde calisilan tiim demografik faktorler arasinda en tutarh iliski yas ve
tilkkenmislik arasinda tespit edilmistir ve geng¢ c¢alisanlarin yasi daha ileri olanlara
gore daha fazla tilkenmislik yasadigi belirtilmistir (Maslach, Schaufeli ve Leiter,
2001: 409).

Birdir ve Tepeci (2003), tikenmislik ile yaptiklar1 ¢alismada bes faktér (duygusal

tikenme I, kisisel basari, duyarsizlasma, kisisel basar1 II, duygusal tiikenme II)
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ortaya ¢ikmistir. Yas ile duyarsizlasma ve duygusal tiikenme I boyutlar1 arasinda

negatif yonlii iliski tespit etmistir.

Barutgu ve Serinkan (2008), yas ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma arasinda

negatif yonlii ve anlamli bir iliski tespit etmistir.

Altay ve Akgiil (2010), yapmis olduklar1 ¢alismada yas ile tiikenmislik arasinda
negatif yonlii bir iliski tespit etmistir. Calismanin sonucglarina gore; seyahat
acentalarinda c¢alisan iggorenlerin yaslar1 26-35 araligindayken tiikkenmislik diizeyleri
daha yiiksek oldugu, yaslari ilerledikce (36-45 yas araliginda) tiikenmislik
diizeylerinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Avsaroglu, Deniz ve Kahraman (2005), yapmis olduklari ¢alismada duygusal
tikenmede en yiiksek sira ortalamasinin 41-50 yas arasindaki 6gretmenlerde, en
diisiik duygusal tiilkenmenin ise 21-30 yas grubundaki 6gretmenlerde oldugu
sonucuna ulagsmiglardir.  Duyarsizlasma alt boyutunda ise en yliksek sira
ortalamasimin 51 yas ve ilizerindeki grupta yer alan 6gretmenlerde oldugu tespit

edilmistir.

Yas ile tilkenmisligin boyutlar1 arasinda anlamli iligki tespit edilemeyen arastirmalar

da (Azizoglu ve Ozyer, 2010; Bahar, 2006) mevcuttur.

3.4.1.3. Egitim Durumu

Bazi c¢aligmalar egitim diizeyi yliksek olan calisanlarin, egitim diizeyi diisiik olan
caliganlara gore daha fazla tiikenmislik yasadigimi tespit etmislerdir. Bu durum
egitim diizeyi yiiksek olan calisanlarin isyerlerindeki sorumluluklarinin ve stres
seviyesinin daha fazla olmasina baglanabilir. Ayrica egitim diizeyi yiiksek olan
calisanlarin is ile ilgili beklentilerinin daha yiliksek olmasi ve bu beklentilerinin
gerceklesmemesi halinde tiikenmislige neden olabilecegi diistiniilmektedir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001: 410). Dénmez (2008), duygusal tiikenme agisindan egitim
diizeyi gruplar1 arasinda anlamlhi fark olmadigi sonucuna ulagmis ancak oOnlisans
egitimi almig isgdrenlerin duyarsizlasma ve diisiik kisisel basari hissi agisindan diger

gruplara nazaran daha fazla tiilkenmislik yasadiklarini sonucuna ulagmistir. Bahar
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(2006), egitim durumu ile tiikenmisligin alt boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan

anlamli bir fark olmadig1 sonucuna ulagsmstir.

3.4.1.4. Medeni Durum

Tiikenmislik medeni durum agisindan degerlendirildiginde bekar olanlarin (6zellikle
erkeklerin) evli olanlara gore tilkenmislige daha meyilli oldugu ortaya ¢ikan sonuglar
arasindadir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 410). Maslach ve Jackson (1981:
111) yapmis olduklar1 arastirmada medeni durum ile tiikenmisligin sadece duygusal
tikenme boyutu arasinda iliski oldugu sonucuna ulagmislardir. Ergin (1992)
bekarlarda duygusal tilkenme ve duyarsizlasmanin evlilere gére daha fazla oldugu
sonucuna ulagmistir. Birdir ve Tepeci (2003) ise, yapmis olduklari calismada
duygusal tiikenme I boyutunda bekar genel miidiirlerin evli genel miidiirlere gore
daha fazla tliikenmislik yasadiklari sonucuna ulasmistir. Tikenmisligin diger
boyutlarinda ise anlamli bir fark bulunamamistir. Polatc1 (2007), evli
akademisyenlerin bekarlara gére daha fazla kisisel basari hissettikleri sonucuna
ulagmistir. Medeni durum ile tilkenmislik arasinda anlamli bir iliskiye ulasamayan

aragtirmalar da (Altay ve Akgiil, 2010; Bahar, 2006) mevcuttur.

3.4.1.5. Calisma Siiresi

Maslach ve Jackson’a (1981: 111 ) gore, tilkenmislik genellikle meslek kariyerinin
ilk yillarinda ortaya ¢ikmaktadir ve birey bununla bas etmekte zorlanirsa meslegi
tamamen birakabilmektedir. Ergin (1992) yaptigi calismada, caligma siiresi ile
duygusal tiilkenme ve duyarsizlasma boyutlar1 arasinda negatif yonlii, kisisel basari
boyutu arasinda ise pozitif yonlii iligkiler tespit etmistir. Barutcu ve Serinkan (2008)
toplam ¢alisma y1l1 ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlar1 arasinda negatif
yonlii ve anlamhi bir iliski tespit etmistir. Bahar (2006), calisma stiresi ile

tilkkenmisligin alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki tespit edememistir.

3.4.1.6. A Tipi Kisilik

Kisilik yapilarinin tilkkenmislik yagama ihtimali iizerinde ciddi etkisi vardir (Polatci,
2007: 50). Luthans’a (1995) gore, A tipi kisilik yapisina sahip bireyler kendilerine

ulasilmasi giic hedefler koyarlar, cogu zaman eve is getirirler, geceleri hafta sonlari
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calisirlar, stirekli kendisi ve bagkalari ile rekabet halindedirler, digerlerinin ¢alisma
sekillerini elestiriler. Isi yetistirme baskis1 altinda ve zor kosullarda uzun siire
calisirlar ve zor kosullar yiiziinden engellenmislik hissine kapilabilirler (aktaran
Durna, 2004: 201). Freudenberger (1974), Niehouse (1981) ve Helliwell (1981) A
tipi kisilik yapisinda olan bireylerin tiikenmislik sendromu i¢in potansiyel olduklarini
belirtmiglerdir (aktaran Siirgevil Dalkilig, 2014: 79). Aksoy’un (2009) yapmis
oldugu g¢alismanin sonuglar1 bu diisiinceleri destekler niteliktedir. Aksoy, A tipi
kisilik ile tiikenmislik arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna
ulasmistir. A tipi kisilik ile tiikkenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma ile yine pozitif ve anlamli iliski oldugu sonucuna ulasirken, kisisel

basarisizlik boyutu ile arasinda anlamli bir iliski olmadigi ¢ikan sonuglar arasindadir.

3.4.1.7. Kontrol Odag

Lefcourt’a gore kisinin yasadigi ya da yasama olasiligi olan olumlu ve olumsuz
olaylarin kendisinden ya da disaridan gelen etkiler sebebiyle olusabilecegine inanma
egilimi vardir ve bu iki egilim kontrol odagini olusturmaktadir (Akratan Atag, 2015:
2). Tikkenmislik dis kontrol odakli kisiler arasinda, i¢ kontrol odakli kisilere gore
daha yiiksektir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 410). Sarikaya (2007) yapmis
oldugu arastirmada i¢ kontrol odakli kisilerin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma
diizeylerinin dig kontrol odakl kisilere gore daha diisiik oldugu, ayrica i¢ kontrol
odakli bireylerin basar hislerinin daha fazla oldugu sonucuna ulasmustir. Ozdemir
(2009), yapmis oldugu c¢alismada i¢ kontrol odakli bireylerin yasadiklari
duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissinin dis kontrol odakli bireylere gore daha
diisiik oldugu sonucuna ulagsmistir. Yazici (2011) ise, yapmis oldugu ¢alismada dis
kontrol odakli ¢alisanlarin duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma diizeylerinin daha
yiiksek ve kisisel basar1 hislerinin daha diisiik oldugu sonucuna ulagmistir. Fakat
farkli bulgular da s6z konusudur. Ata¢ (2015) yapmis oldugu c¢alismada, denetim

odag ile tilkenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski tespit edememistir.

3.4.2. Orgiitsel Faktorler

Maslach, Schaufeli ve Leiter (2001) tarafindan onerilen siniflama cercevesinde

tilkenmislik tlizerinde etkili olan Orgiitsel faktorler is yiikii, kontrol, 6diil, aidiyet,

54



adalet ve degerler olarak belirlenmistir. Belirtilen orgiitsel faktorler ile tiikenmiglik

arasindaki iliski, ilgili basliklar altinda agiklanmistir.

3.4.2.1. Is yiikii

Is yiikii, kisinin belirli bir zamanda, belirli bir kalitede yapmas1 gereken is miktari
olarak ifade edilebilir (Saglam Ari ve Cina Bal, 2008: 139). Hem nicel hem de nitel
asir1 is yiikii kisinin kaynaklarini tiiketerek, tiilkenmislige sebep olmaktadir (Maslach
ve Leiter, 2007: 369). Is yiikii, esas olarak is taleplerinin insan sinirlarini1 asmasidir
(Maslach ve Goldberg, 1998: 71). Budak ve Siirgevil (2005) yapmis olduklari
calismada, bireyin is yiikii algisinda yasanacak bir uyumsuzlugun duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma diizeylerini arttiracagi sonucuna ulasmustir. Kaya (2010), is ytiki
ile duygusal tilkkenme ve duyarsizlagma arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit
etmistir. Demirkaya (2014), is yiikii ve duygusal tiikkenme arasinda pozitif yonlii bir
iligki tespit etmistir.

3.4.2.2. Kontrol

Kontrol, kisinin isi lizerinde sahip oldugu se¢im yapma, karar verme, sorun ¢ézme ve
sorumluluklarini yerine getirme olanagi olarak ifade edilebilir (Saglam Ar1 ve Cina
Bal, 2008: 139). Bireylerin yaptiklar is iizerinde ¢cok az kontrole sahip olmasi, is ile
calisan arasindaki uyusmazligin onemli bir gostergesidir. Bu uyusmazlik kati
politikalar ve siki bir takip ile bireylerin kisitlanmasiyla olusur. Kisilerin diigiinme ve
problem ¢o6zme yetenegi vardir ve bu ylizden karar verme ve tercih yapma firsatina
sahip olmak isterler (Maslach ve Goldberg, 1998: 72). Arastirmalar kontrol eksikligi
ile yiiksek diizeyde stres ve tiikenmislik arasinda iliski tespit etmistir (Maslach ve
Leiter, 2007: 369). Budak ve Siirgevil (2005) yapmis olduklart caligmanin
sonuglara gore, bireylerin kontrol boyutunda uyumsuzluk yasamalari, duygusal
tikenme ve duyarsilasma diizeyini yiikselmektedir, isleri {izerinde kontrol sahibi

olduklar diisiincesi de kisisel basar1 duygusunu arttirmaktadir.

3.4.2.3. Odiil

Ise iliskin her tiirlii 6diiliin, ¢alisanin beklentileri ile olan tutarhilik diizeyini ifade

eder (Leiter ve Maslach, 2003: 97). Calisanin 6diil ile ilgili beklentileri uzun siire
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karsilanmazsa, bu durum kendisini degersiz hissetmesine neden olacaktir (Yildiz,
2015: 71). Budak ve Siirgevil (2005), 6diil algist yiikseldikge bireylerin kendilerini

daha basarili hissettikleri sonucuna ulasmistir.

3.4.2.4. Aidiyet

Aidiyet, calisanlarin igyerindeki diger kisiler ile siiregelen iliskileri (Maslach ve
Leiter, 2007: 370) ve sosyal etkilesimin kalitesi ile ilgilidir. Ayn1 zamanda ¢atisma,
karsilikli destek, yakinlik, ekip olarak calisabilme kapasitesi konularmi da igerir
(Leiter ve Maslach, 2003: 98). Bu iliskilerde giiven ve destek eksikligi, ¢oziilmemis
catismalar s6z konusu ise tiikkenmislik riski artacaktir (Maslach ve Leiter, 2007: 370).
Calisanlar1 igyerinde motive eden unsurlardan biri de ait olma ihtiyacinin
karsilanmasidir. Kisinin ¢alisma arkadaslar ile iyi iletisim kurabilmesi, sosyal ve
psikolojik ihtiyaglarini karsilamasina yardimer olacak ve ayni zamanda calisanin is
arkadaslarindan aldig1 destek, kisisel basar1 ve etkinligini arttiracaktir (Yildiz, 2015:
72). Yapilan arastirmalar olumlu ve destekleyici is ortamlarinda tiikenmisligin daha
az oldugunu gostermektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001: 415). Kavoglu,
Unsar ve Oguzhan (2010) yapmus olduklar1 ¢alismada amir desteginin tilkenmislik

tizerinde anlamli etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

3.4.2.5. Adalet

Adalet, ¢alisanlarin orgiitiin karar ya da politikalarinin dogruluguna inanmasini ve
orgiitiin herkes i¢in esit ve tutarli kurallara sahip olmasini ifade eder (Saglam Ar ve
Cina Bal, 2008: 139). Isyerindeki is yiikii veya iicret esitsizligi, degerlendirme ve
terfilerde uygunsuz yaklasimlar, sikayetlere yol acan durumlar ya da
anlagmazliklarin ¢oziimii ile ilgili prosediirlerin her iki tarafa da soz hakki
vermemesi, adaletsizlik olarak degerlendirilecektir (Maslach ve Goldberg, 1998: 72).
Adalet eksikligi en az iki sekilde tiikkenmisligi siddetlendirmektedir. ilk olarak,
adaletsiz uygulamalar ¢alisanlar agisindan duygusal olarak iiziicii ve yorucudur,
ikinci olarak da adaletsizlik orgiitsel sinizm duygusunu yiikseltmektedir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001: 415). Kavoglu, Unsar ve Oguzhan (2010) yapmis

olduklar1 ¢aligmanin sonucunda; ¢alisanlarin isyeri yonetiminde uygulanan kurallari,
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politikalar1 ve prosediirleri anlamli ve gerekli bulmasinin tiikenmislik {izerine anlamli

bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir.

3.4.2.6. Degerler

Degerler bireyin is iligkilerinin temel noktasidir ve kisiyi ise baglayan ideal ve
motivasyonu igerir. Degerler birey ile orgiit arasindaki iligskilerde para ya da terfi gibi
faydact degisimlerin ¢ok Otesinde bir bag olusturur (Leiter ve Maslach, 2003: 99).
Kisisel ve orgiitsel degerler arasinda uyusmazlik oldugunda, ¢alisan kendini yapmak
istedigi is ile yapmak zorunda oldugu is arasinda se¢cim yapma durumunda
bulacaktir. Bu durum c¢alisan tizerinde daha biiyilik bir tiikenmislige sebep olabilir
(Maslach ve Leiter, 2007: 370). Budak ve Siirgevil (2005) yapmis olduklar
calismada degerler konusunda bir uyumsuzluk yasandiginda duygusal tilkenme ve

duyarsizlasma diizeyinin yiikseldigi sonucuna ulagmistir.

3.5. Tiikkenmisligin Sonuclar:

Tiikenmislik hem bireyler, hem miisteriler hem de orgiitler lizerinde 6nemli sonuglar
doguran bir kavramdir. Tilkenmisligin, hizmet kalitesi, isgilicii devir hizi, devamsizlik
gibi orgiitsel sonucglarinin yaninda, alkol ve uyusturucu kullanimdaki artis, evlilik ve
aile problemleri, fiziksel bitkinlik, uykusuzluk gibi bir¢ok bireysel problemle de
iligskili oldugu goriilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 100). Tikenmislik,
ozellikle ise olumlu beklentiler, heyecan ve insanlara yardim etmek i¢in kendini
adamig sekilde giren ¢alisanlar igin trajik bir bitis noktasidir (Maslach ve Goldberg,
1998: 63). Baz1 ¢alisanlar tiikenmisligin sonucu olarak isten ayrilirken bazi ¢alisanlar
devam etmelerine ragmen yapabileceklerinin en iyisi yerine en azini sergilerler.
Fiziksel ve psikolojik sagliktaki ve isin kalitesindeki bu diislis sadece tiikenmisligi
yasayan calisan icin degil ondan etkilenen herkes i¢in ¢ok pahaliya mal
olabilmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998: 63). Tiikenmislik, bireyin ev hayatini da
olumsuz yonde etkilemektedir (Maslach ve Leiter, 2007: 369). Devamsizlik, isten
ayrilma niyeti, personel devir hizi artarken bununla birlikte ¢alismaya devam eden
personelin etkinlik ve verimliligi diismektedir. Tiikenmislik is tatminini, ise ve
orgiite olan baghlig diisiirtir. Tiikenmislik yasayan ¢alisanlar hem daha fazla kisisel

catismaya sebep olarak hem de is gorevlerini bozarak is arkadaslari iizerinde
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olumsuz etki yaratabilir. Boylece tikenmislik etkilesim yolu ile kendini siirdiiriir ve
bulagic1 hale gelebilir (Maslach ve Leiter, 2007: 369). Tikenmisligin Orgiitler
acisindan katlanilmasi en zor maliyeti kendilerini orgiitlerine adamis, orgiite deger
katan, basar1 ve gelecek vadeden calisanlarin tiikenmislik sendromu nedeni ile
kaybedilmesidir (Polatci, 2007: 9). Tiikenmisligin sonuglarina iliskin yapilan

arastirmalardan bazilarinin sonuglarina asagida yer verilmistir;

Lazaro, Shinn ve Robinson (1984), tikenmislik ve isten ayrilma egilimi arasinda

pozitif yonlii iligki oldugu sonucuna ulagsmistir.

Weisberg (1994), isgorenlerin yasadigi tiikenmisligin motivasyon ve verimliligi
azalttigini, isten ayrilma egilimini ise arttirdigini tespit etmistir (aktaran Birdir ve
Tepeci, 2003: 95).

Birdir ve Tepeci (2003), Tiirkiye’de faaliyet gdsteren turizm isletme belgeli ti¢, dort
ve bes yildizli otellerin genel miidiirlerinden elde etmis olduklar veriler ile yapmis
olduklar1 arastirmanin sonucuna gore; genel miidiirlerin isyeri degistirme egilimleri

tilkenmisligin duygusal tiikenme boyutu ile iliskilidir.

Polatc1 (2007), meslegini degistirme egiliminde olan akademisyenlerin, digerlerine
gore daha fazla duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma, daha az kisisel basar1 yasadigi

sonucuna ulagmustir.

Kaya (2010), duygusal tiikkenmislik duygusu ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif
ve anlaml iligki oldugu sonucuna ulagsmistir fakat duyarsizlasma ile isten ayrilma

niyeti arasinda anlamli bir iligki tespit edememistir.

Altay ve Akgiil’iin (2010) arastirmasinin sonuglarina gore, duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma ve disiik kisisel basari hissi diizeyleri yiiksek personel firsatini

buldugunda isini degistirmeyi diistinmektedir.

Kervanct (2013), tiikenmiglik sendromu ile orgiitsel baglilik arasinda negatif yonlii

bir iligki tespit ederken, tiikenmislik sendromunun alt boyutu olan duygusal
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tikenmislik, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi ile isten ayrilma niyeti arasinda

pozitif yonli bir iligki tespit etmistir.

Osmanoglu Tastan (2015), yapmis oldugu calismada tiikenmislik ile isten ayrilma

niyeti arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iligki tespit etmistir.

Oktar (2015), tilkenmisligin alt boyutlar1 olarak belirledigi duygusal tiikenmislik,
kendine yabancilasma ve kisisel basarisizlik hissi boyutlarinin is tatmini lizerinde

negatif yonlii ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulagmistir.

Yukaridaki arastirma bulugularindan da anlasilacag: iizere tiikkenmislik her boyutta
orgiitte dolayli ya da dogrudan bircok maliyete sebep olmaktadir (Reynolds ve
Tabacchi, 1993: 68).
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DORDUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE ETIK IKLIM VE DUYGUSAL
EMEGIN TUKENMISLIK UZERINE ETKILERINi
INCELEMEYE YONELIK BIR ARASTIRMA

Bu bolimde otel isletmelerinde etik iklim ve duygusal emegin tiikenmislik

tizerindeki etkileri ile ilgili yapilan alan arastirmasinin bulgularina yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Arastirmanin konusu; ¢alisanlarin etik iklim algilamalarinin ve duygusal emek
davraniglarinin tilkkenmislik {izerindeki etkilerinin Nevsehir’de bulunan 4 ve 5 yildizl

otel isletmeleri 6rneginde belirlenmesidir.

Otel isletmeleri yapisi itibariyle emegin yogun, otomasyonun sinirli, {iretim ve
tilketimin es zamanli ve miisteri — ¢alisan iliskisinin yogun oldugu isletmelerdir. Bu
ozelliklerinden dolayr insan faktorii giderek artan bir Onem kazanmaktadir.
Isletmelerin  uzun vadede varligimi devam ettirebilmesinin,  karliligmi
arttirabilmesinin ve rekabet avantaji elde edebilmesinin ¢alisan verimliligine bagh
oldugu diisiiniilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerin calisanlardan beklentileri her
gecen gilin artmaktadir. Calisanlar bu yliksek beklentilere karsilik verebilmek igin,
yogun stres altinda kalmaktadir. Tiikenmisligin diger orgiitsel stres kaynaklarindan
farkl1 olarak ¢alisanlarin is geregi karsilastiklar1 kisiler ile kurduklari yogun
iletisimden kaynaklandig1 da diisiiniilecek olursa; calisanlarin maruz kaldigi bu
yogun stres, duygusal olarak tiilkenmelerine sebep olmaktadir. Isletmelerin
tiikenmiglik nedeniyle 6zellikle kendini orgiite adayan, yiiksek performans sergileyen
calisanlarin1 kaybetmemeleri i¢in etik iklim yaratmalar1 ve duygusal emek siirecini

dogru yonetmeleri kacinilmaz hale gelmistir.



Temel degiskenlerin etik iklim, duygusal emek ve tiikenmislik oldugu bu ¢alisma
turizm sektoriinde gerceklestirilmigtir. Litaratiirde etik iklim algilamalarinin
tilkkenmiglik tizerine ve duygusal emek davranisinin tiikenmislik iizerine olan
etkilerini arastiran sinirli sayida arastirmaya rastlanmistir. Bu ¢alismanin farkli bir
kiiltiirde ve hizmet sektoriinde yer alan turizm alaninda yapilmis olmasindan dolay1,
literatiirdeki boslugu dolduracagi varsayilmaktadir. Bu yonii ¢aligmanin 6zgiinliigiinii

ortaya koymaktadir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Tiikenmisgligin ortaya c¢ikmasi bazi Onciillere bagli bulunmaktadir. Bu tez
calismasinda etik iklim algilamalar1 ve duygusal emek davranisi onciil olarak ele
alimmistir. Calismanin bagimsiz degiskenleri etik iklim ve duygusal emek olarak
belirlenirken, tiikenmislik bagimli degisken olarak degerlendirilmistir. Bu ¢alismanin
amact etik iklim algilamalarinin ve duygusal emek davranisinin tiikenmislik

uzerindeki etkilerinin belirlenmesidir.

4.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklan

Bu c¢alismada, c¢alisanlarin etik iklim algilamalarimin  ve duygusal emek

davraniglarinin tiikkenmislik tizerine olan etkileri, Nevsehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5

yildizli otel isletmeleri 6rneginde incelenmektedir. Arastirma kapsamina dnbiiro, kat

hizmetleri ve yiyecek icecek departmanlarinda gorev yapan isgdren, sef ve

departman miidiirleri dahil edilmistir. Arastirmanin, belirli bir turizm bdolgesi

igerisinde gergeklestirilmis olmasi ve ¢alisanlarin algilamalarina dayali olmasi gibi

sebeplerden dolay1 bir takim smirliliklar tasidigi sdylenebilir. Bu nedenle aragtirma

sonuglarinin ve ortaya koyulacak yorumlarin degerlendirilmesinde, bahsedilen

sinirliliklarin - dikkate alinmasi gerekmektedir. Arastirmanin baslica sinirliliklar

sunlardir:

e Nevsehir’de faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
ile sinirlandirilmis olmasi,

e Etik iklim ve tikenmislik Olgeklerinin farkli bir kiiltiir dikkate alinarak
gelistirilmis olmasi ve Slgeklerin Tiirk kiiltiirii ile bagdagmama olasiligi,

e Otel c¢alisanlarindan bir kisminin ¢esitli nedenlerle sorular1 igtenlikle

cevaplandirmamis olmalar1 olasiligi.
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4.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirma yontemi baghig altinda ana kiitlenin belirlenmesi, anket formunun

olusturulmasi, pilot arastirma ve verilerin analiz yontemleri yer almaktadir.

4.4.1. Ana Kiitlenin Belirlenmesi
Nevsehir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden alian bilgiye gére (Haziran 2015)
Nevsehir il sinirlart igersinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 4 yildizli (17

adet) ve 5 yildizli (5 adet) otel sayis1 22 olarak belirlenmistir.

Tiikenmiglik kavraminin taniminda yer alan “isi geregi insanlarla yogun iliskiler
icersinde olan c¢alisanlarda meydana gelen bir sendrom” (Maslach ve Zimbardo,
1982: 2; Leiter ve Maslach, 1988: 297; Maslach ve Jackson, 1981: 99); ve duygusal
emek taniminda yer alan; “hizmet siireclerinde orgiit tarafindan istenilen duygularin
miisterilere yansitilmasi” (Ashforth ve Humphrey, 1993: 88; Morris ve Feldman,
1996: 987; Grandey, 2000: 97) ifadelerinden dolay1 arastirma kapsamina sadece
miisteriler ile iletisim halinde olan departmanlar dahil edilmistir. Otel isletmelerinde
hizmet departmanlarinin (personel, muhasebe, teknik, ¢amasirhane, satis ve giivenlik
departmanlar1) misteri ile direk iliskisi olmadigindan dolayi, sadece faaliyet
departmanlar1 olarak belirtilen Onbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek igecek

departmanlari (Sener, 2010) ana kiitle icersine alinmistir.

Bahsi gecen 22 otel isletmesinden bir tanesi faaliyette olmadigi ve bir tanesi de
anketleri doldurmay1 kabul etmedigi icin 20 otel isletmesi ile goriistilmiistiir.
Gorlismeler sonucunda Onbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek igecek departmanlar
personel sayist 535 olarak belirlenmistir. Anketin uygulanmasinda ana kiitleyi
olusturan biitiin birimlere uygulanmasi olarak tanimlanan (Nakip, 2006: 197) tam
sayim yontemi kullanilmistir. Bahsi gegcen departmanlarda calisan 535 personelin her
biri i¢in otellere anket formu birakilmis (Temmuz 2015) olup geri donen anket sayisi
315°dir. Anketlerden 4 tanesi eksik bilgi igerdigi i¢in analizlere dahil edilmemistir.
Analizlere dahil edilen anket sayis1 311°dir. Anketlerin geri doniis oran1 %58.13 diir.
Bu oran, bu tir arastirmalar icin bilimsel olarak kabul edilebilir bir orandir

(Schwepker, 2001).
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4.4.2. Anket Formunun Olusturulmasi

Otel isletmesi calisanlarinin, etik iklim algilamalarinin ve duygusal emek
davraniglarinin tiikenmislik tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla kullanilan anket,

dort boliimden olusmaktadir.

Anketin birinci boliimiinde etik iklim algilamalarin1 6lgmek amaciyla, Schwepker
(2001) tarafindan gelistirilen 6lgek yer almaktadir. Etik iklim 6l¢egi; tek boyut ve
toplam 5°li likert tipi 7 ifadeden olusmaktadir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=
Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle

Katiliyorum).

Anketin ikinci boliimiinde, Pala ve Tepeci (2009) tarafindan gelistirilen duygusal
emek Olgegi kullanilmistir. Bu dlgek; derin davranig (6 ifade) ve yiizeysel davranig
(6 ifade) olmak ftizere iki boyut ve toplam 5°li likert tipi 12 ifadeden olugmaktadir
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum).

Anketin {iglincii bolimiinde, Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen
tikenmislik 6lcegi kullanilmistir. Tiikenmislik 6l¢egi; duygusal tiikenme (9 ifade),
duyarsizlasma (5 ifade), kisisel basar1 hissi (8 ifade) olmak iizere lic boyut ve 22
ifadeden olusan 5’li likert tipi bir Olcektir (1=Hi¢bir Zaman, 2= Cok Nadir, 3=
Bazen, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman).

Anketin dordiincii boélimiinde ise, katilimcilarin cinsiyetini, medeni durumunu,
yasini, egitim durumunu, turizm egitimi alma durumunu, calistigi otelin yildiz
sayisini, otelde gorev yaptigi departman ve konumunu, otel ve sektdr tecriibesini

belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.

4.4.3. Pilot Arastirma

Anket uygulamasina gegmeden Once ana kiitle icerisinde bulunan 5 yildizli bir otel
isletmesinde 30 kisi lizerinde pilot c¢alisma yapilmistir. Sorularin katilimcilar

tarafindan dogru anlasilip anlasilmadigir iizerinde durulmustur. Ayrica pilot
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arastirmadan elde edilen veriler analiz edilerek boyutlarin giivenilirlik katsayilarina
bakilmistir. Yapilan goriismeler sonucunda sorularin katilimcilar tarafindan dogru
anlagildigt ve On test sonuglarmma gore degisken boyutlarinin cronbach alfa

katsayisinin 0.70 tizerinde oldugu tespit edilmistir.

4.4.4. VVerilerin Analizi

Verileri analiz etmek icin IBM SPSS Statistics 20 paket programi kullanilmistir.
Ankette kullanilan 6lgeklerin (etik iklim, derin davranis, yiizeysel davranig, duygusal
tilkenme, duyarsizlasma, kigisel basar1 hissi) giivenirliligini 6lgmek i¢in cronbach’s
alpha yontemi kullanilmigtir. Bagimsiz degiskenler (etik iklim ve duygusal emegin
alt boyutlar1 olan derin davranis ile yiizeysel davranig) ile bagimli degiskenler
(duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi) arasindaki iligkileri test
etmek i¢in korelasyon analizi, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler tizerindeki

etki diizeyini belirlemek i¢in regresyon analizi kullanilmistir.

4.5. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Oppenheim (1996), gegerliligi 6lgme aracinin, 6lgmek istenilen konuyu gergekten
Ol¢iip 6lgmedigini ifade eden bir kavram olarak tanimlamistir (aktaran Ural ve Kilig,
2006: 69). Gegerlilik, 6l¢cmenin dogruluk derecesi olup, 6lciilen 6zelliklerin gézlenen
olgek puanlardaki gergek farklarmi yansitir. Igerik gegerliligi, tahmini gegerlilik,
eszamanli gecerlilik ve yapisal gecerlilik olmak iizere dort tiirli gegerlilik vardir
(Nakip, 2006: 150). Bu arastirmada, anketin gecerliginin test edilmesinde icerik
gecerliligi kullanilmistir. Igerik gecerliligi subjektif bir ydntem olup, uzman bir
kisinin Olcekleri denetlemesi degerlendirmesidir (Nakip, 2006: 150). Ankette yer
alan ifadelerin hazirlanmasinda Ogretim {iyelerinin goriis ve Onerileri ve pilot

calismasi sonucunda elde edilen geri bildirimler dikkate alinmistir.

Glivenirlik ise, dlgmenin tekrarlanmasi halinde ortaya ¢ikan tutarli sonuglardir. Bir
Olgegin gecerli olmasi igin giivenilir olmasi1 gerekir, ancak bir Ol¢egin giivenilir
olmas1 gecerli oldugu anlamina gelmez. Giivenirligin degerlendirilebilmesi igin;
Test-yeniden test, alternatif form, ikiye bolme, alfa (cronbach’s alpha katsayisi)

yontemlerinden  faydalanilmaktadir  (Nakip, 2006: 144-145). Arastirmada
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giivenilirligi 6lgmek icin Cronbach’s Alpha katsayist yontemi kullanilmistir.
Cronbach’s Alpha (o) katsayisinin 0,80’in iizerinde olmasi, Olgegin giivenilir

oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 146).

Ankette kullanilan 6lgeklerin, giivenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach’s

Alpha (o) katsayilar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 4.1. Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olcekler ifade Sayisi Cronbach’s Alpha (a)
Etik iklim 7 0,908

Duygusal Emek (2 boyut)

Derin Davranis 6 0,908

Yiizeysel Davranig 6 0,833

Tiikenmislik (3 boyut)

Duygusal Tiikkenme 9 0,905

Duyarsizlagma 5 0,814

Kisisel Bagar1 Hissi 8 0,860

Tablo 4.1.°de goriildiigli tizere, arastirmada kullanilan o6lgeklerin giivenilirlik
katsayilarinin a >0,80 oldugu gozlenmistir. Kabul edilebilir alt sinir 0,60 oldugu igin,

kullanilan dlgeklerin giivenilir oldugu ifade edilebilir.

4.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Sekil 4.1.°de gosterilen aragtirma modeline gore, etik iklim algilamalarinin ve
duygusal emek davraniglarinin  tiikenmisligi  etkiledigi  varsayilmaktadir.
Arastirmanin modelinde bagimli degisken tiikenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissidir. Arastirmanin  bagimsiz
degiskenleri ise etik ikim ve duygusal emegin alt boyutlar1 olan derin davranis ve

yiizeysel davranistir.

65




Aragtirmanin modeli ve hipotezler su sekildedir:

ETiK iKLiM -

Duygusal
Tiikenme

)‘ Duyarsizlagma
Kisisel Bagari
Hissi

Sekil 4.1. Arastirmanin Modeli

Derin Davranig <
Yiizeysel Z

Davranis

MITSTANTNL

MHMINT TVSNOANd

Literatiir incelendiginde etik iklim algilamalarinin tiikkenmislik tizerine olan etkilerini
inceleyen sadece bir c¢alismaya rastlanmistir. Savran (2007), tarafindan yapilan
arastirmada li¢ boyut olarak belirlenen etik iklim (yardimsever yaklasim, ilkeli
yaklasim ve egoist yaklasim) ve yine ii¢ boyut olarak belirlenen tiikenmislik
(duygusal tiikkenme, kisisel basari, duyarsizlasma) toplam etik iklim ve toplam
tilkkenmisglik olarak karsilastirilmistir. Etik iklim ile tiikenmislik arasinda negatif

yonlii ve anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Etik iklim ve tlikenmislik konularmin iliskilendirildigi baska bir arastirmaya
ulasilamadig i¢in, s6z konusu degiskenlerin farkli konular ile iligkilendirildigi diger
caligmalar incelenmistir. Bahsi gegen degiskenlerin iliskilendirildigi konulardaki etki
yonleri degerlendirilerek elde edilen bilgiler 1s18inda asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.
H;: Etik iklim algilamalar1 duygusal tiikkenme iizerinde negatif etkiye sahiptir.

H,: Etik iklim algilamalar1 duyarsizlagma iizerinde negatif etkiye sahiptir.

Hsj: Etik iklim algilamalar1 kisisel basari hissi tizerinde pozitif etkiye sahiptir.
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Duygusal emegin boyutlar ile tilkenmisligin boyutlar1 arasindaki iligskiyi inceleyen
arastirma sonuglart ise su sekildedir; derin davranis ile duygusal tiikenme arasinda
negatif yonlii ve anlamli (Yalgin, 2010), yilizeysel davranis ile duygusal tiikenme
arasinda pozitif yonlii ve anlamli (Grandey, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Grandey, 2003; Furnell, 2008; Koksel, 2009; Oral ve Kose, 2011; Eroglu, 2014;
Kaya, 2014), derin davranis ile duyarsizlagsma arasinda ise negatif yonlii ve anlamli
(Koksel, 2009; Yalgm, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012), yiizeysel davranis ile
duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii ve anlamli (Grandey, 1999; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Koksel, 2009; Oral ve Kose, 2011; Eroglu, 2014) iliskiler tespit

edilmistir.

Kisisel basar1 hissi lizerine yapilan arastirma sonuglarina gore ise; derin davranis ile
kisisel basari hissi arasinda pozitif yonli ve anlamli (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Furnell, 2008; Yal¢in, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012; Eroglu, 2014), ylizeysel davranis
ile kisisel bagar1 hissi arasinda negatif yonlii ve anlamli (Grandey, 1999) iliski tespit
edilmistir. Bu arastirma sonuglarindan yola c¢ikilarak asagidaki hipotezler

gelistirilmistir.

Hj: Derin davranis duygusal tiikkenme tizerinde negatif etkiye sahiptir.
Hs: Yiizeysel davranis duygusal tiikenme {izerinde pozitif etkiye sahiptir.
He: Derin davranis duyarsizlagma iizerinde negatif etkiye sahiptir.

H7: Yiizeysel davranis duyarsizlagsma tlizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hsg: Derin davranis kisisel basari hissi lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Ho: Yiizeysel davranis kisisel basari hissi lizerinde negatif etkiye sahiptir.

Gelistirilen hipotezler, anket yontemi kullanarak elde edilen verilere istatistik
analizler uygulanmasi ile test edilmistir. Arastirmanin bulgularina ve hipotez

sonuglarina ilgili bagliklar altinda yer verilmistir.

4.7. Arastirmanin Bulgulari

Uygulanan anketler sonucunda elde edilen verilere, arastirma amacina uygun olarak

cesitli istatistik analizler uygulanmstir.

67



4.7.1. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Bulgular
Arastirma kapsaminda anket uygulanan otel isletmesi g¢alisanlariin demografik

Ozellikleri Tablo 4.2.’de verilmistir.

Tablo 4.2. Anketi Cevaplayan Calisanlarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler f % Ozellikler f %

Cinsiyet Medeni Durum

Kadm 138 44,4 | Bekar 165 53,1

Erkek 169 54,3 | Evli 144 46,3

Kayip Deger 4 1,3 | Kayip Deger 2 0,6

Yas Egitim Diizeyi

20 yas ve alt1 29 9,3 Hkégretim 73 23,5

21-25 yag arasi 101 32,5 | Lise 139 44,7

26-30 yas arasi 75 24,1 | Onlisans 53 17,0

31-35 yag arasi 50 16,1 | Lisans 41 13,2

36 yas ve lizeri 56 18,0 | Lisansiisti 4 1,3

Kayip Deger 1 0,3

Turizm Meslek Egitimi Calhismakta Olunan Otelin

Alma Durumu Yildiz Durumu

Evet 172 55,3 | 4 yildiz 194 62,4

Hayir 126 40,5 | 5 yildiz 117 37,6

Kayip Deger 13 4,2

Calisanin Oteldeki S6z Konusu Otelde Calisma

Konumu Siiresi

Isgoren 1 y1l ve daha az 109 35,0

Sef 220 70,7 | 2-6 yil aras1 136 43,7

Departman Miidiirii 33 10,6 | 7-11 y1l aras1 38 12,2

Diger 12 3,9 | 11-15 yil arast 15 48

Kayip Deger 39 12,5 | 16 yil ve tlizeri 8 2,6
7 2,3 | Kayip Deger 5 1,6

Sektordeki Toplam Calisamin Gorev Yaptigi

Tecriibe Siiresi Departman

1 y1l ve daha az 54 17,4 | Onbiiro 93 29,9

2-6 y1l arasi 146 46,9 | Kat Hizmetleri 115 37,0

7-11 y1l arast 53 17,0 | Yiyecek ve igecek 95 30,5

11-15 yil arasi 30 9,6 | Kayip Deger 8 2,6

16 y1l ve tlizeri 27 8,7

Kayip Deger 1 0,3

Tablo 4.2.°deki calisanlarin demografik o6zellikleri ile ilgili arastirma sonuglar
incelendiginde; katilmcilarin  %44,4’tiniin  kadin, %54,3’linlin erkek oldugu
goriilmiistiir. Medeni durum acgisindan bakildiginda ise %53,1°inin  bekar,
%46,3’linilin ise evli oldugu anlagilmaktadir. Anketin uygulandig1 otel personelinin
yas aralig1 agisindan dagilimi incelendiginde ise; calisanlarin %9,3’{inlin 20 yas ve
alt1, %32,5’inin 21-25 yas arasi, %24,1’inin 26-30 yas arasit, %16,1’inin 31-35 yas
arasi, %18’inin ise 36 yas ve lzerinde oldugu goriilmiistiir. Anketi cevaplayan
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calisanlarin %23,5 inin ilkogretim, %44,7’sinin lise, %17’Sinin 6nlisans, %13,2’sinin
lisans ve %]1,3’iiniin lisansiistii diizeyde egitime sahip olduklar1 tespit edilmistir.
Katilimcilarin 55,3’tiniin  turizm meslek egitimi almis olup, %40,5’i ise turizm
meslek egitimi almamustir. Anketi cevaplayan personelin %62,4’i 4 yildizli otellerde
calismakta olup, %37,6’s1 ise 5 yildizli otellerde g¢aligmaktadir. Otelde ¢aligilan
konum acisindan incelendiginde ise; %70,7’sinin iggéren, %10,6’smin sef,
%3,9’unun departman miidiirii, %12,5’inin ise diger (stajyer) pozisyonunda c¢alistig
gorilmektedir. Calisanlarin  s6z konusu oteldeki ¢alisma siireleri agisindan
degerlendirildiginde %35’inin 1 yil ve daha az siire ile, %43,7’sinin 2-6 yil arasi,
%12,2’sinin 7-11 yil arasi, %4,8’inin 11-15 yil arasi, %2,6’sinin ise 16 yil ve lizeri
sire ile calistiklar1 goriilmektedir. Sektor tecriibesi agisindan bakildiginda ise
%17,4’tntin 1 y1l ve daha az, %46,9’unun 2-6 yil arasi, %17’sinin 7-11 yil arasi,
%9,6’smin 11-15 yil arasi, %8,7’sinin ise 16 yil ve iizeri siirede sektor tecriibesine
sahip oldugu anlagilmaktadir. Arastirmaya katilan calisanlarin gorev yaptiklar
departmanlar  acisindan  degerlendirme  yapildiginda  %29,9’unun  Onbiiro
departmaninda, %37°sinin kat hizmetleri departmaninda, %30,5’inin ise yiyecek

icecek departmaninda calistig1 goriilmektedir.

4.7.2. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuclar
Etik iklim, duygusal emek ve tiikenmisligin alt boyutlarmin ortalamalari, standart
sapmalari, degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari ve Cronbach Alpha degerleri

Tablo-4.3'de verilmistir.

Tablo 4.3. Tanimlayici Istatistikler, Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar ve Cronbach Alpha
Degerleri

1 2 3 4 5 6

Art. Std.
Ort. Sap.

343 |097 | (091)

1. Etik Iklim

2. Derin Davramig | 3,55 0,94 ,560** | (0,91)

3. Yiizeysel 3,35 | 0,86 342%% | 494** | (0,83)

Davranig

4. Duygusal 250 | 0,89 | -173%* | -152%* | -080 | (0,91)

Tikenme

5. Duyarsizlasma | 2,27 0,95 -,076 -,138* | ,075 ,541** | (0,81)
6.Kisisel Basart | 357 | 0g3 | 150%* | 270%* | 108 | -194** | -036 | (0,86)

Hissi
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir. (2-tailed)
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir. (2-tailed)
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Tablo 4.3. incelendiginde etik iklim ile duygusal tikenme (r=-0,173; p<0,01)
arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir. Etik iklim ile kisisel
basar1 hissi (r=0,159; p<0,01) arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Ancak etik iklim ile duyarsizlasma (r=-0,076; p>0,05) arasinda ise

istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilememistir.

Duygusal emegin derin davranis boyutu ile duygusal tilkkenme (r=-0,152; p<0,01) ve
duyarsizlasma (r=-0,138; p<0,05) arasinda negatif yonlii ve anlamli iliski oldugu
sonucuna ulagilmistir. Derin davranis ile kisisel basart hissi (r=0,270; p<0,01)

arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu ile duygusal tiikenme (r=-0,080; p>0,05),
duyarsizlasma (r=0,075; p>0,05) ve kisisel basar1 hissi (r=0,108; p>0,01) arasinda

ise istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilememistir.

4.7.3. Etik Iklim Acisindan Tiikenmislige liskin Basit Regresyon Analizi

Sonuglar

Etik iklim algilamalarmin tiikkenmisligin alt boyutu olan duygusal tiikkenmeye iliskin
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.4.’de

verilmistir.

Tablo 4.4. Etik Iklim A¢isindan Duygusal Tiikenmeye Iliskin Basit Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Standart

Degisken B Hata t Degeri Sig. Tolerans  VIF
Etik Iklim -0,159 0,051 -3,087 0,002** 1,000 1,000
F 9,532

Diizeltilmis R? 0,027

R? 0,030

Standart Tahmin 0,87585

Hatas1

Durbin-Watson 1,499

AI}lam'hhk 0,002

Diizey1

Bagiml1 Degisken: Duygusal Tiikenme
** p<0,05; * p<0,01

Etik iklim algilamalarinin duygusal tiikenme {iizerindeki etkisini tespit etmek
amaciyla basit regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucuna gore etik iklimin
duygusal tiikenmeyi negatif yonde (B=-0,159) etkiledigi tespit edilmistir (Diizeltilmis

R?= 0,027). Tablo 4.4.’¢ gore regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin bir
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biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R%= 0,027; F,3009= 9,532;
p<0,01). Bu sonuglara gore duygusal tilkenmedeki degisimin %2,7’sinin etik iklim
tarafindan agiklandig1 soylenebilir. Bu baglamda etik iklimin duygusal tiikenmenin
bir belirleyicisi oldugu ifade edilebilir (f=-0,159; t= -3,087; p= 0,002). Bu sonuglara

gore H1 desteklenmistir.

Etik iklim algilamalarinin tiikenmisligin alt boyutu olan duyarsizlagamaya iliskin
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan basit regresyon analizi sonuglar1 Tablo-4.5.’de

verilmistir.

Tablo 4.5. Etik Iklim A¢isindan Duyarsizlagmaya Iligkin Basit Regresyon Analizi Sonuglar

gzggx p at:gdart t Degeri Sig. Tolerans  VIF
Etik Iklim -0,074 0,056 -1,341 0,181 1,000 1,000
F 1,797

Diizeltilmis R? 0.003

R’ 0,006

Standart Tahmin 0.94490

Hatasi

Durbin-Watson 1,672

A{llam.hhk 0.181

Diizeyi

Bagimli Degisken: Duyarsizlasma

** p<0,05; * p<0,01

Etik iklimin tiikkenmisligin duyarsizlasma alt boyutunu iizerindeki etkisini tespit
etmek igin basit regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonuglarma gore tablo
4.5.°de gorildigl tizere etik iklimin duyarsizlagsma {izerinde istatistiksel olarak
anlaml (p=0,181>0,05) bir etkiye sahip olmadig1 anlagilmaktadir. Bu sonuglara gore

H2 desteklenmemistir.
Etik iklim algilamalarinin tilkenmisligin alt boyutu olan kisisel bagar1 hissine iligkin

etkilerini belirlemek amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglari Tablo-4.6.’da

verilmistir.
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Tablo 4.6. Etik Iklim A¢isindan Kisisel Basar1 Hissine iliskin Basit Regresyon Analizi Sonuglar

gzgg;z p at:gdart t Degeri Sig. Tolerans  VIF
Etik Tklim 0,137 0,048 2,830 0,005** 1.000 1.00
F 8,007

Diizeltilmis R? 0,022

R’ 0,025

Standart Tahmin 0.82504

Hatasi

Durbin-Watson 1,557

A{llam.hhk 0.005

Diizeyi

Bagimli Degisken: Kisisel Basar1 Hissi
** p<0,05; * p<0,01

Etik iklim algilamalarinin kisisel basar1 hissi tizerindeki etkisini tespit etmek
amactyla basit regresyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucuna gore etik iklimin
(B=0,137) kisisel basar hissini pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir (Diizeltilmis
R?= 0,022). Tablo 4.6.’ya gore regresyon analizi sonuglart incelendiginde modelin
bir biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R%= 0,022; F1,309)=
8,007; p<0,01). Bu sonuglara gore kisisel basar1 hissindeki degisimin %2,2’sinin etik
iklim tarafindan agiklandigi soylenebilir. Bu baglamda etik iklimin kisisel basari
hissinin bir belirleyicisi oldugu ifade edilebilir (B= 0,137; t= 2,830; p= 0,005). Bu

sonuclara gére H3 desteklenmistir.

4.7.4. Duygusal Emek Acisindan Tiikenmislige Iliskin Coklu Regresyon Analizi

Sonuclarn

Duygusal emegin derin davranis ve ylizeysel davranis boyutlarinin tiikenmisligin
duygusal tiikkenme alt boyutu lizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu

regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.7.’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4.7. Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Acisindan Duygusal Tiikenmeye iliskin Coklu Regresyon
Analizi Sonuglari

Bagimsiz Standart

Degiskenler B Hata t Degeri Sig. Tolerans  VIF
Derin Davranis -0,140 0,061 -2,297 0,022* 0,756 1,322
Yiizeysel -0,007 0,067 -0,099 0,921 0,756 1,322
Davranis

F 3,641

Diizeltilmis R? 0,017

R? 0,023

Standart Tahmin 0,88035

Hatasi

Durbin-Watson 1,442

A{llam.hhk 0,027

Diizeyi

Bagimli Degigsken: Duygusal Tiikenme
** p<0,05; * p<0,01

Tablo 4.7.’ye gore ¢oklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde, modelin bir
biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R%= 0,017; F(1,308= 3,641,
p<0,05). Bu cevrevede duygusal tilkenmedeki degisimin % 1,7’sinin bagimsiz
degiskenler tarafindan aciklandigi sOylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda
derin davranisin (B= -0,140) duygusal tiilkenme iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulgudan hareketle H4 desteklenmistir.
Ancak yiizeysel davranisin (p= 0.921) duygusal tilkkenme iizerinde anlamli bir etkiye

sahip olmadig1 tespit edilmistir. Bu sonuca gére H5 desteklenmemistir.

Tablo 4.7.°deki tolerans ve VIF degerleri incelendiginde regresyon modelinde ¢oklu
baginti sorunu olmadigi ifade edilebilir. Ciinkii tiim toleranslar 0.1°den biiyiik
(Kaplan, 2010:147) ve varyans etkileme faktorleri (VIF) 5’den kiigiiktiir (Gujarati,
1999: 27).

Duygusal emegin derin davranis ve ylizeysel davranis boyutlarinin tiikenmisligin
duyarsizlagma alt boyutu iizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu

regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.8.’de 6zetlenmistir.
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Tablo 4.8. Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Acisindan Duyarsizlasmaya iliskin Coklu Regresyon
Analizi Sonuglari

g:g;;lll:ellzﬂer B at:; dart t Degeri Sig. Tolerans  VIF
Derin Davranig -0,233 0,064 -3,618 0,000** 0,756 1,322
Yiizeysel 0,210 0,071 -2,965 0,003** 0,756 1,322
Davranisg

F 7,465

Diizeltilmis R 0,040

R? 0,046

Standart Tahmin 0,92698

Hatasi

Durbin-Watson 1,744

AI}lam.hhk 0,001

Diizeyi

Bagimli Degisken: Duyarsizlasma
** p<0,05; * p<0,01

Tablo 4.8.”e gore ¢oklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde, modelin bir biitiin
olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R?= 0,040; Fq30s= 7,465;
p<0,05). Bu ¢ercevede duyarsizlasmadaki degisimin % 4’{iniin bagimsiz degiskenler
tarafindan aciklandigr soOylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda derin
davranisin (= -0,233) duyarsizlasma iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulgudan hareketle H6 desteklenmistir. Diger
yandan yiizeysel davranigin ise, ($=0,210) duyarsizlasma {izerinde pozitif yonli ve

anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore H7 desteklenmistir.

Tablo 4.8.’deki tolerans ve VIF degerleri incelendiginde regresyon modelinde ¢oklu

bagint1 sorunu olmadig: ifade edilebilir.
Duygusal emegin derin davranis ve ylizeysel davranis boyutlarinin tiikenmisligin

duyarsizlasma alt boyutu tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu

regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.9.’da 6zetlenmistir.
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Tablo 4.9. Duygusal Emegin Alt Boyutlar1 Acisindan Kisisel Basar1 Hissine Iliskin Coklu Regresyon

Analizi Sonuglari

]]izg;:ll(ilrznler B at:& dart t Degeri Sig. Tolerans  VIF
Derin Davranis 0,254 0,056 4,539 0,000** 0,756 1,322
Yiizeysel -0,033 0,062 -0,535 0,593 0,756 1,322
Davranis

F 12,226

Diizeltilmis R 0,068

R? 0,074

Standart Tahmin 0,80565

Hatasi

Durbin-Watson 1,520

A{llam.hhk 0,027

Diizeyi

Bagimli Degisken: Kisisel Basar1 Hissi
** p<0,05; * p<0,01

Tablo 4.9.’a gore ¢oklu regresyon analizi sonuglari incelendiginde, modelin bir biitiin
olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (Diizeltilmis R?= 0,068; F1308= 12,226;
p<0,05). Bu cevrevede kisisel basar1 hissi degisimin % 6,8’sinin bagimsiz
degiskenler tarafindan aciklandigi sOylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda
derin davranisin (f=0,254) kisisel basar1 hissi iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulgudan hareketle H8 desteklenmistir.
Ancak yiizeysel davranigin (p= 0.593) kisisel basari hissi iizerinde anlamli bir etkiye

sahip olmadig1 tespit edilmistir. Bu sonuca gore H9 desteklenmemistir.

Tablo 4.9.°daki tolerans ve VIF degerleri incelendiginde regresyon modelinde ¢oklu

bagint1 sorunu olmadigi ifade edilebilir.

Otel isletmeleri calisanlarinin  etik iklim ve duygusal emek davraniglarinin
tilkenmislik lizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla gelistirilen 9 adet hipotezle

ilgili sonuclar, Tablo 4.10.’da verilmistir.
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Tablo 4.10. Hipotezlere iliskin Analiz Sonuglar

HIPOTEZLER SONUC
1H N Etik 11§11r.n algilamalar1 duygusal tiikenme tlizerinde negatif DESTEKLENMISTIR
etkiye sahiptir.
2 ;%, rlJEttllrk iklim algilamalar1 duyarsizlagma tizerinde negatif etkiye DESTEKLENMEMISTIR
3 H3:. Etik 11§11r.n algilamalart kigisel basari hissi lizerinde pozitif DESTEKLENMISTIR
etkiye sahiptir.
4 ;ﬁi F]))t;errln davranig duygusal tilkenme iizerinde negatif etkiye DESTEKLENMISTIR
5 ;ﬁi;ﬁzeysel davranis duygusal tilkenme tizerinde pozitif etkiye DESTEKLENMEMISTIR

6 Hg: Derin davranis duyarsizlagma iizerinde negatif etkiye sahiptir. | DESTEKLENMISTIR

7 Hy: Yiizeysel davranis duyarsizlasma iizerinde pozitif etkiye

sahiptir. DESTEKLENMISTIR
8 ;ﬁi:))tﬁrm davranis kisisel bagart hissi iizerinde pozitif etkiye DESTEKLENMiSTiR
9 SHa?]:i;iﬁzeysel davranis kisisel bagart hissi iizerinde negatif etkiye DE STEKLENMEMISTiR

Tablo 4.10.°da goriildiigli iizere etik iklim algilamalarinin duygusal tiikkenme ve
kisisel basart hissi iizerinde etkisi oldugu hipotezleri desteklenirken, etik iklim
algilamalarinin  duyarsizlasma iizerinde etkisi oldugu yoniindeki hipotez
desteklenmemistir. Duygusal emegin derin davranisin boyutunun duygusal tiikkenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari hissi tlizerinde etkisi oldugu yoniindeki hipotezler
desteklenirken, yiizeysel davranigin boyutunun ise sadece duyarsizlagma iizerinde
etkisi oldugu yoniindeki hipotez desteklenmistir. Yiizeysel davranisin, duygusal
tiikkenme ve kisisel basar1 hissi lizerinde etkisi oldugu yoniindeki hipotezler ise

desteklenmemistir.
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SONUC

Bu c¢alismada Nevsehir’de bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan
personelin etik iklim algilamalar1 ve duygusal emek davraniglarinin tiikkenmislik
tizerindeki etkisini belirlemek i¢in uygulanan anket teknigi ile elde edilen veriler

analiz edilmistir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore; etik iklim ile duygusal tiikenme arasinda negatif
yonlii ve anlamli, kisisel basar1 hissi arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli iligki tespit
edilmistir. Ancak etik iklim ile duyarsizlasma arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski tespit edilememistir.

Duygusal emegin derin davranig boyutu ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma
arasinda negatif yonlii ve anlamli, kisisel basar1 boyutu arasinda ise pozitif yonlii ve
anlaml bir iliski tespit edilmistir. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu ile
duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 hissi arasinda ise istatistiksel

olarak anlamli bir iligki tespit edilememistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisini belirlemek igin
regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore; otel
calisanlarinin etik iklim algilamalarinin tiilkenmisligin duygusal tiikenme boyutu
tizerinde negatif, kisisel basar iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
Etik iklim algilamalarinin duyarsizlasma tizerinde ise istatistiksel olarak anlamli bir
etkisi olmadig1r sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglara gore calisanlarin igletmelerine
yonelik etik iklim algilamalarinin artmasinin, duygusal tiikenmeyi azaltacagi, kisisel
basariyi arttiracagi ifade edilebilir. Konaklama isletmesi yoneticilerinin etik iklimleri
destekleyici tedbirler alarak, duygusal tiikenmeyi azaltmasinin ve kisisel basariyi

arttirmasinin miimkiin olabilecegi sdylenebilir.



Duygusal emegin derin davranis ve yiizeysel davranig boyutlarinin tiikenmisligin
boyutlar1 tizerindeki etkisini tespit etmek icin yapilan analiz sonuglar1 asagida

belirtilmistir.

Derin davranis boyutunun duygusal tikenme {izerinde negatif etkiye sahip oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar literatiirdeki (Yalgin, 2010) bulgular ile benzerlik
gostermektedir. Yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir iliski tespit edilememistir. Bu sonug¢ Yalgin (2010), Yiiriir ve Unlii (2011)
sonuclar1 ile benzerlik gdstermektedir. Bu baglamda, otel isletmesi g¢alisanlarinin
duygusal tiikkenme seviyelerini azaltmak i¢in derin davranis seklini artiracak

uygulamalara agirlik verilmesinin faydali olabilecegi sdylenebilir.

Derin davranigin duyarsizlagsma iizerinde negatif etkiye sahip olmasi yine ulasilan
sonuclar arasindadir. Bu sonuglar literatiirdeki (Koksel, 2009; Yal¢in, 2010; Kaya ve
Ozhan, 2012) sonuglarla benzerlik gostermektedir. Yiizeysel davrams ile
duyarsizlasma arasinda yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, ylizeysel
davranisin duyarsizlagma iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.
Bu sonuglar literatiirdeki (Grandey, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Kdoksel,
2009; Oral ve Kose, 2011; Eroglu, 2014) sonuclar ile benzerlik gostermektedir.
Buradan hareketle, yiizeysel davramigin duyarsizlasma Seviyesini  arttirdigi
sOylenebilir. Otel isletmesi ¢alisanlarinin duyarsizlasma diizeylerini azaltmak icin
derin davranis seklini arttiracak yonde uygulamalara agirlik verilmesinin faydal

olabilecegi diisiiniilmektedir.

Derin davranisin kisisel basariy1r pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu
sonuglar literatiirdeki (Brotheridge ve Grandey, 2002; Furnell, 2008; Yal¢in, 2010;
Kaya ve Ozhan, 2012; Eroglu, 2014) bulgularla benzerlik gdstermektedir. Yiizeysel
davranig ile kisisel basar1 boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
tespit edilememistir. Bu sonuglar ise, Koksel (2009) ve Eroglu (2014) sonuglar ile
benzerlik gostermektedir. Isletmelerde derin davranis seklini destekleyici tedbirler

alinarak, kisisel basarinin arttirilmasinin miimkiin oldugu sdylenebilir.
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Arastirma  sonuglar1 ¢ercevesinde otel isletmesi c¢alisanlarinin tiikkenmislik

diizeylerinin azaltilmasi i¢in etik iklim ve duygusal emek davranisi ile ilgili bazi

oneriler ortaya koyulabilir. Bunlar;

Meslek odalar tarafindan mesleki etik kodlar olusturulmalidir. Ayrica olusturulan
mesleki etik kodlarin igletmeler tarafindan etkin kullanilmasinin saglanmasi icin
kontrol mekanizmasi olusturulmalidir.

Personel 6zliik haklarinin ve ¢alisma sartlarinin iyilestirilmesine yonelik
caligmalar yapilmalidir.

Etik iklimin olusturulmasi, duygusal emek davranig siirecinin iyi yonetilmesi ve
isgorenlerin  tilkenmislik sendromundan korunmasi siireclerinde isletme
yonetiminin fonksiyonu {ist diizeydedir. isletmeler insan kaynaklar1 politika ve
uygulamalarini bu yonde gelistirilmelerinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.
Meslek etik kodlarin benimsenmesi ve uygulanmasi siirecinde personel egitim
destegi saglanmasinin ve st yonetimin rol model davraniglar sergilemesinin
o6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Otel isletmelerinde istthdam edilecek personel nitelik ve niceliklerinin
belirlenmesi gerekmektedir.

Turizm sektoriiniin emek yogun bir ozellik gostermesi ve hizmet siireclerinde
misterinin bulunmasindan dolay1 duygusal emek davranisi O6zellikle Gnem
tasimaktadir. Isletmelerin personel secim siirecinden baslayarak tiim siireclerde
derin davranis seklini destekleyecek (personel se¢imi, motivasyon, is yiiki, is
arkadas1 destegi, yoOnetici destegi, davramig kuralart vb. konularda) tedbirler
almasinin yararl olabilecegi diislintilmektedir.

Calisan personelin tlikenmiglik sendromundan korunmasi i¢in personele
tilkenmislik konusunda bilgi verilmelidir.

Isyiikii seviyesi tiikenmiglik iizerinde &nemli bir etkiye sahiptir. Personel
igytiklerinin kisilerin sinirlarin1 asmayacak sekilde belirlenmesi gerekmektedir.
Calisan personele isi lizerinde belirli diizeyde kontol yetkisi verilmesi, kendini
isletmeye ait hissetmesinin saglanmasi, isletme igersinde olusturulacak etik iklim
ile adalet saglanmasi ve kurulacak adil bir o6dil sistemi ile tiikenmislik
sendromunun Oniine gecilebilecegi ya da en alt seviyeye indirilebilecegi

diistiniilmektedir.
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Bahsi gegen hususlar dikkatte alinmadigi takdirde ise isletmeler 6zellikle yiiksek
performans sergileyen, gelecek vadeden galisanlarini kaybetme riski ile karsi karsiya
kalabileceklerdir. Ayrica tiikkenmislik isletmeye dolayli olarak da zarar verebilecegi

distiniilmektedir.

Bu caligmanin temel kisitlayicisi aragtirmanin Nevsehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizl1 otel isletmeleri ile sinirli tutulmus olmasidir. Dolayisiyla, arastirma sonuglari
sadece Nevsehir oOlgeginde gecerlidir. Bu calismanin sonuglari, ileride farkh
Olgeklerde yapilacak caligmalar i¢in yol gosterici olabilir. Genelleme yapilabilmesi
icin arastirma konusunun farkli Olgeklerde ve sektorlerde tekrarlanmasi
gerekmektedir. Farkli 6lgek ve sektorlerde yapilacak arastirma sonuglariyla bir
genellemeye ulasilabilecegi ve elde edilen sonuglar ile tiikenmislige etki eden
faktorler belirlenerek yoneticilere fayda saglanabilecegi diisiiniilmektedir. Ayrica
etik iklim ile duygusal emek konularinin iliskilendirildigi bir arastirma yapilmasinin

da yararli olabilecegi diistiniilmektedir.
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OTEL iSLETMELERINDE ETIK IKLiM ALGILAMALARININ VE
DUYGUSAL EMEGIN TUKENMIiSLiK UZERINE ETKIiLERINi OLCMEYE
YONELIK
ANKET FORMU
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Bu anket, Nevsehir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dalinda
“Otel Isletmelerinde Etik iklim Algilamalarmin ve Duygusal Emegin Tiikenmislik
Uzerine Etkileri: Nevsehir Ornegi” baslikli yiiksek lisans tezinin uygulama kismina
veri toplamak amaciyla hazirlanmistir. Arastirma bilimsel bir arastirma olup,
arastirmanin amacima ulasmasi1 Ozenle vereceginiz cevaplarla saglanacaktir.
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1. Calistigim otelin resmi ve yazili etik kurallari (kodlarr)
vardir. 1 2 3 4 5
2. Calistigim otel etik kurallar1 kesin bir sekilde uygular. 1 2 3 4 5
3. Calistigim otelde etik davranislar ile ilgili politikalar vardir. 1 2 3 4 5
4. Calistigim otel etik davranislar ile ilgili politikalar1 kesin bir
sekilde uygular. 1 2 3 4 5
5. Calistigim otelin iist yonetimi higbir kosul altinda etik
olmayan davranmiga tolerans gosterilmeyeceginin bilinmesini
saglar. 1 2 3 4 5
6. Calistigim oteldeki galisanlardan birinin, kisisel c¢ikarlarini
on planda tutacak sekilde, etik olmayan bir davranigta
bulundugu ortaya ¢ikarsa, o kisi derhal cezalandirilir. 1 2 3 4 5
7. Calistigim oteldeki calisanlardan birinin, kurum c¢ikarlarini
on planda tutacak sekilde, etik olmayan bir davranigta
bulundugu ortaya ¢ikarsa, o kisi derhal cezalandirilir. 1 2 3 4 5
£
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1. Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar) gergekten
hissettiklerimle Ortiigiir. 1 2 3 4 5
2. Isimi iyi yapabilmek icin gdstermem gereken duygulari
gercekten hissederim. 1 2 3 4 5
3. Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi géstermeme
konusunda basarilryimdir. 1 2 3 4 5
4. Calismaya baslarken genelde kendime "bugiin giizel bir giin
olacak" derim. 1 2 3 4 5
5. Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri
diigtintirtim. 1 2 3 4 5
6. Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu)
duygulari her seferinde yasamaya caligirim. 1 2 3 4 5
7. Miisteri memnuniyeti igin gergekten hissetmesem de
numaradan hog goriinmeye ¢aligirim. 1 2 3 4 5
8. Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin sahte
yiiz ifadeleri takinirim. 1 2 3 4 5
9. Misterilere yansitigim (hos) duygular gercekten
hissetmedigim duygulardir. 1 2 3 4 5
10. Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli
(olumlu) davranabilirim. 1 2 3 4 5
11. Misterilerle olan iligkilerimde aldatict iyi tavirlar
sergileyebilirim. 1 2 3 4 5
12. Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulari
sergileyebilmek icin gercekten hissettiklerimi sergileyebilirim. 1 2 3 4 5
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1. Isimden sogudugumu hissediyorum. 1 2 3 4 5
2. Isgiinii sonunda kendimi tiikkenmis hissediyorum. 1 2 3 4 5
3. Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi
hissediyorum. 1 2 3 4 5
4. Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim icin gercekten ¢ok
y1pratici. 1 2 3 4 5
5. Yaptigim igten tiikendigimi hissediyorum. 1 2 3 4 5
6. Isimin beni kisitladigin diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5
7. Isimde ¢ok fazla calistigimi hissediyorum. 1 2 3 4 5
8. Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor. 1 2 3 4 5
9. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum. 1 2 3 4 5
10. Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigim fark ediyorum. 1 2 3 4 5
11. Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara karsi daha
duyarsiz oldum. 1 2 3 4 5
12. Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum. 1 2 3 4 5
13. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda
degil. 1 2 3 4 5
14. Isim geregi karsilasngim insanlarm, bazi sorunlar
yiiziinden, beni sugladiklarini hissediyorum. 1 2 3 4 5
15. Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen
anlarim. 1 2 3 4 5
16. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun
¢6zlim yollarini bulurum. 1 2 3 4 5
17. Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina olumlu katkida
bulundugumu diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5
18. Kendimi ¢ok enerjik hissediyorum. 1 2 3 4 5
19. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava
yaratirim. 1 2 3 4 5
20. Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim. 1 2 3 4 5
21. Bu iste bir¢ok kayda deger basari elde ettim. 1 2 3 4 5
22. Isimdeki duygusal sorunlara sogukkanlilikla yaklagirim. 1 2 3 4 5
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DEMOGRAFIK OZELLIKLERE iLiSKiN SORULAR

1. Cinsiyetiniz 2. Medeni durumunuz
O Kadin O Bekar
O Erkek O Evli
3. Yasiniz 4.  Egitim durumunuz
O 20 yas ve alt1 O fkdgretim
[J  21-25yagarast O Lise
71 2630 yas arasi "1 Onlisans
O 31 — 35 yas aras1 O Lisans
0 36 ve lizeri 0 Lisansiistii
5. Turizm meslek egitimi aldiniz m1? 6. Calismakta oldugunuz otel ka¢ yildizlidir?
O Evet O 4 yildiz
0 Hayir O 5 yildiz
7. Oteldeki konumunuz 8.  Bu otelde kag yildir ¢alismaktasiniz?
O Isgoren O 1 yil ve daha az
O Sef O 2 — 6 yilaras
O Departman Miidiiri O 7 — 11 y1l arast
O Diger.............. (belirtiniz) O 11— 15 yil arast
0 16 y1l ve lizeri
9.  Sektordeki toplam tecriibeniz 10.  Calistiginiz departman
71 1yl ve daha az "I Onbiiro
O 2 — 6 yilarasi O Kat Hizmetleri
7 — 11yl arasi "1 Yiyecek & Igecek
B 11— 15 yil aras1
0 16 yil ve iizeri
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