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Ozet

Bu calismada duygusal emek davranisimin tiikenmislik diizeyine etkisi incelenmektedir.
Duygusal emek kavrami (emotional labor) bireyler arasi karsilikly iliskide, caliganin
orgiit tarafindan istenen duygular sergilemesi olarak tamimlanmaktadir(Unlii ve
Yiiriir,2011). Maslach ve Jackson’in (1981) calismalarina gore tiikenmiglik; bireylerin
isleri geregi karsilastiklart insanlara karsi duyarsizlasmalari, duygusal yonden
kendilerini tiikenmis hissetmeleri ve kigisel basari ve yeterlilik duygularmmin azalmasi
seklinde karsumiza ¢tkmaktadir. Bu alanda yapilan arastirmalarin ortaya koydugu iizere,
sergilenen duygularla, gercekte hissedilen duygularin birbirinden farkli olmast -diger bir
ifade ile duygusal uyumsuzluk- ¢alisanlarin islerinden sagladiklari doyum diizeylerinin
diismesine ve ige bagl stres ve tiikenme diizeylerinin artmasina neden olmaktadir(Dursun
vd., 2011). Calismada isgorenlerin duygusal emek davranmiglart ile tiikenmislik diizeyleri
arasindaki iliski incelenmis olup Aksaray’da ozel ve kamu kurumlarinda gorev yapan
hemsireler arastirma kapsanina alinmigtir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek Davranisi, Tiikenmislik

Alan Tanmm: Orgiitsel Davranis (Isletme Yonetimi)

EFFECTS OF EMOTIONAL LABOR ON EMPLOYEES BURNOUT BEHAVIOR
This study investigates the impact of emotional labor on employees’ burnout level.
Emotional labor term is defined as employees’ exhibition of emotions forced by the
organizations in mutual relationships among individuals (Unlii and Yiiriir, 2011).
According to the Maslach and Jackson (1981) burnout behavior occurs as exhaustion of
employees emotionally, reduced feelings of personal accomplishment and competence
and insensitivity towards people. As indicated by the researches in this field, difference
between exhibited feelings and emotions actually felt -that is emotionally dissonance
which is a feeling of unease- makes employees decrease the level of work satisfaction.
(Dursun, vd. 2011). In this study, nurses working in both public and private sector in
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Aksaray province have been included to the research process and relationship between
emotional labor and burnout behavior has been indicated.

Keywords: Emotional Labor, Burnout
JEL Classification : D23, M12, M54

1. GIRIS

“Duygusal Emek” (Emotional Labour) kavrami, yazinda ilk olarak Amerikali
Sosyolog Arlie Russell Hochschild tarafindan 1983 yilinda yayinlanan
“Yonetilen Kalp: (The Managed Heart): insan Duygularinin Ticarilestirilmesi”
adli kitabin yaymlanmasiyla girmistir. Hochscild’ yaptig1 arastirmada; “duygusal
emegi, toplumsal yapida agik bir sekilde gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve
bedensel gosterimleri diizenleme seklinde ifade etmistir”. Bu c¢alismada,
duygularin da bir emek-giicii faktorii olarak fiziksel ve zihinsel emegin yaninda
yer almas1 gerektigi savunulmustur (Kaya ve Ozhan, 2012: 111).

Tiikenmislik, “Enerji, giic ya da kaynaklarin agir1 talepler yoluyla tiikenmesi,
yorulma, basarisiz olma” seklinde tanimlanmistir (Otacioglu, 2008). Baska bir
acidan tiikenmislik, meslegini ya da belirli bir isi icra edenlerin artik bu isi yerine
getirmek istememesi ve hedeflerinden uzaklagmasi, miisteri memnuniyetini
onemsememesi ve kiginin asir1 stres altina girmesi olarak tanimlanmaktadir(Altay,
2009).

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE BOYUTLARI

Gecmiste duygular orgiitsel davranis icerisinde ihmal edilmis, isyeri kavrami
rasyonel bir cevre olarak algilanmistir. Sonugta duygular isyeri olgusu icerisinde
bile aciklanmaya gerek duyulmamistir. Bu bakis agis1 aragtirmacilar tarafindan
degistirilmeye baslanmis ve isyerindeki duygularin bireysel ve orgiitsel ¢iktilar
baglamindaki onemi giin gectikce onem kazanmaya baslamistir. Daha dogrusu,
arastirmacilar duygularin c¢alisanlar tarafindan nasil idare edilmesi gerektigini
incelemeye odaklanmislardir (Grandley, 2000:95).

Duygusal emek veya duygusal emekgilik olarak adlandirilan bu olgunun orgiitler
anlaminda Onemi giin gectikce artmaktadir. Orgiitii yonetenlerin calisanlart
izerindeki duygusal yonlendirmelerini yazili olabildigi gibi resmi olmayan
yontemlerle de uygulayip yOnetimsel siirecin  bir  parcast  haline
getirebilmektedirler (Mann, 2007:553)
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Duygusal emek, duygunun sergilenmesi anlamina gelmektedir. Yani duygularin
gozlemlenebilir davranislar haline doniistiiriilmesini ifade etmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:89).

Grandley (2000) calismasinda isletme yoneticilerinin talep ettikleri dogrultuda
calisanlarin belli duygular1 sergilemek zorunda olmalar1 neticesinde tiikkenmislik
ortaya cikabilmektedir. Bu durumun sebebi ise ¢alisanlarin beklenen davranislar
sergilemek icin belli bir ¢aba igerisine girmeleridir (Grandley, 200:96)

Morris ve Feldman (1996) calismalarinda duygusal emegin dort temel siirecinden
bahsetmektedirler.  Buna  gore ilk asamada  bireyler = duygularim
bicimlendirmektedirler ve sosyal ¢evreyi anlama amacim tagimaktadirlar. Diger
asamada, calisanlarin igveren tarafindan istenen ve beklenen duygulara karsi caba
harcamasi séz konusudur. Uciincii asamada ise calisanlar tarafindan sergilenen
davranislar meta haline gelmektedir ve hizmeti sunan iggéren sunulan hizmetin bir
parcast olmaktadir (Onay, 2011:589). Son siirecte ise duygularin ne zaman ve ne
sekilde sunulacagina iliskin kurallar ortaya cikmaktadir (Morris ve Feldman,
1996:987; Giingor, 2009:170).

Duygusal emek olgusuna iligkin arastirmalarda, bu olgunun cesitli sekillerde
boyutlandirildigr goriilmektedir. Hochschild (1979, 1983) calisanlarin duygulari
ile ilgili davraniglarimi yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak iizere iki
boyutta ele almistir. Baska bir arastirma Brotheridge ve Lee tarafindan 2003
yilinda yapilmis ve duygusal emek, kisinin kendi duygularini bir baska duygusal
maske icin bastirmasi olarak ifade edilen yiizeysel rol yapma davranisi ve bireyin
kendi gercek hislerinin sergilenmesi olarak tanimlanan derinsel rol yapma
davranisi olarak iki alt boyutta ele alinmistir (Celik ve Turung, 2011: 228; Oral ve
Kose, 2011: 472).

3. TUKENMISLiK KAVRAMI

Maslach tiikenmisligi “isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli
diger insanlarla yiiz yiize caligmak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel
bitkinlik, uzun siireli yorgunluk caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan
ise, hayata ve diger insanlara kars1 olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir
sendrom” olarak tanimlamistir (Maslach ve Jackson, 1981: 99, Yildirim ve Igerli,
2010).

Tiikenmislik; gecici bir yorgunluk veya zorlama degil, bireyin isinden sogumasi
ile sonuglanan kalic1 bir durumdur. (Avsaroglu ve Dig. , 2005: 115). Tiikkenmislik,
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is stresi nedeniyle ortaya c¢ikmakla beraber is stresinin bir belirtisi degil;
yonetilemeyen is stresinin bir sonucudur (Basim vd 2011). Tiikenmislik, mesleki
bir tehlike olarak nitelendirilen ve basarisiz olma, yipranma, asir1 yiiklenme
sonucu gii¢ ve enerji kaybr veya karsilanamayan istekler nedeniyle bireyin i¢
kaynaklarinda tiikenme olarak ifade edilmektedir (Celik ve Turung, 2011: 226—
250). Tikenmislik, agir ve ciddi sonuglar1 beraberinde getirecegi icin orgiit ve
birey acgisindan {istesinden gelinmesi ve hatta Onlenmesi gerekmektedir.
Tiikenmisligin; “beklentiler, tutumlar ve algilamalar iceren ve kisisel diizeyde
ortaya cikan, i¢sel psikolojik bir yasanti oldugu bir¢ok arastirmaci tarafindan
kabul edilmektedir (Ungiiren vd. , 2010).

Maslach ve Jackson tiikenmisligi; duygusal tiikenme, kisisel basarinin azalmasi ve
duyarsizlasma olmak iizere ii¢ boyutta tanimlamislardir (Maslach ve Jackson,
1981: 99). Duygusal tilkenme (emotional exhaustion); tiikkenmisligin bireysel ve
stres boyutunu belirtmekte ve bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarinda azalmay1
ifade etmektedir(Budak ve Siirgevil, 2005: 96, Yildirim ve Igerli, 2010).
Duyarsizlasma (depersonalizasyon), kisinin sundugu hizmetin veya iirliniin
miisterilerin goziinde kotii algilanmasi, kisilere birer nesne gibi davranmasi,
insanlar1 kategorize etmesi ve hizmet verdigi kisiler ile arasina mesafe koyup
umursamaz alayci bir tutum sergilemeleridir(Ungoren vd, 2010). Duyarsizlasma,
calisanin miisterilerine karsi takindigi negatif, ilgisiz tavir ve duygular
tanimlamaktadir(Tugrul ve Celik, 2002: 2).

Kisisel basarinin azalmasi1 (lack of personal accomplishment); bireyin kendisi
izerindeki olumsuz degerlendirme egilimi olarak ifade edilebilir(Budak ve
Siirgevil, 2005: 96, Yildirim ve 1gerli, 2010).

4. DUYGUSAL EMEK iLE TUKENMISLIK ARASINDAKI ILiSKi

Miisterilere yansitilan tutum ve davranislarin miisteri memnuniyet diizeyinde daha
fazla belirleyici olmasiyla, ¢alisanlardan fiziksel ve zihinsel emek giiclerine ek
olarak duygularin1 da isin gereklilikleri i¢in kullanmalar1 beklenmektedir. Calisan,
isin gerektirdigi duygusal davranislar1 sergileyebilmek i¢in kendi gercek hislerini
bastirmak durumunda kalir. Bu anlayis neticesinde c¢alisma hayatinda fiziksel ve
zihinsel emege ek olarak duygular da bir emek-giici olarak ele
alinmaktadir(Giingor, 2009).

Duygusal uyumsuzluk, hissedilen duygularla sergilenen duygularin, birbirinden
farkl1 olmasi durumunda ortaya ¢ikan bir rol catigmasi olarak tanimlanabilir.
Kiginin sahip oldugu degerlerle, is yerinde olmak istedigi yer yani rol beklentisi
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arasinda catisma c¢iktigindan duygusal uyumsuzluk ortaya c¢ikmaktadir. Rol
catismasindan kaynaklanan bu durum strese yol agmakta ve dolayisityla duygusal
tilkenmislige neden olmaktadir (Giingor, 2009).

Yapilan arastirmalarda, calisanin yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisi
izerinde daha cok durulurken, calisanin gercekte hissettigi duygular1 yansitmasi
iizerinde daha az duruldugu soylenebilir(Yiiriir ve Unlii, 2011). Duygularin isin
bir pargasi haline gelmesi ve c¢alisanlarin belli bir duygusal formata sokulmasi
miisteri memnuniyetini artirsa da, ortaya cikabilecek duygusal uyumsuzluklar
nedeniyle is gorenleri olumsuz etkileyebilmektedir. Isletme yonetiminin talepleri
dogrultusunda kendilerinden beklenen duygular1 gostermek zorunda kalan
calisanlar, istemedikleri halde bir caba harcamak zorunda kalmaktadirlar.
Tiikenmeye ve is stresine neden olan bu durum calisanlar i¢in asilmasi gereken bir
soruna doniismektedir(Budak ve Siirgevil, 2005). Calisanlar tarafindan yasanan
duygusal uyumsuzluklar gerilime sebep olur, is - aile catismasi yasanir.
Calisanlarin asil amacglarindan kopmalar1 ve hizmet gotiirdiikleri insanlarla artik
ilgilenemiyor oluslar1 ya da asinn stres ve doyumsuzluga tepki olarak kisinin
kendini psikolojik olarak isinden geri ¢ekmesi tiikenmislik kavramini ortaya
cikarr.

Grandey (1999), duygusal emek ve tilkenmislik arasinda dogru orantili bir iligki
oldugunu ve duygusal emegin calisanlarda tilkenmislige yol actigini belirtmistir.
Ona gore “yiizeysel davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlasmayla dogru,
kisisel basar1 duygusuyla ise ters orantili bir iliskiye sahip”tir (Ungéren vd, 2010,
Kaya ve Ozhan, 2012 ). Grandey’e (2003) gore bir calisanin is yerinde gosterdigi
duygusal emek nedeniyle duygusal tiikkenme yasamasi iki ana nedene baghdir.
Bunlar:

1. Duygusal ¢eliski yasamanin kiside yarattig1 gerilim

2. Kisinin miisterilere kars1 siirekli rol yapmasi durumunda duygusal
kaynaklarinin tilkkenmesidir(Budak ve Siirgevil, 2005: 95-108).

Duygusal tiikkenme diisiik performans, ise devamsizlik, yiiksek isgiicii devri, diisiik
hizmet kalitesi, kisisel ve ailevi iliskilerde problemler, saglik sorunlar1 gibi kisisel
ve orgiitsel acidan cok sayida olumsuzluklara yol actigindan tiikenmisligin asil
belirleyicisi durumundadir(Maslach ve Jackson, 1981).
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5. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
5.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Calismada Duygusal Emek Davranigi ile Tiikenmislik arasindaki iligkinin analiz
edilmesi amaclanmustir.

Calismanin amaci dogrultusunda arastirmanin temel hipotezi de su sekilde
belirlenmistir:

H1: Duygusal Emek Davranisi ile Tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iligki
vardir.

5.2. Analiz Yontemi

Soru formunda tiikkenmislik diizeyini 6l¢gmek icin, Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e uyarlamasi ve gecerlilik-giivenilirlik ¢aligsmasi
Ergin (1992) tarafindan yapilmis olan Maslach Tiikenmislik Olcegi (Maslach
Burnout Inventory- MBI) kullanilmistir. Ayrica Oz (2007) tarafindan, Grandey
(1999), Bratheridge ve Lee’nin (1998) calismalarindan Tiirk¢eye uyarlanarak
gecerlilik  giivenirligi yapilan “Duygusal Emek Davramislari  Olgegi”
kullanilmistir.

Maslach Tiikenmislik Olcegi, toplam 22 ifadeden olusan ve 1- Hicbir Zaman, 5-
Her Zaman seceneklerinden olusan 5°’li Likert tipi bir Olgektir. Maslach
Tiikenmislik Olcegi'nin duygusal tiikenme 9, duyarsizlasma 5, diisiik Kkisisel
basart 8 maddeden olusan ii¢ alt Olgegi bulunmaktadir. Duygusal Emek
Davraniglar1 Olcegi, toplam 19 ifadeden olusan 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 5-
Kesinlikle Katiliyorum seceneklerinden olusan 5°li Likert tipi bir olcektir.
Duygusal Emek Davramslar Olgegi rol yapma, bastirma ve derinlemesine
davranma alt boyutlar1 olmak iizere 3 alt boyuttan olusan bir dlcektir.

Arastirmanin 6rneklemi Aksaray ilinde faaliyet gosteren saglik kuruluslarindaki
hemsirelerdir. Arastirmaya katilan hemsirelerden kullanilabilir durumda olan
toplam 128 adet soru formu, arastirma kapsamina alinmistir.

6. BULGULAR

Yapilan istatistiklere iliskin degerlendirmelere bulgular kisminda yer verilmistir.
Tablo 1°de katilimcilara iliskin demografik 6zellikler yer almaktadir
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

% (n =128) %(n =128)
Cinsiyet Yas
= Kadmn 79.7 » 2025 422
* Erkek 203 x 26-30 28.1
Calisma Siireniz = 3135 14.1
" lyildanaz 23.4 = 36-40 102
* 15 36.7 4]+ 55
= 6-10 20.3 Egitim Diizeyi
= 11-15 102 = Lise 19.5
= 16+ 9.4 = Onlisans-Lisans 68.8
Medeni Durum = Yiikseklisans 11.7
- Bekar 50.0
" Evli 44.5
=  Bosanmig 55
Toplam 100 Toplam 100

Calisma, saglik kurumlarinda ¢alisan hemsirelerin duygusal emek davranisi ile
tikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek iizere yapildig1r igin
katilimcilarin Tablo 1°de goriildiigii tizere % 79,7’si kadin hemsire, %20.3’1i de
erkek hemsiredir. Katilimcilarin %50’si bekar ve yas araliklarina bakildiginda
oldukca genc olduklar1 goriilmektedir. Egitim durumlarina bakildiginda 6n lisans
ve lisans mezunlarinin %68.8 ile yiiksek bir oranda olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 2’de olgeklere iliskin giivenirlik sonuglart verilmistir. Tiikenmislik
Olceginin Cornbach’s Alpha katsayisi (,666) iken Duygusal Emek
Davranislar’nin  (,761) oldugu goriilmektedir. Olceklere iliskin giivenirlik
sonuglart baglaminda, dl¢iimlerin yapilabilmesi ve arastirmanin gerceklestirilmesi
icin elverisli kosullarin olustugu ve Olgeklerin giivenilirliginin  oldugu
sOylenebilir.
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Tablo 2. Olceklerin Giivenirlik Diizeyleri

Olgekler Olgiim n Soru Sayisi Cronbach’s
aralig Alpha

Duygusal Emek Davranisi 1-5 128 19 , 761

Tiikenmislik 1-5 128 22 ,666

Tablo 3’teki t-testi sonuglarindan goriildiigii iizere duygusal emek davranisi ile
tikenmislik arasinda anlamli bir farklihik goriilmektedir(p=,000). Buna gore,
katilimcilarin duygusal emek davranisi tikkenmislik diizeyi iizerinde bir etkiye
sahiptir: t(127)=3,492

Tablo 3 . Duygusal Emek Davranisi ile Tiikenmislik (t-test)

Duygusal Emek Davramsi - Sig. (2-

Tiikenmislik Ort Std. Sapma t df tailed)
,17640 57154 3,492 127 001

Tablo 4’te duygusal emek davramigi ile tiikenmislik arasindaki iliskiye

deginilmistir. Buna gore, duygusal emek davranisi ile tilkenmislik arasinda (,015)
anlamlilik diizeyine gore pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir (,215). Dolayisiyla,
katilimcilarin  duygusal emek davranisi ile tiikenmislik diizeyleri birbiriyle
iliskilidir. Bu bakimdan “HI: “Duygusal Emek Davrams1 ile Tiikenmislik
arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. Olgekler Arasi Korelasyon Matrisi
EMEK TUK
Spearman's rho Duygusal Emek Correlation Coefficient 1 215
Sig. (2-tailed) ,015
N 128 128
Tiikenmisglik Correlation Coefficient 215 1
Sig. (2-tailed) ,015
N 128 128
*%_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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SONUCLAR

Bu calisma duygusal emek davranisi ile tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi
belirlemek iizere Aksaray ilinde kamu ve 0zel hastanelerde calisan hemsirelere
uygulanmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda veriler anket yoOntemiyle
toplanmis ve calismaya 128 hemsire dahil edilmistir. Duygusal emek, duygunun
sergilenmesi anlamina gelmektedir. Yani duygularin gozlemlenebilir davraniglar
haline doniistiiriilmesini ifade etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89).
Tiikenmislik ise “isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger
insanlarla yiiz ylize caligmak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik,
uzun siireli yorgunluk caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise, hayata
ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom”
olarak tanimlanmistir (Maslach ve Jackson, 1981: 99, Yildirim ve Igerli, 2010).

Elde edilen verilerden yapilan istatistiki analizler neticesinde duygusal emek
davranis1 ile tiikkenmiglik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Bu
sonug alan yazinda (Ungoren vd, 2010, Kaya ve Ozhan, 2012 )yer alan calismalar
ile paralellik gostermekte olup duygusal emegin ¢alisanlarda tiikkenmislige yol
actigl goriilmiistiir.

Ayrica demografik degiskenlerle duygusal emek ve tiikenmislik diizeyi arasinda
istatistiki a¢idan farklihk olup olmadigi arastirilmis herhangi bir farklilik
bulunamamistir. Alan yazinda yer alan caligmalardan farkli olan bu durumun
orneklem biiyiikliiglinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Calismanin sadece
Aksaray ilindeki hemsirelere uygulanmis olmasi ve verilerin sadece anket
yontemiyle elde edilmis olmasi calismanin kisitlarini olusturmaktadir. ileriki
calismalarda daha farkli bir Orneklem secilmesi ve degisik sektorlerde
uygulanmasi durumunda daha farkli sonuglara ulasilabilecektir.
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