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YONETICILERDE SOSYO-DEMOGRAFIK DEGISKENLER, DUYGUSAL
EMEK, iS TATMINi VE TUKENMISLIK ARASINDAKI iLISKILER

Bu calisma, yoneticilerde sosyo-demografik degiskenler, duygusal emek, is
tatmini ve tukenmislik arasindaki iligkileri arastirmayr amaclamaktadir.
Calismanin orneklemini, érneklem, olasiiga dayanmayan érnekleme c¢esidi
olan amaca donuk érnekleme yontemi ile segilen Turkiye’nin Balikesir ilinin
Bandirma ilgesinde c¢esitli kurum ve kuruluslarda Yonetici pozisyonunda

calisan 122 katiimci olusturmaktadir

Arastirmada kullanilan veriler; Sosyo-Demografik Bilgi Formu, Duygusal
Emek Olgegi, Minnesota is Tatmin Olcegi Kisa Form ve Tiikenmislik Olcegi
Kisa Versiyonu araciligiyla elde edilmigtir. Yonetici pozisyonunda caligsan
katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerinin, duygusal emek, is tatmini ve
tukenmislik arasindaki iligkileri incelenmigtir. Bu arastirmada elde edilen
bulgularin  bazilarinin arastirma hipotezlerinde bulunan varsayimlari
destekledigi gorulmektedir. Arastirma kapsaminda tanimlayici istatistiklerden,
parametrik olmayan testler, korelasyon analizi ve g¢oklu regresyon
analizinden yararlanilmigtir. Analizler sonucunda elde edilmis olan bulgular
incelendiginde; arastirmanin temel amaglarindan olan yoneticilerin duygusal
emek davraniglarini algilama bigimlerinin ig tatmini ve tukenmislik
dizeylerine gore anlamli dizeyde farkhlastigi goralmustir. Duygusal emek
ve is tatmini risk faktorleri agisindan incelendiginde tikenmisligin duygusal

emek ve ig tatmini duzeyinin ris faktori oldugu sdylenebilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, tikenmiglik, is tatmini



ABSTRACT

EXAMINATION OF THE EFFECT OF MANAGERS PERCEPTION OF EX
EMOTIONAL LABOR BEHAVIOR ON JOB SATISFACTION AND
EXHAUSTION LEVELS

This study aims to investigate the effects of managers' perception of
emotional labor behavior on job satisfaction and burnout levels. The sample
of the study sample, selected with probability based sampling kinds of
employees whose purpose oriented sampling method in Turkey's Balikesir
province of Banda district manager positions in various institutions and

organizations consisted of 122 participants

Data used in the research; Socio-Demographic Information Form was
obtained through Emotional Labor Scale, Minnesota Job Satisfaction Scale
Short Form and Burnout Scale Short Version. Whether the socio-
demographic characteristics of the participants working in executive positions
have an effect on emotional labor, job satisfaction and burnout was
examined. It is seen that some of the findings obtained in this research
support the assumptions found in the research hypotheses. Descriptive
statistics, non-parametric tests, correlation analysis and multiple regression
analysis were used within the scope of the study. When the findings
obtained as a result of the analysis are examined; It has been observed that
the way managers perceive emotional labor behaviors, one of the main
objectives of the study, differ significantly according to their job satisfaction
and burnout levels. When emotional labor and job satisfaction are examined
in terms of risk factors, it can be said that burnout is a risk factor of emotional

labor and job satisfaction.

Keywords: Emotional labor, burnout, job satisfaction
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1.BOLUM
GiRIS

GuUnumuz is dinyasinda kiresellesmenin etkisiyle birlikte rekabet artmis ve
insan ihtiyacglari degismeye baslamistir. Degisen insan ihtiyacglarinin etkisi ve
artan rekabet kurumlarda insan faktérind 6n plana ¢ikarmis ve kurumlar
devam  ettirilebilir  rekabet avantajl saglayabilmek ve  diger
organizasyonlardan farklilasabilmek adina calisanlardan daha fazla

performans ve ¢aba bekler duruma gelmislerdir (Ozkul, 2016).

Kuresellesmeyle birlikte kaydedilen teknolojik gelismeler ve teknolojinin
yogun bir bi¢cimde kullaniimasi, isgucunin agirlikli olarak hizmetler
sektorinde istihdam edilmesine sebebiyet vermistir (Apsara ve Arachchige,
2016). Bu baglamda hizmetin Uretiimesi ve tlketilmesi artik musteri
memnuniyeti ve begenisiyle dogru orantili bir duruma gelmigtir. Dolayisiyla
kUresellesmenin, teknolojik gelismelerin getirdigi degisimlerle birlikte,
kurumlar arasindaki rekabet énemli dizeyde artmistir (Ozmete ve Eker,
2013). is gorenler ise érgitler arasi rekabetin en dnemli unsuru durumuna
gelmistir. Bu baglamda orgutler, is gorenleri beseri sermaye olarak gormeye
baglamiglardir. Bu beseri sermayenin kurumlarin hedefleri dogrultusunda
etkili ve verimli kullanilabilmesi igin ¢alisanlarin davraniglarinin  ve
duygularinin kontrol edilip denetlenmesi gerektigi fikri 6nem kazanmistir
(Fleury, Grenier, Bamvita ve Chiocchio, 2017). Is gdrenlerin yalnizca maddi
gereksinimlerinin giderilmesi seklindeki ziyade hem ekonomik hem de

duygusal gereksinimlerinin  karsilanmasina yoOnelik dusunce 6nemli



olmaktadir. Duygusal emek kavrami da bu noktada 6nem kazanmaktadir
(Secer, 2012).

Duygu ve emek kavramlarinin bir araya gelmesiyle olusan “duygusal emek”
kavraminda duygular is hayatinin ayrilmaz bir pargasi durumuna gelmistir
(Pandey ve Singh, 2016). Klasik ydnetim dlsuncesinin hakim oldugu
zamanlarda kurumlarda duygular géz ardi edilmis ve is odakli disunceler ve
yaklasimlar esas alinmigtir. Neoklasik donemde 6rgutin basarisinda insan
faktorinin 6nemini ve degeri 6n plana c¢ikmis ve insan davraniglarinin
isletmenin basarisinda arz ettigi 6neme vurgu yapmistir (Caliskan, 2015).
Modern yonetim yaklagsimiyla birlikte 6n plana ¢ikan sistem yaklasimi ve
durumsallik yaklagimlarinda ise c¢evre, insan ve is faktorleri birlikte
degerlendiriimeye baglanmistir. Modern yonetim yaklasimiyla birlikte
kurumlarda isgéren davranisglari érgutin basarisinda rekabet¢i avantaj elde
etmede kilit bir rol oynamaya baslamig ve orgutsel davranig konusu birgok

¢alismaya ve arastirmaya konu olmustur (Lam ve Chen, 2012).

Duygusal emek kavrami da is gorenlerin galisma hayatindaki basarisinda, is
tatmini, motivasyon, tikenmislik gibi konularla dogrudan baglantili ve iliskili
olmasi nedeniyle de gunden gune 6nem kazanmaya baglamistir. Literattr
incelendiginde duygusal emek kavraminin cesitli orgltsel, fiziksel ve
psikolojik sonuglarla iligkili oldugu ve bu sonuglarin basta tukenmislik ve is

tatminsizligi oldugu gorulmektedir (Kocabas, 2014).

1.1 Problem Durumu

Insanlar, sosyal varliklardir. Yagsamlarini diger insanlardan tecrit edilmis bir
bicimde idame ettirmeleri s6z konusu degildir. insan, giinliik yasamda oldugu
gibi, bir insanin yagaminin énemli bir bolumunu olusturan ¢alisma yasaminda
da basarili sonuglar elde etmek igin diger bireylerle iletisime, etkilesime ve

yardimlagsmaya gereksinim duymaktadir (Kogak ve Gursoy, 2018).

Bu baglamda gunlik yasamda 6nemli oldugu kadar is yasaminda da 6n
planda olan duygularin yénetimi olduk¢a énem arz etmektedir. isgdrenlerin
orgutteki verimlilik ve performanslari, 6rgute bagliliklar, 6zetle batin
davranis ve tutumlar duygulari tarafindan yodnetiimektedir (Kurt, 2013).



Duygusal emek kavraminin is yasamindaki onemi 1980’li yillardan bu yana
arastinimaktadir. Gunumuzde de duygusal emek davraniglarinin birey
uzerindeki etki ve sonuclarini konu alan ¢esitli arastirmalar mevcuttur ancak
tek bir agidan cgalisilan bu caligmalar yeterli dizeyde degildir. Dolayisiyla
gerceklestirilecek bu c¢alismada yoneticilerin duygusal emek davranisini
algilama bigimlerinin is tatmini ve tikenmiglik duzeylerine etkisini, bu olgular
arasindaki iliskinin ne oldugu ve elde edilecek nedenlerin alt boyutlarini

arastirmak bu arastirmanin problemidir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci birgok agidan degerlendirilen yoneticilik olgusunun
orgut yasaminda yeni 6nem kazanan duygusal emek kavrami ile olan
iligkisini incelemek ve yoneticilerin duygusal emek davranisini algilama
bigimlerinin is tatmini ve tikenmiglik dlzeylerine olan etkisini incelemektir.

Arastirmanin alt amaglari asagida belirtilen sekildedir.

1. Yoneticilerin duygusal emek davranisini algilama bigimleri, is tatmini
ve tikenmiglik dizeylerinde sosyo-demografik o6zellikleri agisindan

farkhhk var midir?

2. Yoneticilerin duygusal emek davranisini algilama bigimleri, is tatmini

ve tikenmiglik dizeyleri ile arasinda iligski var midir?

3. Yoneticilerin duygusal emek davranisini algilama bigimleri ve is

tatmini, tikenmiglik dizeylerini etkilemekte midir?

1.3 Aragtirmanin Onemi

Arastirma kapsaminda amaclanan iligki, tespitlerin yapilmasi agisindan énem
arz etmektedir. Yoneticilerin duygusal emek davraniglarini algilama
bigimlerinin is tatmini ve tikenmislik tanimlari arasindaki iliskiye daha énceki
calismalarda ayri bir sekilde bakilmamis olmasi nedeni ile 06nem
tasimaktadir. Bu baglamda yoneticilerin duygusal emek davraniglarini
algilama bicimlerini ele alan bu galisma ile elde edilecek sonuglarin psikoloji
literatirine saglayacad:r katki agisindan 6nem tasimaktadir. Ayrica

kUresellesmeye birlikte artik rekabet avantajinin kaynagi arun farkliigindan



ziyade igletmelerin imaji ve is gorenlerin musterilerle olan iligkilerine
yonelmigtir. Dolayisiyla bu ¢alisma olumlu istihdam iligkilerine ve yuksek
kisisel performansa etki eden ve is hayatinda belirleyici olan duygusal emek,
is tatmini, tukenmiglik gibi oOrgutsel kavramlarin etkilerinin anlagiimasi

acisindan 6nem arz etmektedir.

1.4 Sinirhliklar

Bu arastirma yonetici pozisyonunda galisan bireyler ile sinirlidir.
Bu arastirma katilimci sayisi ile sinirlidir.

Bu arastirma arastirmada kullanilan anketler ile sinirlidir.

w0 NP

Arastirmada degerlendirilen duygusal emek duzeyi Duygusal Emek
Olgegi ile, is tatmini diizeyi Minnesota Is Tatmin Olgegi Kisa Form ile,

tikenmiglik dizeyi ise Tiikenmiglik Olgegi Kisa Versiyonu ile sinirhdir.
1.5 Tanimlar

Duygusal Emek: Bireylerarasi iligskiler sirasinda 6rgltsel olarak arzu edilen
duygulari ifade etmek igin gerekli olan gabayi, kontroll ve planlamayi ifade

etmek seklinde tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

s Tatmini: Bireyin isini degerlendirmesi veya deneyim sahibi olmasi
sonucunda isine yonelik gelistirdigi olumlu duygusal tepkilerin butinu

seklinde tanimlanmaktadir (Mengenci, 2015).

Tlukenmiglik: Bireyin yasadidi stres sonucunda fiziksel ve duygusal acidan
gugsuzlesmesi, ic kaynaklarinin tukenmesi, gug, istek ve enerji kaybi ve
kendini gligsiiz hissetmesi seklinde tanimlanmaktadir (Kaya ve Ozhan,
(2012).



2. BOLOM
KURAMSAL GERGEVE VE iLGILi ARASTIRMALAR

2.1 Duygusal Emek

insanlari yeryiiziinde yasayan diger canlilardan farkli kilan birtakim dzellikler
bulunmaktadir. Bu Ozelliklerin basinda ise insanlarin sahip olduklari akil
yetileri ile duygularinin geldigi bilinmektedir (Begenirbas ve Basim, 2013).
Belirtilen bu o6zelliklerden biri olan duygularin insan yagsaminin temel yapi
taslarindan biri oldugu ve insanin sahip oldugu diger organlar gibi yasamsal
varliklarinin devami igin gerekli oldugu belirtiimektedir (Kogak, 2012).
Dolayisiyla duygularin insan yagsami icin hayati bir 6neme sahip oldugunu
hem sosyal hayatin hem de is hayatinin ayrilmaz bir pargasi oldugunu
sdylemek muiumkindir (Glomb ve Tews, 2004; Bagci ve Mohan-Bursall,
2015).

Duygu kavraminin insanlik tarihi kadar eski bir kavram oldugu gorulmektedir.
Insanoglu tarih boyunca hislerini dogru bir bicimde ifade edebilmek ve
aktarabilmek icin duygularini yonetme gayreti icinde olmustur. Calisanin hem
is arkadaslariyla hem de musterilerle gelistirdigi iliskilerinde duygularini ifade
ederken ve aktarirken gosterdikleri caba “duygusal emek” kavramini ortaya
ctkarmigtir (Bayhan, 2018).

Duygusal emek; duygu ve emek kavramlarinin bir araya gelmesiyle olusan
bir kavramdir (Gencay, 2017). Turk Dil Kurumu Buylk Tarkge S6zIugu’nde
(2018) duygu; “duyularla hissetme” “algilama” “Onsezi” seklinde
tanimlanmaktadir. Ayni sozlikte “emek” kavrami ise “bir isin yapilmasi igin
sarf edilen beden ve kafa glcu”; “uzun ve yorucu, dikkatli calisma” ve

‘insanin farkinda olarak belli bir hedefe ulasmak icin giristigi hem dogal ve



toplumsal gergevesini hem de sahsini degistiren g¢alisma sureci” seklinde
tanimlanmaktadir. Duygu ve emek tanimlarinin bir araya gelmesi, kurum ve
isletmelerde gug iligkilerinin rolinu ve yerini dikkate alan duygulari anlamak
ve incelemek igin kritik ve énemli bir yaklagsima isaret etmektedir (Senturan,
2014).

Duygusal emek kavrami literatlre ilk olarak Sosyolog olan Arlie Russell
Hochschild’in 1983 yilinda kaleme aldi§i Yonetilen Kalp: insan Duygusunun
Ticarilestiriimesi isimli kitabiyla girmistir (Oz, 2007). Hochschild kaleme aldigi
bu kitapta duygusal emek kavramini “herkes tarafindan gdézlemlenebilecek
tavir ve davraniglar yaratabilmek icin hislerin yonetiimesi, kontrol altinda
tutulmasi” olarak tanimlamis ve bu kavrami Havayolu calisanlari Gzerinde

yaptigi calismalarla agiklamistir.

Hochschild duygusal emek kavramini agiklarken U¢ temel noktaya
yogunlasmistir.  ilk olarak isletmelerin talebi (izerine ortaya cikarilan ve
gelistirilen duygusal gosterimler; ikincisi duygusal emek surecinde duygularin
kontrol altinda tutularak baski altina alinmasinda ve yonetiimesinde sarf
edilen ¢aba ve son olarak bu sure¢ boyunca duygularin birer meta durumuna
gelmesidir. Hochschild yaptigi bu tanim ile duygusal emek kavramini, emek

sureci boyutu ile ele alip degerlendirmistir (Gingor ve Delen, 2017).

Hochschild (1979), duygularin yénetilerek kontrol edilebilecegini ve disinme,
algilama ve hayal gucunun duygularin yonetimi sureci igerisinde oldugunu
varsaymaktadir. ilgili literatir incelendiginde Hochschild (1983) tarafindan
yapilan 6zgun duygusal emek taniminin ardindan, farkh birgok arastirmaci
tarafindan bu kavramin calisildigi ve farkh farkh tanimlarin yapildigi

gorulmektedir.

Literatirde duygusal emek ile ilgili birgok farkli tanim yapilmakla birlikte bu
tanimlarin ortak noktalari ise genel itibariyle 6rgut kulturine duygusal yonden
uyum goOstermek ve Orgutin calisandan bekledigi duygusal ifadeyi ortaya

citkarmaktir (Domagalski, 1999).

Basim (2012), duygusal emek kavramini sadece bir 6rgut beklentisi degil

ayni zamanda alinip satilabilen bir ig gucu seklinde tanimlamakta ve



duygusal emegin orgutlerde hem performans hem de verimli olma agisindan

da oldukca onemli ve deg@erli oldugunu belirtmektedir.

Ozkaplan (2010), duygusal emek kavramini “6rgltlerin misterilere sattig
hizmetin bir pargasi” seklinde acgiklamistir. Gungér (2009) ise; orgut
tarafindan talep edilen duygularin hizmet sirasinda musterilerle gelistirilen
iletisim ve iliskide sergilenmesi olarak tanimlamistir. Bagka bir tanimda ise
duygusal emek; is roll gergevesinde talep edilen davranig seklini sergilemek
ve ortaya ¢ikarmak amaci ile duygularin olagan bir sekilde diga vurumunu ya
da revize edilerek ortaya c¢ikarilmasini kapsayan bir sure¢ olarak

acgiklanmigtir.

2.1.1 Duygusal Emek Kavraminin Tarihsel Geligimi

insanlarin avcilik toplayicilik yaparak yasamlarini devam ettirdikleri
donemlerde, dahil olduklar toplulugun vyiyecek gereksinimini gidermek
amaciyla avlanan insanin yirtici hayvanlara karsi tedirginlik yagiyor olmasina
ragmen tedirgin olmuyor gibi davranmasi duygusal is kavraminin aslinda

insanlik tarihinden beri gundelik yasamda var oldugunu gostermektedir.

Dahil oldugu toplulugun bir pargasi olarak kalabilmek ve hayatini
surdurebilmek icin yabani dogada tedirgin olmuyor ve korkmuyor gibi
davranan ilkel insan, gunumuiz dunyasinda akademik perspektifte birgok
acidan incelenen ve ele alinan duygusal emek kavraminin gunimuz
tanimiyla metalagsmamig seklini gunluk hayatta tecrube etmeye binlerce yil

once baglamistir (Simmons ve Sharbrough, 2013).

Yonetim alanindaki ilk dizgesel gorusler olan ve gunumuizde kullaniimaya
devam edilen Bilimsel Yonetim Yaklasimi, Fayolun Yonetim Sdreci
Yaklagimi ve Weberin Burokrasi Yaklagimi gibi Klasik Yonetim
Yaklasimlarinda daha agirlikli olarak organizasyon ve orgut yapisi, verimlilik,
standartlar, performans, is tanimlari ve teknik konular gibi hususlar Gzerine
yogunlasiimis klasik personel yonetim yaklasimi uygulanarak isgorenlerin
kisisel gereksinimleri ve yetkinlikleri ¢cok fazla dikkate alinmamistir (Kogel,
2014)



Bunun yani sira bu yonetim anlayiglarinin temellerinin atildigr 1900’10 yillarin
ilk zamanlarinda rekabet gunumuzdeki rekabet anlayigi kadar fazla ve
kuresel bir gekilde olmadigi igcin seri Uretimin amac edinildigi ekonomik
yapida devam ettirilebilir rekabet igin onemli bir O6ge olan musteri
memnuniyeti olgusu yOnetsel araglarin henuz olmasi gereken duzeyde ilgi

alanina girmemistir.

1929 yilinda yasanan Dunya Ekonomik Krizinden sonraki zamanlarda Klasik
Yonetim Anlayiglarinin yetersiz oldugu noktalarin ortaya gikmasiyla birlikte
1930’lu yillardan itibaren yeni bir yonetim yaklasimi olarak Davranigsal
Yonetim ve Organizasyon Teorisi (Neo-Klasik Yaklagim) geligtirilmistir. Bu
yaklagimda, Klasik Yaklagimlarin ilkelere uyma, en iyi Orgut yapisini
gelistirme, performans ve verimlilik gibi hususlara odaklanilirken, ek olarak
insan ve davraniglar da yonetimin ilgi alanina dahil olmaya baglamistir
(Kogel, 2014). Kaydedilen bu gelismelerle birlikte artik insan, gesitli bircok
bilimsel disiplinin yani sira Yonetim Biliminin de ¢alisma ve uygulamalarina
konu olmaya baglamis ve insani anlama temel alinarak gesitli teoriler ile

anlayislar ileri surtlmustuar.

Yukarida kisa bir bicimde 6zetlenen endustri devrimiyle birlikte gelisen klasik
yonetim anlayisina gore duygular, calisma yasaminda kaginilmasi gereken
O0znel olgular olarak degerlendiriimekteydi. Calisanlari bir robot olarak kabul
eden ve onlarn bir orgutte verimliligi ve performansi saglayabilmek adina
kullanilabilecek herhangi bir kaynaktan farkli gérmeyen Tayloristik yaklagim

klasik yonetim anlayisinin temelini olusturmaktadir (Mok ve Flynn, 2012).

Ayni sekilde klasik yonetimin onculerinden Max Weber’in burokrasi kurami,
orgutte basariy1 ve verimi yakalayabilmek adina duygularin bastiriimasi, yok
sayllmasi, gizlenmesi gerektigi seklinde bir anlayis ortaya koymaktaydi.
ilerleyen zamanlarda ise hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte 6rgitte
duygularin yok sayillamayacak, bastirilamayacak bir gereklilik oldugu ve
duygular yonetilebildigi ve kontrol altina alinabildigi strece orgute olumlu
katkilarda bulunabilecegi gercegi ortaya c¢ikti (Mayfield, 2012). Bdylelikle

calisma hayatinda duygularin yeri konusu ele alinip arastiriimaya baglanildi



ve bu arastirmalarin sonucunda ilk olarak ortaya c¢ikan olgulardan biri de

duygusal emek kavrami oldu.

Duygusal emek kavrami akademik anlamda ilk olarak 1970’li yillarda ABD’li
bir sosyolog olan Arlie Russell Hochschild tarafindan ele alinmigtir.
Hochschild, havayolu c¢aligsanlari kabin gorevlileri Uzerinde ¢aligsma yapmis ve
duygularin is yerinde, gunlik yasamda ve aile hayatindaki énemi Uzerine
dikkat c¢ekmigtir. Duygusal emegdin belli bir Ucret karsiliginda alinip
satilabildigini ve bu baglamda bir ticari degeri ve 6nemi oldugunu ilk defa

ortaya koyan da yine Hochschild (1983) olmustur.

2.1.2 Duygusal Emek Stratejileri

Hochschild (1983) tarafindan tanimlanan daha sonraki streglerde ise farkli
arastirmacilar tarafindan farkli bicimlerde c¢alisilan duygusal emek,
isgorenlerin duygu durumlari ne sekilde olursa olsun, drgutsel agidan istenen
duygularin gosterilmesi gerekliliginden kaynaklanmaktadir. isgérenlerin
duygu durumlari ve organizasyonlarin istedigi duygular arasindaki farkhliklari
giderebilmek ve organizasyonun istekleri karsilayabilmek ig¢in duygular
dizenlenmektedir. Duygularin diuzenlenmesi sirasinda; yuzeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis gibi g¢esitli duygu dizenleyici
stratejilerden faydalaniimaktadir (Allen ve ark., 2014; Bas ve Kili¢, 2014; Kim,
Hur, Moon ve Jun, 2017).

Farkli yollarin varligi, makul duygularin farkli bicimlerde Uretiimesi veya
organizasyon tarafindan belirlenen duygusal davranis normlarina uyum
gosterebilmek icin iggOrenlerin  farkh yollar izlemesi gseklinde de
acgiklanmaktadir (Yurar, Gumus ve Hamarat, 2011, s. 3827). Karakas (2017),
bu durumun ise dikkate alinarak Gzerine yogunlasiimasi gereken énemli bir

konu oldugunu vurgulamaktadir (Karakas, 2017).

2.1.2.1 Yiuzeysel Davranig

Organizasyonlar tarafindan belirlenmis olan duygusal davranigs normlarina
uyma, bu normlara uygun davraniglari ortaya koyma stratejilerinden ilki
yuzeysel davranis seklinde belirtiimektedir. Ylzeysel davranis, jestler, ses

tonu, mimikler ve yliz ifadesi gibi s6zel ve sbzel olmayan beden dili
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ipuglarinin dikkatli bir sekilde isgorenler tarafindan sunulmasi, aslinda
hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi taklit edilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Grandey (2000) yuzeysel davranisi; gdézlemlenebilir duygularin ve ifadelerin
yonetiimesi seklinde ele almaktadir. Kruml ve Geddes (2000) ise
organizasyon tarafindan beklenilen davraniglari ortaya c¢ikarip sergilemek
adina isgorenlerin yalnizca dig gorinus ve davraniglarini degistirmesi olarak

ele almaktadir.

Erickson ve Ritter (2001) isgorenlerin sergiledikleri, ortaya ¢ikardiklari
duygulari ylzeysel davranis olarak kabul etmektedir. Gergekte hissedilen
duygular kontrol altinda tutulup baski altina alinarak bu duygularin digsariya
yonelik ifadesi degistiriimektedir. Dolayisiyla denilebilir ki yuzeysel davranis;
gercekte hissedilen duygularin ortaya c¢ilkaracagri digsal ifadeleri
engellemektir. Bununla birlikte duygularin taklit edilmesi seklinde de ifade
edilmektedir (Gross, 200; Allen ve ark., 2014). Bu durum ise iggérenlerin koéti
bir duygu durum ve ruh halindeyken gulimseyerek davraniglarini ve
duygularini sahte bir bicime donusturmeleriyle 6rneklendirilebilmektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Chu, Baker ve Murrmann, 2012).

Arshadi ve Danesh (2013), bu durumu isgorenler tarafindan ifade edilen
duygularin ve hislerin gergcekten yasanmamasi seklinde degerlendirmektedir.
Yalnizca istenilen ifadenin musterilerin gormesi ve anlamasi adina tasvir
edilmektedir. Beden bili, kas kaldirmak, i¢ cekmek, omuz silkmek, dudak
bikmek bu boyuta atifta bulunmaktadir. Bu stratejide dis goérinus
duzenlenerek sekillendiriimektedir. Bu baglamda disariya yonelik bir jest
olusturabilmek adina sayisiz kasin calistigi belirtiimektedir. Calisanlarin ruhu
degil bedenleri ticaretin temel noktasi ve ana araci olarak kabul gormektedir.
Bu boyutta isgorenler gergek yuzlerini musterilere kargi maskelemekte ve
adeta bir robotmus gibi davranmaktadir (Hochschild, 1983, 2003).
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2.1.2.2 Derinlemesine Davranig

Organizasyonlar tarafindan belirlenmis duygusal davranis normlarina uyma,
bu normlari uygun davranig kaliplari tretme yollarindan ikincisi derinlemesine

davranis boyutu ile ifade edilmektedir.

Derinlemesine davranis; ortaya ¢ikarilan ya da c¢ikarilmak istenen duygularin
isgorenler tarafindan gercekten deneyimlemeye ve hissedilmeye c¢alisiimasi
seklinde tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).
Grandey (2000), derinlemesine davranis boyutunu duygunun hissedilmeye
caligilarak var olan duygusal durumun degistiriimesi adina duygularin

yonetilmesi olarak agiklamaktadir.

Yeniden dusinme, olumlu kabul, yeniden odaklanma veya fizyolojik
modifikasyon gibi etkinliklerle istenilen duygulari ifade etmek ve ortaya
koymak adina iggorenin nasil hissettigini kasitli olarak degistirmesi seklinde
de acgiklanmaktadir (Allen ve ark., 2014). Bagka bir tanimla ise derinlemesine
davranig sergileyen iggorenler, musterileri sakin ve samimi bir bigimde
anlamak, igtenlikle empati kurarak muagterinin hissettigi gibi hissetmek adina
kasith bir sekilde gaba sarf etmektir. TUm bunlari gergeklestirirken de sanki
batin bu duygular kendiliginden dogal bir sekilde olusuyormus gibi
davranmaya 6zen gostermektedir (Lee, Ok ve Hwang, 2016). Derinlemesine
davranis boyutu duygularin gelismesinden énce gergeklesmektedir. Onceden
yogunlasiimis bir duygu dizenlemesi seklinde bilinmekte ve var olan bir
durumun veya olayin algilanma seklini degistirmeyi hedeflemektedir
(Matteson ve Miller, 2012; Kim ve ark., 2017).

Cossette ve Hess (2015), derinlemesine davranis boyutununun baska birinin
perspektifi benimsenerek durumu ya da olayr yeniden gézden gegirmek ve
davranisglarini bu yonde sekillendirmek oldugunu ifade etmektedir (Cossette
ve Hess, 2015). Aslinda burada isgorenlerin organizasyon tarafindan
sergilenmesi, ortaya ¢ikarilmasi istenen duygulari deneyimlemeye ve ortaya
ctkarmaya galistiklari bilinmektedir. Birgok meslek grubunda yararli ve olumlu
duygularin ortaya c¢ikarilmasi seklinde beklentiler var oldugu igin
derinlemesine davranis boyutu olumlu ve yararl duygularin deneyimlenmesi

ile daha yakindan iligkilidir.
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Aslinda burada c¢alisanlarin orgut tarafindan sergilenmesi istenilen duygulari
deneyimlemeye c¢aligtiklari bilinmektedir. Birgok meslek grubunda olumlu
duygularin sergilenmesi yonunde beklentiler var oldugu ic¢in derinlemesine
davranig olumlu duygularin deneyimlenmesi durumu ile daha c¢ok ilisgkilidir
(Diefendorff ve ark., 2005). Derinlemesine davranis boyutu icin bir gayret s6z
konusu oldugu i¢in bu boyutun farkli aragtirmalarda ele alinan duygusal ¢aba
boyutu ile 6zdes oldugu belirtiimektedir. Dolayisiyla duygusal ¢aba boyutu bir
nevi derinlemesine davranis boyutunu ifade etmektedir (Kruml ve Geddes,
2000; Chu ve Murrmann, 2006).

2.1.2.3 Samimi Davranig

Gergek durumlarin yansimasi ve ifadesi seklinde de kabul edilen samimi
davranis boyutu, is gorenlerin hizmet verdigi sirada gercekten
hissedebilecekleri, yasayacaklari duygularin var olabilecegi g6z o6nunde
bulundurularak Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan diger iki boyut olan

yuzeysel davranis ve derinlemesine davranig boyutlarina dahil edilmistir.

Yuzeysel davranis ve derinlemesine davranis boyutlari tarafindan is
gorenlerin gercekten hissettikleri ve icinde bulunduklari durumla uyumlu
duygulari hissetme ihtimalinin reddedilmesi de bu boyutun ortaya ¢ikmasinda
oldukga etkili olmustur. Clnkl ylzeysel davranis ve derinlemesine davranis
boyutlarinda oldugu gibi is gorenlerin organizasyon tarafindan belirlenmis
duygusal davranig normlarina uymak icin surekli rol yapmalarina ve gayret

sarf etmelerine gerek olmamaktadir (Bayrakgi, 2017).

Ozkan (2013), icten ve samimi davranista her ne kadar is goérenler igten
gelen duygularini diga vursalar da bu duygularin organizasyonlar tarafindan
yapilan isin bir kosulu ve pargasi olarak kabul edilmesi, is gorenlerin iletisim
bigiminin organizasyon tarafindan belirlenmesi, bu boyun da duygusal emek
surecine ilave edilmesi gerektigini bildirmektedir. Samimi davranis boyutunda
ifade edilen davraniglar, is gorenler tarafindan halihazirda hissedilen ve
yasanilan duygularin bir yansimasi olarak degerlendiriimektedir (Kdksel,
2009)
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Bagka bir tanima gore samimi davranis boyutu; is gorenlerin hizmet verdikleri
sirada duygularinda herhangi bir degisiklige gerek kalmaksizin sahsindan
ifade edilmesi beklenilen duyguyu kendiliginden hissetmesi olarak
tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Samimi davranig, hizmet
veren ig gorenlerin hissettikleri duygularini ya da ifadelerini degigtirmesini ya
da kontrol altina alip baskilanmasini gerektirmemekte ve harekete gecme
durumunu kapsamamaktadir (Van Dijk, Smith ve Cooper, 2011). Bu boyutta
i gorenlerin musgterilerine orgutun dayattigi zorunluluk duygusundan dolayi
dedil de o anda almig olabilecekleri iyi bir haberin kendilerinde yarattigi

olumlu ruh hali nedeniyle iyi, icten ve samimi davranmasi s6z konusudur.

Ya da ciddi bir hastaligi olan hastaya durumu aciklayacak olan doktor,
gercekten hastanin oldugu duruma Uzulmids oldugu icin konugmasina
Uzglnum ifadesi ile baglayabilmekte ya da konusmasini Gzglinim ifadesi ile
bitirebilmektedir (Aksel ve Bagci, 2017). Benzer bir bicimde bir hemsirenin
yaralanmig bir ¢ocuga yonelik herhangi bir rol yapmadan, igten, samimi,
maske takmadan gergek bir ilgiyle yaklagsmasi, bir dgretmenin akademik
basarisi yuksek olan bir 6grencisinin okuldan ayrilmasi durumunda yasadigi
Uzintl de bu gcergcevede dederlendiriimektedir (Altin, Palamutguoglu ve Terzi,
2013; Begenirbas ve Basim, 2013)

Samimi davranis boyutunda duygu ve davraniglarin igtenligi ve samimiyeti
vurgulanmaktadir (Isik, Isik ve Tirak, 2016). Samimi ve icten davranis
sergileyen is gorenler kargilarindaki kigilere her zaman igin olumlu duygular
icerisinde ve yardima hazir bir sekilde bulunmaktadir (iyem, Bostanci, Erdem
ve Gokmen, 2015).

Kendi kendine, istemsiz olarak ortaya ¢ikan otomatik duygusal cevaplarda bu
cercevede degerlendiriimektedir (Gardner, Fischer ve Hunt, 2009). Samimi
davranis boyutunda hissedilen duygular ile ifade edilen duygularin tutarli ve
uyum igerisinde olma durumu s6z konusudur. Clnkd bu boyutta gergekten
hissedilen duygu ve hislerle organizasyon tarafindan sergilenmesi beklenilen
duygu ve hisler arasinda ayriliklar ve ¢atismalar bulunmamaktadir (Acaray ve

Gunsel, 2017). Is gérenler duygularini iglerinden geldigi gibi dogal bir bigimde



14

yansitmakta ve Orgutsel acgidan bir zorlama ve baski sO0z konusu

olmamaktadir (Alamur ve Atabay, 2016).

2.1.3 Duygusal Emegin Yarattig: Sonuglar

Duygusal emek Uzerine yapilan galigmalarda arastirmacilar, duygusal emek
surecinin genellikle is gorenler Uzerinde tukenmiglik ve yabancilasma gibi
olumsuz, orgut ve mausteri agisindan genellikle olumlu sonuglar ortaya

ctkardigi gorulmastuar.
2.1.3.1 Orgiit Agisindan Duygusal Emek Sonuglari

Ashforth ve Humphrey’e gore, duygusal emek slrecinin érgut acisindan hem
olumlu hem de olumsuz sonuglari bulunmaktadir. Duygusal emek gosteren
¢alisanlar, kurumun bekledigi duygu ve davraniglari ortaya ¢ikararak iglerini
etkin bir bigcimde yaparlar. Mdusterilerin  bazi durumlar kargisinda
gOsterecekleri farkl tepkileri ya da beklentileri ile karsi karsiya kaldiklarinda
orgutun bekledigi davranislarini sergilemek o anki duruma uygun olmayabilir
(Kurt, 2013). Duygusal emegin boyle bir durumda negatif sonuglar ortaya
cikardigi belirtiimektedir.

Ashforth ve Humphrey’e gore, duygusal emek slrecinin is gbéren agisindan
da olumlu ve olumsuz sonuglari olugsabilmekte ve bu olumsuzluklar da orgute
zarar verebilmektedir. Olumlu sonuglar incelendiginde, is gorenler kendilerini
daha iyi bir sekilde ifade edebilmek ve ortaya koyabilmek igin davranis
normlarini ve kendi kigisel 6zelliklerini birlestirerek bunu saglayabilmektedir.
Olumsuz olarak nitelendirilen sonuclar ise is gorenlerin var olan igsel
duygulari ifade etmek, disa vurmak yerine davranig normlarina uygun duygu
ve hisleri gostermek durumunda olmalari ve bu sebeple duygusal anlamda
uyumsuzluk yasamalaridir. Yasanan bu uyumsuzluk ise c¢alisanin 06z
saygisinin azalmasi ve bunun sonucunda Kiginin isinden uzaklasmasiyla
neticelenmektedir. Dolayisiyla orgut basarisi ve verimliligi bu durumdan

olumsuz etkilenmektedir (Pala, 2008).

Masteri baglihgr duygusal emek slrecinin organizasyon agisindan olumlu bir
sonucu olarak karsimiza c¢ikarken, is gorenin ifade ettigi duygularin samimi

ve igten bulunmamasi, musteri ile iletisiminin zayif olmasi ve memnuniyetle
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sonuglanmamasi musterinin tercihini igletmeden yana kullanmamasina ve
bdylelikle kurumun is akisinda problemler ortaya c¢ikmasina, karlihdin
azalmasina ve yeni musteriler edinememesine sebebiyet verebilmektedir
(Eroglu, 2010).

Gungoér (2009), duygusal emek surecinin c¢alisanlarin yodun olarak
yasadiklari tukenmiglik, stres, duygusal tukenme, is tatmininin azalmasi,
akabinde ise devamsizlik gibi problemleri yasamasina ve kurumun hizmet

kalitesinin bu durumunda olumsuz bir bigimde etkilenecegini belirtmektedir.

2.1.3.2 Miisteri Agisindan Duygusal Emek Sonuglari

Duygusal emek sureci boyunca c¢alisanlarin duygu ve davraniglarini
belirleyen toplumsal normlar musteri davranis ve beklentilerini de
sekillendirmektedir. Kultirel 6zellikler ve farkhliklari da dikkate alindiginda
musteri taleplerinde de farkliliklar ortaya gikabilmektedir. is gérenlerin igten
yaklagimlari bazi kaltirler icin samimi ve yardimsever olarak algilandigi icin
tercih edilirken bazi kultlrler igin ise gereksiz ve ciddiyetten uzak olarak
algilandigi igin tercih edilmemektedir. Duygusal emek sureci olumlu gikti
olarak musteri memnuniyetini yukselteceginden kurum tercihini énemli bir
Olcude etkileyecektir (Kurt, 2013).

Hennig ve ark., (2006), yaptiklari calismalarda derinlemesine davranis tipinin
musteriyi ylzeysel davranis tipine nazaran daha olumlu ve pozitif etkiledigini
ve ayrica is gorenler tarafindan yuzeysel davranis yoluyla ortaya c¢ikarilan
yapmacik duygu ve davraniglarina kiyasla derinlemesine davranis yoluyla
ortaya cilkarilan samimi duygu ve davranis gOsterimlerinin musgteriler

uzerinde daha pozitif bir etki biraktigini ortaya ¢ikarmistir.

2.1.3.3 Galisan Agisindan Duygusal Emek Sonuglari

Hizmet sektéri duygusal emek slrecinin sektorin bir pargasi seklinde
degerlendirildigi bir alandir. Duygusal davranig kurallari is gorenler ile mugteri
iletisim ve etkilesiminde ortaya cikabilecek problemleri engelleme 6zelligi
sebebiyle dnem tasimaktadir (Gungor, 2009: 180). Diger bir agidan da is
gérenlerin 6z yeterlilik duygularini gelistirme 6zelligi de bulunmaktadir. Oz

yeterlilik inancini gelistirmis is gorenin durumlara tarafsiz bakabilme, zor
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sartlar altinda sakin kararlar alabilme ve is stresine karsi daha guglu olabilme
kapasitesi artacaktir (Eroglu, 2010). Musteriye tebessum eden ve igten
davranan bir garsonun daha fazla bahsis almasi, ylksek verim ve basari
gésteren bir calisanin ek Ucret almasi bu duruma 6érnek gdsterilebilir. is
goOrenin yasadigi duygularla sergilemek durumunda kaldigi duygular arasinda
kalmasi davraniglarinin gercekligini ve samimiyetini kaybetmesine neden
olma ihtimali bulunmaktadir. is gérenlerin kendi duygu ve diisiincelerini ile
kargisindaki kisinin duygularina kontrol edip yonetmek icin sarf ettikleri
cabanin stresi artirdigi ve akabinde is tatminini azalttigi, 6fke ve kizginligin
bastiriimasinin ise tukenmiglik duygusunu ortaya c¢ikardigi belirtimektedir. Bu
baglamda o6rgut ve mdusteri agisindan faydah olan durumlar, is gdrenler

acisindan olumsuz ve zararli olabilmektedir (YUrir ve Unli, 2011).

Duygusal emek surecinin boyutlarindan olan yuzeysel davranig boyutunda
bazi duygularin hissediimemesine ragmen hissediliyormus gibi lanse
edilmesi is gorende duygusal bir tutarsizliga ve geliskiye sebep olmakta ve
bu duygusal tutarsizlik ve uyumsuzluk durumu is goren acgisindan ikiyuzIUlik
olarak degerlendirilebilmektedir. Bu baglamda is gorenin isten uzaklagmasi,
sonucunda kendine yabancilasmasi ve beraberinde gelen cesitli ruhsal
problemler sebebiyle basta is gorenin ve dolayisiyla kurumun kendisi zarar
gorebilmektedir (Mert, 2011).

2.2 is Tatmini

GUnumuz dunyasinda her alanda hizhh ve koklu degisimler yasanmaktadir.
Yagsanan degisimler sonucunda iletisim, bilgi islem ve ulagim teknolojilerinde
degisimler sosyal, kulturel, ekonomik vyenilikleri beraberinde getirmigtir.
Kaydedilen gelismelerle birlikte kurumlarin yonetim anlayiglari ve yapilari da
degisim gostermigtir. Kurumlar musteri memnuniyetini saglayabilmek adina
caba sarf etmektedir. Calisanlarin yaptiklari ise yonelik hissettikleri gtiven,
baglilik duygulari verimliliklerini ve performanslarini dogrudan etkilemekte ve
bu performans ve verim ise muisteri memnuniyetine ddnusmektedir.
Calisanlarin iyi performanslari ise is tatminine bagl olmaktadir (Duyan ve
Dierendonck, 2014).
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is tatmini kavrami sosyal bilimcilerin en cok ilgisini ve dikkatini ceken
konulardan biri olmustur. Ozellikle de son zamanlarda dnem kazanmasinin
nedeni, orgutlerde insan unsurundan kaynaklanan problemlerin ginden gine
artmasi olarak degerlendiriimektedir. Ortaya ¢ikan bu sorunlarin giderilmesi
icin yapilan arastirmalar sonucunda ise is tatmini kavrami sik sik gundeme

gelmektedir (Dunstan ve Coyer, 2020).

Bir insanin iginden duydugu tatminin ve memnuniyetin is hayati Uzerinde
oldukgca onemli bir etkisi bulunmaktadir. Bu baglamda bu etki hayatlarinin
nerdeyse Ugcte birini galisarak geciren insanlarin, surekli olarak icra ettikleri
isin kendileri i¢in bir anlam ifade etmedigi seklindeki sikayetleri kendini agik
bir bicimde hissettirmektedir. Bireyin yasadiklari memnuniyetsizlik ve
tatminsizlik yalnizca bireyin kendisi ile sinirli kalmayip dahil oldugu orgute ve
dolayisiyla yaptidi ise de yansimaktadir. Diger taraftan, is gdrenlerin
islerinden duyduklari memnuniyet ve mutlulugun is performanslari, basarilari
ve verimlilikleri Uzerinde olumlu etkiler yaptigi da birgok arastirmaci
tarafindan belirtiimigtir (Federici ve Skaalvik, 2012).

Is tatmini kavrami oldukgca acik bir kavram olmasina ragmen literatiirde
bircok tanimi bulunmaktadir. Genel anlamiyla is tatmini; is ortamiyla ilgili
olumlu veya olumsuz duygularin butinu olarak tanimlanmaktadir

(Droogenbroeck, Spruyt ve Vanroelen, 2014).

Davis (1984), calisanlarin iglerinden duyduklari hosnutluk ve hognutsuzluk
olarak belirtmekle birlikte yapilan isin nitelikleriyle is gorenin beklentilerinin

uyum gosterdigi zamanlarda is tatmininin gergeklesebilecegini belirtmektedir.

Schultz (1990) e gore is tatmini, is gorenlerin islerine yonelik tutumlari,
psikolojik agidan birikimleri, orgutte kendilerini nasil hissettikleri gibi birgok
duyguyu ve davranisi icermektedir. Orgitsel davranis literatiir(i

incelendiginde is tatmini kavramiyla ilgili birgok tanim karsimiza ¢gikmaktadir.

Locke (1983), is tatminini; “calisanin yaptigi isi ve is deneyimini
dederlendirmesiyle ortaya c¢ikan zevkli veya olumlu duygular’ olarak
tanimlamigtir. Bagka bir tanima gore is tatmini; ig gorenlerin algilarina,

hislerine ve davranislarina iligkin farkli boyutlu is tutumlarinin bir dlgisidar
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(Vroom, 1994). Keith Davis is tatminini, Kigilerin islerinden duyduklari
memnuniyet veya memnuniyetsizlik seklinde tanimlamakta ve isin
Ozellikleriyle, is gorenlerin beklentilerinin  uyumlu oldugu durumlarda is

tatmininin ortaya ¢ikacagini 6ne surmektedir (Davis, 1989).

Goruldagu Uzere is tatmini ile ilgili bircok tanim bulunmakla birlikte genel
itibariyle is gorenin isinden duydugu memnuniyetin bir gostergesi seklinde
ifade edilmektedir (Ince, Gul ve Goziikara, 2014). Is tatmini, bireylerin
islerinin farkh taraflar ile ilgili ne hissettigini ortaya koyar. Calisanlar,
yaptiklari isin bir pargasini ifade eden Ucret, calisma ortami gibi yonlerden
her zaman igin tatmin olmayabilirler. Konu ile ilgili yapilan son calismalar
bireylerin manevi anlamda hissettiklerine odaklanmaktadir. Dolayisiyla
gunumuz rekabet ortaminda is tatmini kavrami giderek dnem kazanmaktadir
(Cakinberk ve Demirel, 2010)

2.2.1 is Tatmininin Onemi

GuUnumuz is dinyasinda bir kurumun ayakta kalarak varligini devam ettirmesi
igin kurum yoneticilerinin is gorenlerin icra ettikleri igler ile ilgili tutum,
dugunce ve davraniglarini yonetirken bu sureci dogru, etkili ve saglikli bir
sekilde gergeklestirmeleri gerekmektedir (Can, Kavuncubagsi ve Yildirim,
2012).

is gérenlerin ortaya gikardiklari tutum, diisiince ve davranislarinin en dnemli
kavramlarindan biri is tatmini kavramidir. Bireysel olarak ele alindiginda bir
birey igin tatmin edici olan bir is bagka birey icin tatmin edici olarak
algilanmayabilir ve tatmin edici is ve gorevleri algilamalar farklilik
gOsterebilir. Bunun yani sira yapilan igin tatmin edici 6zelligi zaman igerisinde
degisiklik gosterebilir (Beard, 2016).

is tatmini kavrami calisanin yalnizca is yasamini etkilemekle kalmayip diger
yasam alanlarini da etkilemektedir. Calisan bireylerin is tatmini dizeyleriyle
yasam Kkalitelerinde karsilikli bir iliski ve etkilesim bulunmaktadir. is tatmini
kavrami dinamik bir olguyu ifade etmektedir. is gérenler acisindan is
tatmininin 6nemi incelendiginde; is gorenlerin planladiklari ve sergiledikleri

performans ve verim (izerinde belirleyici bir kavram oldugu gérilmektedir. is
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tatmini kavrami olumlu geri bildirim ile is gorenlerin kendilerine ve
kurumlarina olan guvenlerinin ve bagliliklarinin artmasina zemin saglar

(Kinman, Wray ve Strange, 2011).

is gérenler gunlik yasamlarinin oldukga biiyik bir kismini kurum icerisinde
gecirdikleri i¢in is ortaminin ve bu ortamdan aldiklari tatmin duzeyinin butun
yasam alanlarinda olduk¢a onemli bir yeri vardir. Calisanin yaptigi isten
tatmin olmasi; daha az is degistirmenin gergeklesmesi, orgutsel gliveninin ve
baglihgin yukselmesi, sosyal gereksinimlerinin kargilanmasi, mesleki
rahatsizliklara yakalanmalarinin daha az olmasi, stressiz, sakin bir yagsam
surdurtlmesi ve saglikl, huzurlu bir aile ortami agisindan olduk¢ga énem arz
etmektedir (Lu, While ve Barriball, 2015)

Orgiutler agisindan is tatmini kavrami ele alindiginda;  6rgltin
surdurulebilirligi  bakimindan oldukga ©6nemli oldugu gdrulmektedir.
Organizasyonlarda is gorenlerin talepleri yerine getirildigi strece, ¢alisanlarin
isten ayrilmalari azalacak ve dolayisiyla performans ve verim artacaktir. isten
ayrilma durumlarinin azalmasi beraberinde isgtcu devir oraninin azalmasina
etki ederek hem Uretim hem de hizmet kalite ve standartlarini arttiracaktir. Is
gorenlerden ig tatmini ile ilgili olumlu yonde geri bildirimler alindigi taktirde
kurumsal problemlerin saptanmasi kolaylagsacak ve oOrgutsel gelisimine

onemli 6lgude katkida bulunacaktir (Orhan ve Komsu, 2016).

is gorenlerin icra ettikleri ise karsi mesafe koymalar ve doyumsuzluk
dizeylerinin artmasi kurum igerisinde is yavaslatma, duslk performans ve
disiplin problemleri gibi olumsuzluklara neden olabilmektedir. Kurumlarin bu
tur olumsuzluklara asgari duzeye ¢ekmesi personellerinden etkin bir sekilde
yararlanabilmesi icin ¢esitli kararlar ve uygulamalar Uretmesi gerekmektedir.
Bu uygulamalar; is rotasyonu, moral ve motivasyonun arttiriimasi, sorunlarin
¢bzuminde daha c¢ok Oneri ve goérlis istenmesi, calisanlarin kendi
aralarindaki duygusal destek seviyesinin arttirlmasi, kurum amacglarinin
benimsenerek sahiplenilmesi ve is zenginlestirme olarak belirtiimektedir. Bu
uygulamalar sayesinde c¢alisanlarin is tatmin duzeylerinin artacagr ve
dolayisiyla érgutin de olumlu yénde geri bildirimler alacagi belirtiimektedir
(Soygur ve Aydin, 2018).
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Yoneticiler agisindan ig tatmininin dnemi incelendiginde; kurumlarda is
gorenlerin ig tatmini duzeylerini yukseltmek igin yapilan uygulamalar ve
calismalar bazi yoneticiler tarafindan hem maliyet hem de zaman kaybi
seklinde degerlendiriise bile gunimuzin degisen rekabet kosullari
beraberinde is tatmininin saglanmasi 6rgut yasaminda oldukga onemlidir
(Soysal ve Tan, 2013).

Yoneticiler Agisindan is tatmininin 6nemi ele incelendiginde; is gorenlerin is
tatminini seviyelerini yukseltmek icin yapilan ¢aligmalar ve uygulamalar bazi
yoneticiler tarafindan maliyet ve zaman kaybi seklinde degerlendirilse bile is
hayatinda iyi isleyen bir semadan s6z edebiliriz. Cunku iyi bir sekilde isleyen
bir sistemden yararlanacak olan yine kurumun yoneticileridir. Bunun yani
sira artan rekabet ortami ile birlikte orgut liderleri eskisine kiyasla
¢alisanlarinin ig tatmini, tUkenmiglik gibi psikolojik degiskenlerini daha c¢ok

dnemsedikleri gérilmektedir (Siiren, Oriicii ve izci, 2016)

2.2.2 is Tatminini Etkileyen Faktérler

is tatminini etkileyen unsurlar bireysel ve érgiitsel olmak lizere iki bashk

altinda ifade edebiliriz.

2.2.2.1 Orgiitsel Faktorler

Calisanin isinden tatmin olmasinda isin kendisiyle ilgili faktorler, calisanlarin
is tatmini duzeylerini ylkseltmek adina orgut yoneticilerinin kullanabilecegdi
unsurlardir. Ancak bu unsurlardan yalnizca biri, ¢alisanin is tatmini dizeyini

yiikseltmede yeterli olmamaktadir (Yildirim ve igerli, 2010)

Loke (2001), is tatmini kavraminin; Ucret, terfi, mesleki avantajlar, danisman,
kurumsal uygulamalar ve galisma arkadaglariyla geligtirilen iligkiler gibi belirli
unsurlar etrafinda olusan c¢ok boyutlu kompleks bir kavram oldugunu

belirtmektedir.
Ucret;

Is tatminini belirleyen unsurlardan incelenirken karsimiza cikan ilk gelen
unsur Ucrettir. Ucret, is tatmini diizeyi ile dogrudan iligkilidir. Calisanin ise

yonelik tutumu; aldigi Ucretin duzeyi, almasi gereken Ucrete oranla normalligi
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ve gereksinimlerini giderebilme derecesinin belirlemesi Ucret unsurunun
neden bu denli 6nemli oldugunu agiklamaktadir. Is tatmini ile ilgili yaklagik
6.000 muhendisin dahil edildigi bir caligmada belirtilen 23 unsurdan, bir isi
tercin etmede etkili olan unsurlarin secilmesi istendiginde Ucret unsuru en

onemli unsur olmustur (Agras ve Geng, 2018)

Lawler ve Porter (2010), konu ile ilgili yaptiklari ¢galismalar sonucunda ucret
ne denli yuksekse is tatmininin de o denli ylksek olacagini belirtmistir. Bunun
yani sira ucretin basarinin, taninmanin ve orgute yapilan katkilarin yonetim
tarafindan takdirini kazanmanin semboll olmasi nedeniyle daha da 6énemli

bir konuma gelmektedir (Apipalakula ve Dawruang Kummoon, 2016).

Ucret unsuru arastirilirken; alinan Ucretin kisinin yasadigi tlkedeki diger
bireylerin Ucretleri ile mukayese edilmesi, Ucretin kendimizle ayni dizeyde
egitim gormus bireylerin aldiklari Ucretle karsilastirilmasi ve alinan Ucretin
kisinin yaptigi ise benzer ig yapan bireylerin aldiklari Ucretle kargilagtiriimasi

olmak Uzere Ug¢ konu Uzerine odaklaniimaktadir (Ari ve Bal, 2008).

Cunku Ucret, calisanlarin yaptiklari islerinden elde ettikleri en blydk
odullerden biridir. Aldigi Ucretten tatmin olmanin énemli bir belirleyicisi alinan
Ucretlerin Otesinde Ucretlerin karsilastiriimasidir. Dolayisiyla alinan Ucret ya
da alinan son artis orani de@erlendirilirken calisma arkadaslarinin aldiklari
ucretlerle ya da artigs oranlariyla mukayese edilebilmektedir. Ayrica yapilan
calismalar aldidi Ucret yuksek olan galisanlarin daha ¢ok tatmin olduklarini
gOstermektedir. Bunun yani sira gergekte alinan Ucretten tatminsizlik ise
devamsizlik ve iggucu devri gibi durumlarin 6nemli bir belirleyicisi olarak

kurumlar icin olduk¢a 6énemlidir (Boal ve Schultz, 2017).

Terpstra ve Honoree (2014), yaptiklari ¢alismada Ucretten dolayi ortaya
cikan tatminsizligin is tatmininde dusuge, verim, motivasyon ve sergilenen
performansin azalmasina, ise devamsizlik ve isgucu devrinin artmasina
neden oldugunu belirtmistirler. Ayrica Ucret unsuru érgutte kalmayi etkileyen

en onemli unsurlardan biridir.

Murphy (2004), Gcretin elde edilen tatminin dizeyi ile iligkili oldugunu ancak

var olan bu iligkinin duguk duzeylerde kaldigini, sonug itibariyle Ucret
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sisteminin ne kadar adil ve galisanin beklentilerini ne kadar ¢ok karsilarsa o
kadar c¢ok tatmin etmektedir. Ayrica her kosulda beklenen dcretin elde
edilmesi mumkun degildir. Ancak alinan ucret miktarinin diger caligsanlara

gore dengeli ve adil olmasi yuksek olmasindan daha onemlidir.

Bunun yani sira Ucretin ig tatmini saglamasinda caliganin; yasi, konumu,
unvani, yasantisi gibi kigisel ozellikleri, sarf ettigi caba, uretiminin yetkinligi,
yaraticiligi, yenilikleri ve gelismeye egilimi gibi kisisel eylemleri, sorumluluk,
yetkinlik, yeterlilik, mtcadelecilik gibi gorev 6zellikleri ile aldigi Ucretin miktari
arasindan bir dengenin olmasi ve var olan bu dengenin ¢alisan tarafindan

algilanmasi gerekmektedir (Avsaroglu, Deniz ve Kahraman, 2014).
isin Kendisi:

is tatminini belirleyen dnemli unsurlardan biri de isin kendi yapisidir. Yapilan
isin bireye 6grenme imkani vermesi, farkli olmasi, sorumluluk gerektirmesi ve
icsel dzellikleri birer tatmin kaynagidir. Isin zihinsel anlamda zorluk dizeyi is
tatminini genel olarak olumlu yéonde etkileyen bir faktérdir (Bagheri, Hoseini
ve Mowlanapour, 2016). isin gesitliligi, belirlenen hedeflerin giicligii ¢alisanin
Ozel yetenek ve bilgi donaniminin olmasini gerektirir. Basariyla ulasana
kadar gecen surede isin zor olusu tatmin dogururken basarisizlik
gOstergelerinden sonra ise ig zorlugu tatminsizlik dogurmaktadir. Bununla
birlikte isin agik olmasi, calisanin gérev tanimini ve kendisinden beklenileni
bilmesi kisinin isine yonelik tutumunu olumlu yonde etkilemektedir. Yapilan
isin toplum igerisindeki genel gorinimu de is tatminini dogrudan etkileyen
unsurlardandir (Bakan, 2011). Loher ve ark., (2010), calisan bireyin is tatmini
uzerinde is Ozerkligi, is cesitliligi ve geri beslemenin ve isin dneminin etkili

oldugunu belirtmektedir.

Yapi olarak is ilgi gekici olmali, galigana sorumluluk alma ve gelisim saglama
olanaklari tanimalidir. Gibson ve ark., (1998), calisanlarin iglerine ydnelik
tepkilerinin anlasiimasinda hem i¢gsel hem de dissal is sonuglarinin dnem arz
ettigini belirtmis, i¢sel sonuglari sorumluluk duygusu, mucadelecilik ve
taninma geklinde ele almig ve bunlarin gesitlilik, ilginglik, 6zerklik, 6zdeslik ve

onem gibi is 6zelliklerinden kaynaklandigini belirtmislerdir.
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Yukselme Olanaklar (Terfi Firsatlari):

Terfi, kiginin bulundugu dereceden daha Ust dereceyi gecgmesini ifade
etmektedir. GOorevde Ust makama yukselme sonucunda is tatmini dizeyinin
yukselmesi, kisiden kisiye degiskenlik gostermektedir. Terfi bir isgbren icin
psikolojik bir deger olabilirken bagka bir igsgoren igin kazanilan parada artis,
mevkide yukselis ya da mucadeleyi kazanmayi ifade edebilmektedir (Bute,
2011).

Orgutlere dahil olan galisanlarin her birinin yikselme firsatlarina bakis agisi
farkli oldugu igin is tatmini duzeyleri de farkhlagmaktadir. YUkselme firsati
bulan bir galisanin hem gelir dizeyi hem de toplum igerisindeki konumu
yukselecektir. Hangi pozisyonda olursa olsun basarili bir isgorenin terfi etme
firsatinin bulunmasi onu motive edecek ve dolayisiyla is tatminini arttiracaktir
(Basaran, 2000).

Terfi durumlarinda odaklanilmasi gereken en 6nemli nokta; calisanlar
arasinda egitlik saglandiginin  ve adil davranildiginin  ¢alisana
hissettiriimesidir. Calisanlarin kidemlerine gére goére yapilan terfinin gecerli
oldugu bir yapida galisanlar olumlu bir sekilde etkilenir fakat ortaya ¢ikardigi
performansa bagli olarak terfi alan bir ¢alisanin tatmin olma seviyesi elbette
kidemden dolayi terfi alan ¢galisandan ¢ok ylUksektir. Bu tipki %10 maas artisi
alan bir calisanin %20 maas artisi olan c¢alisana goére daha az tatmin
olmasina benzer. Dolayisiyla Ust duzey yodneticilerin aldigi terfiler alt
duzeydeki yoneticilere oranla daha ¢ok anlam ifade etmekte ve daha fazla is

tatmini saglamaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2010).
Calisma Arkadaslart:

is tatmini Gzerinde etkili olan en énemli unsurlarda bir digeri ise is arkadaslari
arasindaki uyumlu iligkidir. Orglit Uyeleri arasindaki ilisiklerin giigli ve ayni
deger yargilarina sahip olmasi ya da ayni amaca odaklanmis olmalari is
tatmini diizeyinde inanilmaz derecede artis saglayacaktir. isletme icerisinde
ayni duslnce, tutum ve davranis sergileyen mesai arkadaslarinin olmasi,
kurum igindeki surtusmeleri, anlasmazliklarini azaltacak ve caliganlarin ise

daha c¢ok odaklanarak verimli olmalarini saglayacaktir. Bunun yani sira
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isletmedeki ¢alisanlar tarafindan kisinin kabul edilmesi de is tatmininde artisa

zemin hazirlayacaktir (Bagaran, 2000).

Kurumlarda grubun yapisal Ozelliklerinin kisiye uymasi is tatminini dogal
olarak artiracaktir. isgorenlerin, érgiite yeni dahil olan kisiye yakin, arkadas
canlisi davranmasi, is ile ilgili kisiyi desteklemesi, motive etmesi ve
yardimlagmasi is tatminini en Ust seviyelere gikarabilir. Calisan isini yeterince
sevmese bile mesai arkadaslarinin yakin ve destekleyici yaklagimlari
sayesinde isten tatmin olabilirken bu yonde bir is ortamindan yoksun
galisanlarin is ortaminda olumsuluklar ve kaos olabilir ve dolayisiyla is

tatminlerinde azalma gortilebilir (Ozkalp ve Kirel, 2010).
Calisma Kosullart:

Calisanlarin tatmin olmalarinda etkili olan unsurlardan biri olan calisma
kogullari unsuru hem fizyolojik hem de guvenlik gereksinimlerini ifade
etmekte olup nem, sicaklik, hijyen, rutubet, havalandirma, ses, temizlik,
isiklandirma, is programlari ve is yuku gibi degiskenleri belirtmektedir. Bu
degigkenlerin is tatmini Uzerinde etkili olmasinin nedenleri Oncelikle
calisanlarin iyi galisma kosullarini fiziksel anlamda rahatlik saglamasi ve
¢alisma kosullarinin g¢alisanlarin is digindaki yasam alanlarini da etkiliyor

olmasidir (Calgan, Yegenoglu ve Aslan, 2009).

Gellis ve ark., (2014), is tatmininin; is yukd ve calisma kosullari, diger
calisanlarla uyumlu olmada zorluklar, zaman baskisi ve algilanan kurumsal
destegin olmayigi gibi kurumsal unsurlarla olumsuz yonde iligkili oldugunu

ifade etmiglerdir.

Konu ile ilgili yapilan bir galismada; yonetim destegi ve liderligi, 6zerklik ve
olumlu bir kurumsal iklim gibi ¢calisma kosullarinin is tatmini dizeyi ile iligkisi
yuksek bulunmus ve bununla birlikte calisma kosullarinin ig tatminiyle
cinsiyet, yas ve cgalisma suresi gibi unsurlardan daha ¢ok iligkili oldugu
bildirilmistir (Demir, Turkmen ve Dogan, 2015).
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Oviilmek:

Bireyler, yagsamlari boyunca diger bireylerin kendileri ile ilgili daima olumlu
dusunmelerini ve degerlendirmelerini arzular. Bu durum is hayatinda da bu
yondedir. isgorenler, calisma arkadaslari veya yoneticiler tarafindan tasvip,
kabul, hurmet ve ilgi belirten tutum ve davraniglar gormek istemektedirler.
Isgdrenin 6vgli, onay ve takdir ihtiyacinin giderilmesi isgérende memnuniyet,
mutluluk ve kendine guven duygusunu gelistirmektedir. Bunun yani sira
bunun tam tersi bir durum s6z konusu oldugunda ise uyumsuzluk, isteksizlik,
umitsizlik gibi  durumlar gorulebilmekte ve dolayisiyla ig tatmini

azalabilmektedir (Demirel ve Derin, 2012)

2.2.2.2 Bireysel Faktorler

Calisanlarin is tatmini duzeyleri fiziksel, psikolojik, sosyo-demografik ve is
yeri gibi unsurlarla iligkili olup bu unsurlara atfedilen deger kigiden kigiye
farklilagsabilmektedir. Yani bir ¢aligan yaptigi isin farkh yonleri ile ilgili farkh
tutumlara sahip olabilmektedir. Bu baglamda kisisel faktérlerin ve
degiskenlerin cgesitliliginin is tatmini duzeyi Uzerinde onemli bir etkiye sahip

oldugunu gorulmektedir (George ve Jones, 2008).

Konu ile ilgili yapilan ¢alismalar is tatmini dizeyi ile yas, ¢alisma suresinin
uzunlugu, cinsiyet, medeni hal, akademik unvan ve mesleki konum gibi
bireysel Ozellikler arasinda dogrudan bir bag oldugunu belirtmektedir
(Dinibatdn, 2013).

Yas:

Kurumlarda yasi buyuk isgorenlerin is tatmini dUzeylerinin yasi itibariyle daha
gen¢ olan isgbrenlere nazaran ylksek oldugu Dbelirtimektedir. Geng
isgorenlerin daha ¢ok i¢gsel motivasyon odakli olmalari nedeniyle ise alisma
surelerinin daha uzun ve is degistirme isteklerinin daha fazla oldugu
gorulmektedir (Diri ve Kiral, 2016). Yas itibariyle daha buylk olan
isgorenlerde ise digsal motivasyonun odak olarak alinmasi ve ucret artiglari
ile is kosullarinin sagladigi olanaklardan dolayi is tatmini dizeylerinin daha

yuksek oldugu gdézlenmistir. Bu baglamda isgorenlerin yasla birlikte is tatmini
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paralellik gostermektedir Dolayisiyla, g¢alisanlarin yas artisiyla birlikte is
tatmininde paralellik gosterdigi tespit edilmigtir (Mottaz, 1987).

Cinsiyet:

Cinsiyet degiskeninin ig tatmini duzeyi ile iligkisi Uzerine farkli gérusler oldugu
gOzlenmigtir. Konu ile ilgili yapilan bazi ¢alismalara gore kadin ¢alisanlarin is
tatmini duzeylerinin erkek cgalisanlara gore daha dusuk duzeydedir. Bunun
nedeni olarak ise kadin ¢alisanlarin erkek ¢aliganlara gore daha az donanim
gerektiren islerde calisiyor olmalari olarak ifade edilmistir. Bununla birlikte
kadin isgorenlerin aldiklari Ucretlerin erkek isgorenlere nazaran daha dusuk
olmasinin da kadin ¢aligsanlarin ig tatmin duzeylerini azaltan unsurlardan biri
oldugu belirtiimektedir (Heyart, 2011). Herzberg kadinlarin is tatmini
duzeylerini etkileyen unsurlarin, erkeklerin isg tatmini duzeylerini etkileyen

unsurlardan farkli oldugunu belirtmigtir.
Egitim:

Is tatminini etkileyen 6énemli unsurlardan biri de galisanlarin egitim dizeyidir.
Egitim seviyesi daha yuksek olan c¢alisanlarin egitim seviyesi daha dusuk
olan caliganlara kiyasla isg tatmini duzeylerinin gorece yuksek oldugu
gOrulmustir (Isikhan, 2016). Diger bir ifade ile egitim dizeyindeki artis ile is
tatmini dlzeyi arasinda paralel bir iligki bulunmaktadir. Egitim duzeyi dusuk
olan bir isgorenin Ust bir goreve getiriimesinde uyum sorunu yasanacagindan
is tatminini duzeyinde azalmalar olmaktadir. Ancak bazi durumlarda da
egitim duzeyi yuksek olan ¢alisanlarin Ust mevkilere getiriimesi ¢alisanlarda
endise, strese neden olabilmekte motivasyon kaybi yasanabilmekte ve

dolayisiyla is tatmini dizeyi de azalabilmektedir (Asik, 2010).

Ayrica egitim dizeyinin isgucu devri Uzerinde etkili oldugu belirtilmigstir. EQitim
dizeyinin yuksek olmasi is degistirme bakimindan genis bir is firsati alani
saglamasi nedeniyle isgucu devri Uzerinde onemli bir etkiye sahiptir. Konu ile
ilgili yapilan bir ¢alismada 6gretmenlerin egitim duzeylerinin ylkseldiginde
yaptiklari isten tatmin olma dlzeylerinin azaldigi belirtilmistir (Ince ve Sahin,
2015).
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Medeni Durum:

Calisanin evli ya da bekar olmasi arasinda pek fazla bir fark bulunmamasina
ragmen bazi arastirmalarda evli isgorenlerin bekar iggorenlere gore is tatmin
seviyesinin daha ylksek dizeyde oldugu tespit edilmistir (Karimi, Hadauvi,
Zahedmanesh ve Ghamarpour, 2015). Lakin bu durumun pek kalici olmadigi
g6zlenmistir. Isteki doyum seviyesinin bireyin 6zel hayatindaki doyum
seviyesini artirdigl tespit edilirken, bireyin orgutteki seviyesi Ust seviyelere
ciktikga is tatmini ile 6zel hayat arasindaki doyum farkliligi artmistir. Ozellikle
de evli olan kadinlarin ev iglerinden ve gocuk yetistiriciligi gibi konulardan

sorumlu olmasi, ig tatmini seviyesini azaltmaktadir (Iris ve Barret, 1972).

Kisisel sosyo-demografik unsurlar agisindan evli calisanlarin  diger
calisanlara goére iglerinden ayriima egilimlerinin daha az oldugu
belirtiimektedir. Mano-Negrin ve Kirschenbaum (2014), bireyin isten
ayrilmaya karar verme safhasinda esin calisma kosullari ile diger ailevi ve
maddi unsurlarin birbiriyle iligkili oldugunu ifade etmistir. Bunun yani sira
Brough ve Frame'’in (2012), yaptiklari ¢alismada medeni halin is tatmini ile

isgucu devrine dnemli lgude iligkili olmadigi ortaya gikmigtir.
Kisilik:

Is tatmini diizeyi Uzerinde belirleyici olan unsurlardan bir digeri de Kkisiliktir.
Isgorenlerin is ile ilgili beklentileri kendi kisilik 6zellikleri ile dogru orantilidir.
Kisilik, calisanin yaptigi isi degerlendirimesi sonucu ortaya cikar. inanc,
deger ve tutumlar, isgorenin kigiliginin olusmasinda onemli bir etkiye sahiptir
(Toker, 2007).

Judge, Bano ve Locke; kisilik ve is tatmini duzeyi arasindaki iligkiyi incelemek
icin arastirmalarda bulunmustur. Yaptiklari galismalarda genel olarak 30 yillik
cocukluk ve yetiskinlik donemi incelenmistir. Katilmcilarin gocukluk dénemi
degerlendirmesi iki kez yapilmis olup yas kriteri olarak 13-16 yas arasi
dikkate alinmistir. Yetigkinlik yas araligi kriterinde ise 30-38 yaslarindaki
katilimcilar degerlendirmeye alinmistir. Buna ek olarak katilimcilar 41-50
yaslarindayken de Olgulmustur. Buna iliskin ¢galismada hem c¢ocukluk hem de
yetigkinlik donemindeki kisilik degerlendirmesi yapilan 192 katilimci baz
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alinmigtir. Ayrica bu katilimcilardan 107 tanesine is tatmini ile ilgili sorularda
yoneltiimis ve bunun sonucunda kigilik ozellikleriyle ile is tatmini duzeyi

arasinda iliski oldugu ortaya ¢ikarilmistir (Ozdemir, 2007).

2.2.3 is Tatmininin Sonuglar

Literatur incelendiginde is tatmini duzeyi yuksek olan isgorenlerin mutluluk
diizeylerinin de arttigi goriimektedir (Kaya, 2014). is tatmini bireyin hem
fiziksel hem de ruhsal saghgini dogrudan etkilemektedir. Is tatmini dizeyi
yuksek olan bir isgérenin bedenen ve ruhen de saglikh olmasi
beklenmektedir. Her agidan saglikli olan ¢alisanin sergileyecegi performans
ve verecegi hizmet de kaliteli olacaktir. Bu durum ise kurumlar igin istenen bir
durumdur. Isgoérenin is tatmini dizeyinin diisik olmasi, onun isine karsi
uzaklasarak yabancilasmasina ve isteksiz davranmasina neden olmaktadir.
Yaptig! ise yonelik istegini ve ilgisini kaybeden bir galisanin sergileyecegi
performans ve verece@i hizmetin kalitesi de dusecektir. Bu durum ise

kurumlarin zararina olacak sonuglar ortaya ¢ikaracaktir (Séyuk, 2007).

Performans:

Performans kavrami bireyin kendisine verilen gorevleri eksiksiz ve sorunsuz
bir bicimde yerine getirebilmek icin sarf ettigi cabayl ifade etmektedir.
isgérenin sergileyecegi performans ise bazi unsurlardan etkilenebilmektedir.
Ornegin icra ettigi is karsiiginda ddillendirilen ve takdir edilen isgéren daha
buyuk ve zor igler yapabilmek i¢cin kendisinde yeterli gicl ve motivasyonu
bulacaktir. Kurumu tarafindan odullendirilen calisanin is tatmini seviyesi
yukselecektir. Artan is tatminiyle birlikte sergileyecegi performans da dogru

orantili sekilde artacaktir (Barutcugil, 2013).

Calisanin performansi Uzerinde belirleyici olan unsurlardan biri de is
glvencesidir. is glivencesi olmayan bir is gdrenin is tatmin diizeyi bu
durumdan olumsuz bir bigcimde etkilenecek ve is tatmini azalan caligsanin
dolayisiyla performans diizeyi de azalacaktir. is tatmini ve performans

arasinda dogru orantili bir iligkinin oldugu ifade edilmektedir (Keser, 2006).
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Verimlilik:

Kuresellesmenin etkisiyle birlikte rekabet artmis ve kurumlarin kaliteli mal
uretmesini ve hizmet sunmasini zorunlu kilmigtir. Bu baglamda verimlilik
kavrami orgutler agisindan oldukga 6nemlidir. Verimlilik, isletmelerde Uretilen
mal ve verilen hizmet ile bu mal ve hizmetin meydana gelmesine yardimci

olan kaynaklar arasindaki iligkiyi ifade etmektedir (Kurt, 2012).

Konu ile ilgili yapilan calismalarda mutlu olan isgo6renlerin verimli
performanslar sergiledikleri ortaya c¢ikarilmistir. Isgdrenin  moral ve
motivasyonunun yuksek olmasi verimini olumlu bir sekilde etkilemektedir.
Calisanin yaptigi isten tatmin olmasi isine yonelik olumlu bir tutum ve
davranig sergilemesine yardimci olacaktir. Bununla birlikte ¢alisanin
basarma arsuzu da artacaktir. Buna bagl olarak da kiginin basarma istegi
artacaktir (Erdogan, 1991).

Motivasyon:

Kurumlarin  basarisi iggorenlerin  kurumun amaglar  dogrultusunda
calismalarina baghdir. Dolayisiyla isgorenlerin motivasyonu bu noktada
oldukga 6nemlidir. Motivasyonu yuksek olan isgorenler butin dikkatlerini
yaptiklarl ise yoneltmektedir. Yuksek motivasyon ise c¢alisanin verdigi

hizmetin kalitesini de arttirmaktadir (Kocgel, 2007).

Motivasyonu yuksek olan ve isinden tatmin olmus isgorenin ruhsal
durumunun iyi olmasi beklenmektedir. Morali yuUksek olan isgorenin
kurumuna faydasi artmaktadir. Is tatmini ve motivasyon kavramlari
birbirleriyle iligkilidir. is tatmin diizeyi yiiksek olan galisanin motive olmasi
daha kolaydir. Bu baglamda is tatmini ve motivasyon duzeyinin dogru orantili
olarak is tatmini yiiksek olan bireyin motive olmasi daha kolaydir. Bu sebeple
is tatmini ve motivasyonun dogru orantil oldugu belirtiimektedir (Isikhan,
2016).

Yasam Tatmini:

Bireyin yasam tarzini belirlemesinde etkili olan bazi unsurlar vardir. Bunlar
yasama Kkarsi bakis acisina bagh olarak gelistirdigi deger, tutum ve
davraniglardir. Her insanin yasama bakis acisi farklilik gdstermektedir. Bu
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baglamda her insanin yasam tatmininin de farklilik gosterdigi sOylenebilir
(Tengilimoglu ve ark., 2012).

Isinden tatmin olan galisanlar genel anlamda mutlu insanlardir. Mutlu insanlar
hayattan zevk almayi bilmektedirler. is tatmini yiiksek olan insanlarin yasam
tatminlerinin de yuksek oldugu gorulmektedir. Yagsam tatmini yuksek olan bir

kisinin fiziksel ve ruhsal sagligi olumlu yonde etkilenmektedir (Soyuk, 2007).

Basari:

is tatmini ile basari arasindaki iliskinin boyutunu aciklayan gesitli gorisler
bulunmaktadir. Bu gorUslerden birine goére is tatmini basari duzeyini
arttirmaktadir. Bagka bir gortise gore ise basari elde edilmesi ig tatminini
saglamaktadir. isgérenin basari sonrasinda édullendiriimesi durumunda is
tatmini diizeyi artacaktir. Is tatmini ve basari arasindaki iliskinin yénini
inceleyen son goéruse gore ise basari da is tatmini de o6dullerden dolayi
olmaktadir (Davran, 2014).

2.2.4 is Tatminsizliginin Sonuglar

Is tatmini kavrami kompleks ve ¢ok yodnli bir kavramdir. Clinki is tatmini ani
bir sekilde is tatminsizligine donusebilmektedir. Bir kurumda calisanlarin
islerinden tatmin olmamasi o kurumda bir seylerin yolunda gitmediginin bir
gOstergesidir. Bir kurumda is tatminsizliginin baglamasi ise ge¢ kalmalari, ise
devamsizligi ve performans kaybini beraberinde getirmektedir. is gérenlerin
is tatmini dUzeylerinin azalmasi 6rgutin hem i¢c hem de dig tehlikelere yonelik
savunmasiz hale gelir. Dis tehlikelere yonelik kendini savunamayan orgut ise

yol olmaya mahkdm olacaktir (Akinci, 2002).

ise Devamsizlik:

isgérenin isyerinde olmasi gereken zamanlarda yapmasi gereken isini
yapmak i¢in hazir bulunmamasi anlamina gelen devamsizlik hem kurum hem

de isgodrenler icin dGnem arz eden bir konudur (Eren, 2008).

isgérenin ise karsi devamsizlik yapmasi diger isgorenleri de olumsuz ydnde
etkileyecektir. ise devamsizlik yapan is arkadasinin yapmasi gereken isi

yapmak durumunda kalan isgorenin moral ve motivasyonu dusebilmektedir.
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Fazladan calismak durumunda kalan isgorenin fiziksel sagligi bu durumdan
olumsuz yonde etkilenebilmektedir. Bu olumsuz durum ise ¢alisanin ig tatmini
duzeyini azaltacaktir. Kurum icin ige devamsizligin 6nem arz etme sebebi ise
yapilan devamsizliklarin is performansini ve veriminin azalacak olmasidir. Bu

olumsuzluk ise kurumlar igin istenmeyen bir durumdur (Kulaklikaya, 2013).

Is tatmini ve devamsizlik arasindaki iliskinin yéniini incelemek adina
Cekilme Teorisi (Withdrawall Theory) geligtirilmistir. Bu teoriye gore,
calisanin is tatmini diizeyi azalirsa calisan isine yogunlasmakta zorlanir. isine
odaklanamayan bir calisanin devamsizlik yapabilecegi soylenebilir (Sahin,
2016).

isten Ayrilmalar:

isgérenler dahil olduklari érgiitlere verdikleri hizmetin karsiiginda cesitli
beklentiler igine gireceklerdir. Beklentilerinin kurum tarafindan karsilandigini
hissetmesi c¢alisani  orgltte kalma konusunda motive edecektir.
Beklentilerinin kurum tarafindan kargilanmadigini géren calisan ise stres
yasayacaktir. Stres yasamaya baslayan calisanin is tatmini dlzeyi ise

zamanla azalir ve isten ayrilmayi dustnebilir (Yildiz, 2010).

Calisanin isten ayrilma dusuncesi Uzerinde belirleyici olan unsurlardan biri de
basari unsurudur. isgéren dahil oldugu érgitte basarili ise bu 6érgiitte devam
etmek isteyecek ve yapilan is yoneticiler tarafindan da begenilecek ve takdir
edilecektir. Basarisiz bir caligma hayati olan iggorenin ise igse yonelik tutum
ve davraniglari olumsuz yonde degisebilir ve bu olumsuzluk ig tatminini
azaltabilir. Basarisizlik ve tatminsizlik ise isten ayrilmalara zemin
hazirlayabilir (Ding, 2011).

Personel Devir Hizinda Artis:

is tatmini diizeyi ve is glicii devri iligkisi incelendiginde negatif bir iligki oldugu
g6rulmektedir. Is tatmini diizeyi dislk olan bir isgérenin isten ayrilma istegi
artacaktir. isten ayrilan isgéren sayisinin artmasi personel devir hizinin
artisina zemin hazirlayacaktir. is tatmini diizeyi yiiksek olan isgéren isten
ayrilmayi ¢ok fazla dusinmeyecektir ve dolayisiyla personel devir hizinda

artis yasanmayacaktir (Ozkalp ve Kirel, 2001).
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Personel devir hizi herhangi bir 6rgutte belirli bir sirede ise yeni baslayan ve
isten ayrilan galisanlarin sayisi baz alinarak hesaplanmaktadir. Calisanlar
emeklilik, 6lim gibi zorunlu faktoérlerden dolayl kurumdan ayrilabilecegi gibi
istifa, ise karsl uzaklasma ve soguma gibi faktérlerden dolayr da
kurulabilmektedir (Simsek, 2007).

Her kurum personellerinden etkin bir bicimde yararlanmak istemektedir.
Isletmelerin varligini sirdirebilmesi icin personellerinin verimli ve etkin
calismasi, yuksek performans gdstermeleri gerekmektedir. Bir bireyin yaptigi
iste uzmanlagsmasi zamana yayilan bir durumdur. Bu baglamda tecrubeli ve
iyi yetismis personellerini kaybetmemek isletmeler igin olduk¢a onemlidir.
Personel devir hizinin fazla oldugu isletmelerde isgorenlerin is tatmini
duzeyleri azalacaktir ve bu durum igletmeler igin istenmeyen bir durumdur
(Celik, 2012).

Yabancilagma:

Yabancilasma kavrami herhangi bir seye yonelik duyarsiz kalmayi ifade
etmektedir. Yabancilagsmanin olmasiyla birlikte birey ice donuk bir tutum
sergileyecektir. Yabancilagsma yasayan isgoren dahil oldugu orgutten
uzaklasacak ve igine donecektir. Yabancilasarak orgutten uzaklasan bir
calisanin ise is tatmini duzeyi duslk olacaktir. Bireyin kendisinden de
uzaklagsmasi, yabancilasmasi bireyin dogal yapisini da bozacaktir. Dogal
yapisi bozulan bir birey ¢evresindeki kigilerden de uzaklasabilir. Dolayisiyla
yabancilagsma bireyin hem calisma hayatina hem de 6zel yasamina zarar

veren olumsuz bir durumdur (Tutar, 2010).

isinden tatmin olmayan bir galisan; olumsuz duygular yasayacak ve bu
olumsuzluklar bireyin hem fiziksel hem de ruh saghgini bozacaktir. Buna
bagll olarak calisanda isten uzaklasma, memnun olmama, sikayetci olma,

isten uzaklasma, isi birakma gibi durumlar ortaya g¢ikacaktir (Izgar, 2008).

Dahil oldugu orgute karsi yabancilagsma yasayan bir iggoren orgutinun
kendisine sundugu oOrgutsel statiyu ve sayginhgr kabul etmemektedir.

Yabancilagma vyasayan bir kigi isini yasaminin bir pargasi olarak
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gdérmemektedir. isine yabancilasan kisi érgiit disinda kendisini tatmin edecek

yollar arayacaktir (Basaran, 1991).

Psikolojik sorunlar ve stres:

Stres, bireylerin dusuncelerini, davraniglarini, calisma hayatini ve 06zel
yasamlarini etkileyen olumsuz bir durum olarak degerlendiriimektedir. Stres,
bireylerde fiziksel semptomlar seklinde ortaya cikabilecegi gibi psikolojik ve
davranissal semptomlar olarak da ortaya ¢ikabilmektedir (Eren, 2012). Stres
kavrami orgutler icin 6nemli bir kavramdir. CuUnku stres, is gorenlerin is
tatmini duzeylerini, verim ve performanslarini dogrudan etkilemektedir
(Michael, 2010).

Konu ile ilgili yapilan bir galismada saglik personelleri calismaya dahil edilmis
ve saglik personellerinin is tatmini duzeyleri arttikga stres belirtilerinin
azaldigi; is tatmini duzeyi azaldikga stres belirtilerinin arttigi tespit edilmigtir.
Fang (2011), stresli igslerde calisan bireylerin, stres yaratmayan islerde
calisan bireylere gore ise yonelik tutum ve davranislarinin daha olumsuz

oldugunu ve is tatmini duzeylerinin daha dusuk oldugunu tespit etmigtir.

2.2.5.Duygusal Emek ve ig Tatmini iligkisi

Duygusal emek davraniglari  yonunden duygusal uyumsuzlugun
yasanmasiyla birlikte isgorenlerde 6zguven kaybi, yabancilagma, depresyon,
is tatmininde azalma, stres, tukenmislik gibi duygulari ortaya
cikarabilmektedir. Literatir incelendiginde duygusal emek ve is tatmini
kavramlari arasindaki iligkinin yonunu inceleyen caligmalarda birbirinden
farkh sonuclar oldugu goérilmektedir (Lee, Esaki, Kim, Greene, Kirkland ve
Mitchell-Herzfeld, 2013).

Arastirmacilar (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) duygusal emek
davraniglarinin ig tatmini duzeyini azalttigini savunmasina ragmen, yapilan

calismalarda analizler bu hipotezi destekleyememistir (Wharton, 1993).

Hochschild (1983), isgorenlerin hissettigi duygularinin  mali amag ile
yonetilmesinin ig tatmini duzeyini azalttigini savunmaktadir. Bu gorusten yola
cikarak Grandey (1999), bir calisma yapmis ve duygusal emek alt boyutu

olan yuzeysel ve derinlemesine rol ile is tatmini dizeyi arasinda negatif
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yonde bir iligki oldugu hipotezini kurmus ve c¢alismadan elde ettikleri
sonuglarla hipotezini desteklemigtir. Ancak, Ashforth ve Humphrey (1993),
yaptiklari ¢alismada yalnizca is tatmini ve ylzeysel alt boyut arasinda negatif

yonde iligki bulmustur.

Yang ve Cang (2008), yaptiklari calismada hemsirelerin duygusal emek alt
boyutlarindan olan derinlemesine eylem davranisi ile is tatmini duzeyleri
arasinda negatif yonlu anlamh bir iligki oldugunu belirtirken duygusal emek alt
boyutlarindan olan sahte duygular ile is tatmini duzeyi ile anlamli yonde bir

iligki olmadigini belirtmigtir.

Rutter ve Fielding (1988), yaptiklari ¢alismada gardiyanlari incelemis ve is
yerinde hissedilen duygularin kontrol altina alarak baskilanmasinin stres ile

olumlu ve is tatmini dizeyi ile olumsuz yonde iligkili oldu sonucuna varmistir.

isgérenler igin duygusal emek davranislarinin olumlu ciktilari arasinda mali
boyuttaki oduller, psikolojik agidan rahatlama, stres duygularinda azalma ve
is tatmini dlzeyinin ylkselmesi gosterilebilir. Savas (2012), dégretmenler
Uzerinde vyaptigi calismada okul mudurlerinin duygusal emeklerinin
ogretmenleri is tatmini duzeylerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna
ulasmigtir. Benzer bulgular elde eden baska bir calismada; iki sirkette
calisan toplam 622 calisan Uzerinde yapilan c¢alismada duygusal emek
kullanimi yuksek olan galisanlarin is tatmini duzeylerinin de yuksek oldugunu
belirtmistir (Wharton, 1993)

Yapilan arastirmalar nezdinde duygusal emek davraniglari ile is tatmini
duzeyleri arasinda birbirinden farkli sonuglarin elde edilmesinin bir sebebi
olarak duygusal emek davraniglarinin ya yuzeysel davranis ya da
derinlemesine davranis olarak ele alinmasindan dolayi ortaya ¢iktigi ifade
edilmektedir (Mengenci, 2015). Duygusal emegdin boyutlari incelendiginde,
calisanin gercgekte hissedilmeyen duygulari gdstermesi ve bu durumun
masgteriler tarafindan anlasilmasi hem kurumu hem de c¢alisani olumsuz

yonde etkileyerek calisanin is tatmini duzeyini azaltabilmektedir.

Abraham (1998) ve Morris ile Feldman (1996) duygusal uyumsuzluk seklinde
degerlendirdikleri yuzeysel davranig boyutunu, calisanin gergekte hissettigi
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duygular ile sergilemesi gereken duygular arasinda yasanan c¢atismadan
kaynaklanan kisilik rolu seklinde tanimlamakta ve bu c¢atismanin is
tatminsizligi ile tikenmislik duygulari Uzerinde belirleyici oldugunu ifade

etmektedir.

Gosserand (2003), farkli meslek gruplarindan olan 318 personel ve yonetici
ile bir gaisma yapmis ve yuzeysel davranig alt boyutunun ig tatmini ile
negatif yonde ve anlamh bir iligki oldugunu bulgulamistir. Calisanin
derinlemesine davranig ya da samimi davranis sergilemesi otomatik olarak
musterilere olumlu bir sekilde yansimaktadir. Bu baglamda derinlemesine
davranis ve samimi davranis boyutunun is tatmini ile pozitif yonde iligkili

oldugu sdylenebilmektedir.

Mengenci'nin (2015), 438 o6gretmen Uzerinde yaptigi calismada calisan
isgoren, kendi agisindan deger verildigi ve is tatmini boyutundaki
kazanimlarinin biri veya birden fazlasini elde ettiginde is tatmini dizeyi
yukseliyorsa dogal olarak orgutun calisandan bekledigi derinlemesine ve
samimi davranigl sergileyerek yluzeysel davranigtan uzak durmaktadir

seklinde bir sonuca ulagsmistir.

2.3 Tukenmislik

Calhisan bireylerin mesleki ortamlarda yasadiklar iligkilerin zorlagsmasi ve
buna bagli olarak is yagsamlarinda gesitli olumsuzluklar yasamasi ile gelisen
sure¢ bizi modern c¢agin onemli bir sosyal sorunu ile kargi kargiya
birakmaktadir. Tukenmislik (Burnout) seklinde ifade edilen bu mesleki tehlike
ilk olarak Freudenberger tarafindan tanimlanmis (Freudenberger, 1974) ve

Maslach ve Jackson tarafindan ise daha sonraki sureglerde genigletilmistir.

Tukenmiglik kavrami ile ilgili olarak gunumuzde de gegerliligi kabul edilen
tanim tukenmiglik ile ilgili oldukga detayli calismalar yapan ve Maslach
Tdkenmiglik Envanterini gelistirmis olan Christina Maslach’a aittir.
Tukenmiglik; “Yaptidi ise bagl olarak insanlarla yogun bir iligki igerisinde olan
calisan bireylerde ortaya ¢ikan duyarsizlagsma, yorgunluk, duygusal anlamda
tikenme ve dusuk kisisel basari duygusu” olarak tanimlanmaktadir (Maslach
ve Zimbardo, 1982; Budak ve Sirgevil, 2005). Calisma hayati yogun olan
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calisanlara birinci dereceden tehdit olarak on gorulen tukenmiglik duygusu bu
calisanlar agisindan kendilerini yeni bir gine diger bireylere gore daha az
enerjili hatta gerekli enerjiden yoksun bir sekilde baglamalarina neden oldugu

sdylenmektedir (Kaya, 2014).

Tlkenmiglik kavrami ile ilgili ikinci 6nemli tanim Pines ve Aronson (1988)a
aittir. Pines ve Aranson tukenmiglik kavramini; bir enerji, bakis agisi, istek ve
amac kaybidir ve devamli olarak strese, mutsuzluga, karamsarliga ve
kapana kisilmig gibi hissetme duygularina zemin hazirlayan fiziksel, duygusal

ve zihinsel anlamda bir tikenme durumu seklinde tanimlamistir.

Duygusal kaynaklarini butunuyle tuketen ve tlketilen kaynaklari tekrar
yenilemek isteyen kisilerin hem is ortamlarinda hem de 6zel ve sosyal
hayatlarinda memnuniyetsizlik meydana gelmektedir. Ergin’e gore (1992),
tukenmiglik; kisilerin yasamlarinda yolunda gitmeyen durumlar s6z konusu
oldugunda ve bu olumsuz duruma inanmayi reddettiginde ortaya ¢ikmaktadir.
Cam (1992), kisisel kaynaklarin tlikendigi, olagan olaylar karsisinda surekli
umutsuzluk ve olumsuzlugun var oldugu, enerjinin tikendigi durumlarda
tukenmislik duygusunun ortaya c¢iktigini iade etmistir. Tukenmiglik kavrami
hem duygusal hem de zihinsel ve fiziksel yorgunlugu ifade eden, zamana
yayilarak gizli bir bigimde gelisen bir sure¢ olmasi sebebiyle ortaya ¢ikan her
tukenmiglik donemi kendi 6zelliklerine gore ele alinmali ve incelenmelidir. Bu
yonde vyapilan degerlendirmeler tukenmiglikte erken tani ve Onleme

caligmalari adina énemlidir.

Tukenmiglik kavrami ile ilgili yapilan tanimlar her ne kadar farkli noktalara
odaklansa da ve ortak bir tanim Uzerinde gorus birligine varilmamis olsa da
tukenmiglik, “istekler, beklentiler, tutumlar, davraniglar, guduler ve duygulari
kapsayan, kisisel dlizeyde ortaya cikan, i¢sel bir psikolojik deneyim” olarak
ele alinmaktadir (Hock, 1988; Tumkaya, 1999; Agaoglu ve ark., 2004;
Tasgin, 2004; Pines ve Aranson, 1988; Gokgakan ve Ozer, 1999).

Tukenmiglik olgusu; duygusal tukenme, duyarsizlasma ve dusuk Kisisel
basari hissi olmak Uzere U¢ boyutlu bir sendrom olarak kabul edilmektedir.

Freudenberger (1974), tukenmislik kavraminin alt boyutlarindan sadece
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duygusal tukenmigligi calisirken; Maslach ve Jackson (1981) ise bu Ug

boyutu da 6ne suren arastirmacilar olarak bilinmektedir (Ari ve Bal, 2008)

2.3.1 Tukenmislige Etki Eden Faktorler

Tukenmiglige etki eden faktorler bireysel ve gevresel olmak Uzere iki bashk
altinda ele alinmakla birlikte tlkenmisligin ortaya ¢ikmasinda bu iki faktor

birlikte rol almaktadir.

2.3.1.1 Cevresel Faktorler

Bir is ortaminda tukenmigligin semptomlarinin ortaya ¢ikmasina neden olan
orgutlerde gorulen baslica etmenler; Adil ve esit olmayan bir yonetimin
olmasi, yapilan elestirilerin yapici olmamasi, igsgorenlere dduillendirmelerde
esit davranilmamasi, isgorenlerin isleri ile ilgili belirsizlikler yasamasi,
isgorenlerin terfi olanaklarinda Onlerinin kesilmesi, isgorenlerin isiyle ilgili
glvenceye sahip olmadidini hissetmesi, isgorenlerin sakin ve huzurlu
dinlenme imkanlarinin olmamasi, burokratik iglerin zorlu ve yogun olmasi,
agir is yuku, surekli olarak ayni isleri yapma ve surekli olarak yavag gelisim
gOsteren kigilerle galisma, kurum yoneticilerinin isgorenlerin ihtiyaclari ile
ilgilenmemesi ve uzun calisma saatleri seklinde siralanabilir (Lim ve Eo,
2014).

2.3.1.2 Bireysel Faktorler

Kisiler arasinda gevresel faktorlerin stres kaynagi olarak degerlendirilmesi ve
bu stres faktorleriyle basa ¢ikabilme kapasiteleri arasinda énemli farkliliklar
oldugu gorulmektedir. Maslach"a gore tukenmiglik duygusu her bireyde ve
yasanan her durumda ortaya c¢ikmaz. insanin bireysel yapisindaki
degisiklikler genel yapisini etkilemektedir. Bazi bireyler olumsuz faktorlerin
ortaya cikardigi etkileri bireysel 6zellikleri sayesinde yok sayabilir ya da bu
olumsuzluktan daha az etkilenirken bazi bireyler ise var olan olumsuzluk ¢ok
daha ciddi boyutlarda algilanabilir ve kisi stres faktorlerinden normalden fazla

etkilenebilir.

Tukenmiglige etki eden bireysel faktorler ¢cok fazla olmakla birlikte genel
itibariyle; cinsiyet, yas, egitim, medeni durum ve Kigilik olmak Uzere ele
alinmaktadir (Madhukar ve Sharma, 2017).
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Cinsiyet:

Cinsiyetin, tukenmiglik duygusu Uzerine etkisi ile ilgili yapilan ¢alismalarda
birbirinden farkli sonuglar oldugu gorulmektedir (Baserer ve Baserer, 2019).
Kadinlarin veya erkeklerin daha fazla tikenmislik duygusuna sahip oldugunu
gOsteren arastirmalarla birlikte kadinlar ve erkekler arasinda tukenmislik
duygusu agisindan bir farklilik olmadigini gosteren arastirmalar da mevcuttur
(Mullins, 2010).

Robbins ve Judge (2013), yaptiklari galismada, erkek calisanlarin tikenmislik
alt boyutu olan duyarsizlagsma puanlari kadin ¢alisanlara gére daha yuksek
bulunmustur. Bunun nedeni ise toplumsal erkek algisinin; bagimsizlik,
otorite, kolay bir sekilde yipranmama ve incinmeme yonunde olmasi olarak
yorumlanmaktadir (Boru ve Ciper, 2017). Dolayisiyla duyarsizlasma
boyutunun erkek c¢alisanlarin bastiriimis ve kontrol altinda tutulmaya ¢alisilan

duygularini yansittigi soylenebilir.
Yas:

Genel itibariyle batin demografik dediskenler icinde yas degiskeni,
tukenmiglik kavrami ile en iligkili olan degisken olarak kabul edilmektedir.
Konu ile ilgili yapilan bir galismada yirmili yaslarindaki igsgorenlerin otuzlu ve
kirkli yaslardaki isgorenlere nazaran tukenmiglik dizeylerinin daha yuksek
oldugu belirtiimigtir (Schneider, Benjamin, Salvaggio, Amy, Subirats ve
Montse, 2017). Bu degisken ile ilgili kabul edilen goéris yas ilerledikge
tikenmislik dizeyinin azalmasi yéninde olsa da daha farkli sonuglar
bulgulayan arastirmalarin oldugu da goérulmektedir. Thompson (2012),
yaptigi calismada 50 yas ve Uzerinde olan bireylerin tUkenmislik seviyesinin
daha geng¢ olan bireylere nazaran daha yuksek oldugunu belirtmigtir.
Cinsiyete goére yas gruplarinda, bireylerin tikenmiglik dizeyleri farkhhk

gOsterebilmektedir.

Sonug itibariyle yas degiskeninin tikenmiglik dizeyine etkisi hem karmasik
hem de belirsizdir. Demografik degiskenler kapsaminda tikenmiglik kavrami

ile en iligkili olan degigken yas degiskeni olmasina ragmen kigilerin sosyal
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yasamlarinda ve is ortamlarinda kargilastiklari olaylar tUkenmislik duygusu

konusunda yas degiskeninden ¢ok daha etkili olabilmektedir.
Medeni durum:

Medeni durumun tukenmiglik dizeyine etkisini inceleyen bir calismada bekar
bireylerin tukenmislik duzeylerinin daha yuksek oldugu gorulmektedir
(YUksekbilgili, 2016). Bagka bir calismada ise yine medeni durum degiskeni
ile tukenmiglik incelenmis ve en riskli grubun oncelikle bekar bireyler, sonra
bosanmis bireyler ve en az riskli grubun ise evli bireyler oldugu ortaya
cikariimigtir. Bosanmis bireyler 6zellikle de duygusal tukenme boyutunda
oldukca riskli kabul edilmektedir. Bireyin ¢ocuk sahibi olmamasi da

tikenmislik icin risk olarak degerlendirilebilir (Yalgin, 2018).
Egitim:

Literatlr incelendiginde egitim dizeyi ile tUkenmislik arasinda pozitif iligki
oldugu gorulmektedir (Yasar, 2016). Bu iliski ise iki temel gorusle
aciklanabilir. Egitim duzeyi ylksek olan iggorenler sorumlulugu daha fazla
olan iglerde gorevlendirilmektedir. lyi egitim almis kisiler kalifiye ise sahip
olabilmek adina gosterdikleri cabanin ve emegin karsiliginda yaptiklari igten
yuksek beklenti igerisine girmektedir. Bunun sonucunda ig igin gosterdigi

gayretin ve beklentilerinin karsihgini alamayan kisi tikenmislik yasayabilir.
Kisilik:

Konu ile ilgili yapilan galismalar kigisel yeterliliklerin tGkenmiglik belirtilerini
azalttigini belirtmektedir. Bu kisisel yeterliliklerden en dnemlisi ise 6z yeterlilik
kavramidir Oz yeterlilik bireyin yaptigi iste kendisine olan giiven duygusu
olarak tanimlanabilir. Bas etme stratejileri ve 6z yeterlilik gibi kisisel faktorler
stresli durumlar karsisinda kisinin daha az zarar gormesinde etkili olur.
Bununla birlikte kendi gayretleri ile stresli durumlara yonelik micadele eden
Kisilerin hem 06z yeterliliklerinin fazla oldugu hem de daha az dizeyde
duyarsizlagtiklari belirtilmigtir (Chlan, 2013). Bir calismada kontrol bas etme
yontemi ve pasif ve umutsuz olmayi yegleyen kacgis bas etme ydntemleri
kargilastiriimis ve galisma sonucunda; kontrol bas etme yonteminin ig ile ilgili

stresi azaltip mesleki tatmini arttirdidi, kagis bas etme ydnteminin ise is ile
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ilgili stresi arttirdigi ve mesleki tatmin azalmasina sebep oldugu ortaya
cikarilmigtir (Teixeira, Ribeiro, Fonseca ve Carvalho, 2014).

2.3.2 Tukenmislik modelleri

2.3.2.1 Edelwich ve Brodsky Tukenmiglik Modeli

Edelwich ve Brodsky modeline gore tukenmiglik; agir is yukd, calisma
saatlerinin uzun olmasi, odullendirme ve takdir eksikligi, disuk Ucret, ig ile
ilgili beklentilerin mevcut durum ile uyusmamasi, burokratik problemler gibi
nedenlerden kaynaklanmaktadir. Bu modele gore tikenmiglik birbirini takip

eden 4 evre sonrasinda gelisen bir surectir.
idealistik Sevk ve Cosku Evresi:

Bu evrede asir dizeyde enerji ve umutluluk goérular ve abartili boyutlara
ulasan mesleki istekler 6n plana c¢ikar. Mlsterilere karsi empati duygusu
gelistirme, enerjiyi is yasaminda gereksiz bir sekilde harcama, meslegini her
seyden oOnemli olarak algilama, yapilan isin ihtiyaci olan her seyi
kargilayacagdl beklentisi bulunulan statinun gerekliliklerini ve c¢alisma
alanlarini kestirememe gibi durumlar bu evrede ortaya cikabilen tehlikeli
belirtilerdir (Baysal, 1995).

Durgunlagsma Evresi:

Bu evrede bireyin istek ve umut etme halinde belirgin dizeyde bir azalma
olur. Kigi meslegini icra ederken karsilastigi zorluklardan, daha once dikkatini
cekmeyen ya da umursamadigi durumlardan giderek rahatsizlik duymaya
baglar. Boylelikle sorgulanma dénemine girilmistir. Sorgulanan sey ise kisinin
isten baska bir sey yapmiyor olma durumudur. Tukenmigligin ilk iki asamasi

birbiriyle tezat durumdadir (Baysal, 1995).
Engellenme Evresi:

Bu evrede Kigi icra ettigi isteki gorevini, sorumluluklarini, yaptigi isin anlamini
ve kendi deger yargilari agisindan yaptigl isin sonuglarini disunmeye,
irdelemeye baslar. Bu engellenme devam ettikge kisi U¢ farkli yol
izleyebilmektedir. Adaptif savunma stratejilerini kullanan birey; var oldugu

duruma gore bir denge mekanizmasi geligtirerek tukenmislikten g¢ikmaya
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calisir. Maladaptif savunma stratejilerini kullanan birey; var olan problemi yok
sayar ve kendisini yaptigl ise daha c¢ok vererek problemlere ¢6zUm arar.
Durumdan kendini gekme stratejisinde ise Kisi zaman igerisinde mekaniklesir

ve dolayisiyla kendini yaptigi ise zihinsel anlamda vermez (Strgevil, 2006).
Umursamazlik Evresi:

Bu evre farkli asamalari beraberinde getiren bir evredir. Bu asamada
duygusuzlagsmanin tipik semptomlari duygusal kopma, ise yonelik beklenti ve
inanclarin buttnuyle yitirilmesi, musterilerle gérugsme surelerini asgari duzeye
cekmeye calismak, ise ge¢ gitmeye baslamak gibi davraniglar ortaya
cikmaktadir. Bu evredeki birey musterilere karsi umursamaz, ilgisiz, kati ve
soguktur (Sargevil, 2006).

2.3.2.2 Pearlman ve Hartman Tiikenmiglik Modeli

Bu modele gore tukenmiglik “uzun stire devam eden duygusal stresorlere
karsi verilen ve U¢ bilesenden olusan bir cevaptir”. Peariman ve Hartman
Tukenmiglik Modeline gore tukenmenin U¢ boyutu, stresin U¢ temel belirti

¢esidini yansitmaktadir. Bu boyutlar;

a) Fiziksel belirtiler Uzerinde yogunlasan fizyolojik boyut (fiziksel
tikenme),

b) Tutum, dudslince ve duygular Uzerinde yodunlasan duygusal-bilissel
boyut (duygusal tukenme),

c) Semptomatik davraniglar Uzerinde yogunlasan davranigsal boyut

(duyarsizlasma ve dusuk is verimi).

Bu modele goére kisinin bireysel Ozellikleri, is yasami ve sosyal hayati
tukenmislik duygusu ile bas etmede oldukga etkili olan faktorlerdir. Bu
modelde tukenmislik “durumun strese goturme derecesi, algilanan stres
duzeyi, strese verilen tepki ve strese verilen tepkinin sonucu” olmak Uzere

dort asamada gergeklesmektedir (Yakar, 2015).

a) Durumun Strese Goturme Derecesi: Calisma hayatindaki stresin duzeyini
belirleyen asil faktor kisinin is ile ilgili beklentileri ile elde ettikleri, kazandiklari

arasindaki uyumsuzluktur.
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b) Stresi Algilama Duzeyi: Strese sebebiyet verecek birgok durum bireyin
kendisini stres altinda hissetmesi ile sonu¢lanmaz. Birinci agamadan ikinci
asamaya gegis, rol ve orgut faktorlerine, kisilerin bireysel 6zelliklerine, kisilik

yapilarina ve gegmis yasantilarina baghdir.

c) Strese Verilen Tepki: Bu asama Kkisi algiladigi strese karsi fiziksel,
davranissal ve bilissel olmak Gzere Ug tur tepki vermektedir. Hangi tepkinin
ortaya c¢lkacagini ise Dbireysel ve Orgutsel degiskenler, faktorler

belirlemektedir.

d) Strese Verilen Tepkinin Sonucu: Bu asamada tukenmislik, uzun suire
devam eden duygusal stresorlere maruz kalinmasi ile ortaya ¢ikar. Bireyin ig

doyumunda azalma, fiziksel ve ruhsal sadlik sorunlari ortaya ¢ikabilir.

2.3.2.3 Meier Tukenmislik Modeli

Bu modele goére tikenmislik hem Kkisisel hem de ¢evresel unsurlarin bir
fonksiyonu ve yineleyen olumsuz ig yasantilarinin bir sonucu olarak
gelismektedir. Is ile ilgili ortaya g¢ikan sonuglarin kisi tarafindan
yonetilememesi, sergiledigi performans karsiliginda dahil oldugu o6rgutten
yeterli duzeyde olumlu geribildirim almamasi temel neden sayiimaktadir
(Yeni, 2011).

2.3.2.4 Pines Modeli

Bu modele gore tukenmislik; kigileri duygusal acidan devamli bir sekilde
tuketen ortamlarin; kisiler Uzerinde neden oldugu fizyolojik, duygusal ve
zihinsel agidan bir bitkinlik halidir. is hayatlarindan varolussal bir anlam elde
etme dusuncesine giren idealist bireyler, ilk olarak ise yuksek bir motivasyon
ve beklenti ile baslarlar. ise yiikledigi anlami elde edemedigini anladiklari
zaman ise karamsarlik, umutsuzluk, ¢aresizlik ve sureg icerisinde tukenmiglik

duygularina kapllirlar (Bahar, 2006).

2.3.2.5 Maslach Tiikenmiglik Modeli

Maslach tukenmiglik modeli gunimuzde kabul géren en yaygin tukenmiglik
modelidir. Bu model; duygusal tikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarida
azalma olmak uzere Ug¢ boyutlu bir modeldir. Bu modele gore bireylerdeki
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tukenmigligin duzeyini Olgebilmek adina 22 sorudan olusan “Maslach

Tikenmiglik Olgegi” gelistirilmistir.
Duygusal Tukenme:

Maslach’in  tikenmiglik modeline goére duygusal tukenme boyutu,
tukenmisligin baglangi¢ noktasi ve en net semptomu olarak gorulmektedir
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Duygusal agidan tikenme boyutu, bir
bireyin duygusal agidan tukenmesi ile enerjisinin olarak tUkenme olgusu, bir
kisinin duygusal olarak tikenmesi ile enerjisinin en alt seviyeye diusmesi
olarak tanimlanmaktadir. Bu boyutta tukenmiglik yasayan Kkisilerde
gbzlemlenen en belirgin belirti ise iggorenlerin duygusal anlamda islerine
odaklanamamalari ve kendilerini islerine verememeleridir. Ortaya c¢ikan bu
durum kargisinda ise galisanlar duyarsizlagsmakta ve hizmet verdigi kigiler ile
aralarinda olumsuz yonde bir iligki gelistigini sdylemek mumkuindar (Tugrul
ve Celik, 2002).

Mesleki tukenmigligin bu boyutunda kigide halsizlik, yorgunluk, enerji kaybi,
duygusal agidan kendini yipranmis hissetme gibi semptomlar
gOzlenmektedir. Literatir incelendiginde duygusal tukenme boyutu,
tukenmiglik surecinin en kritik ve en belirleyici boyutu olarak kabul edildigi
gorulmektedir. Duygusal tukenme boyutu tukenmisligin igsel boyutudur.
Duygusal agidan tukenmislik yasayan birey mugsterilere gegmiste donemlerde
oldugu gibi ilgili ve sorumlu davranmadigini dustnebilir. Bu duasuncelerle
birlikte gerginlik ve engellenmiglik duygulariyla yukli olan kisi i¢in bir sonraki

gun ise gitmek zorunda olusu blyuk bir endise kaynagidir (Ari1 ve Bal, 2008).

Duygusal tukenme, tukenmigligin stres boyutunu ifade etse de bireylerin
insanlarla ve igleriyle olan iligkisinin dnemli yonlerini atlamaktadir. Duygusal
tukenme, basitce deneyimlenen bir sey degildir. Duygusal acidan tikenme
yalnizca bir belirti deg@il ayni zamanda bireyin is yuku basa ¢ikmanin bir yolu
olarak, yaptigi is ile arasinda duygusal ve bilissel agidan mesafe koyma
cabasidir. Buradan hareketle Gabbe ve Stey (2015), gérev tanimlari genis
olan iggorenlerde duygusal tukenmiglik dizeyinin de gorev tanimi ve is yuku

daha hafif olan bireylere goére daha fazla oldugunu ifade etmigtir.
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Duyarsizlagma:

Tukenmigligin ikinci alt boyutu olan duyarsizlasma boyutu, tukenmigligin
bireylerarasi iletisim boyutunu ifade etmektedir (Maslach ve Goldberg, 1998).
Maslach ve Jackson (1981), duyarsizlasma boyutunu tikenmisligin ¢ boyutu
arasindaki en problemli boyut olarak degerlendirmektedir. Kisilerarasi
iliskilerde ortaya ¢ikan problemler ve ¢atismalar, tikenmisligi kisisel bir sorun
olmaktan ¢ikarip érgutin butiinine sirayet eden salgin bir hastalik durumuna
tasimaktadir. Maslach’in tikenmislik modeline goére duygusal acidan
tukenmis birey, kendisini diger kigilerin problemlerine ¢6zum bulmada
yetersiz olarak algilamakta ve duyarsizlagsmayi bir kagis yontemi olarak

gormektedir (Maslach ve Jackson, 1981).

Kisinin yaptidi is gereqi iletisim kurdugu diger kigilere ve isine karsi mesafeli,
soguk, isteksiz, ilgisiz, kati ve insani olmayan dusunce ve tutumlar
gelistirmesi olarak ifade edilebilen duyarsizlasma, ise karsi idealizmde buylk

oranda azalmaya isaret etmektedir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001).

Duyarsizlagsma boyutunda 0Ozellikle isyerinde musterilere karsi sergilenen
tutumlarda olumsuz agidan degisimler gozlemlenmektedir. Kisiden kisiye
farkhlasabilen bu degisimler; diger kisilerle olan iletisimini isin yapilabilmesi
icin gerekli olan asgari dizeye cekmesi, hem is arkadaglarina hem de
musterilere asagilayici ve nezaketten yoksun davraniglar sergilemesi,
musgterilerin ya da c¢alisma arkadaslarinin rica ve isteklerini yok saymasi,
musgterilere insan degdil de birer objelermis gibi davranmasi, dahil oldugu
orgute karsi mesafeli, sorumsuz ve alayci tavirlar takinmasi, Kkisileri ic
dinyasinda siniflandirarak onlara kliselesmis kalip yargilariyla davranmasi
ve sert tutumlar sergilemesi seklinde siralanmaktadir (Strgevil, 2005; Torun,
1995; Maslach ve Jackson, 1981).

Duyarsizlasan kisi hayatinin butinunin baskalari tarafindan kontrol edildigini
dusundr ve bundan dolayi insanlari yasamindan ¢ikararak yalniz kalmak
isteyebilir (Wright ve Douglas, 1997). Duyarsizlasma boyutu bir bakima
kisilerin kendilerini, tikenme ve hayal kirikligindan uzak tutarak koruma ve
geligebilecek psikolojik gerginlikten bilingli bir sekilde uzaklastirabilmek adina

gelistirdikleri bir savunma mekanizmasidir. Duyarsizlagsma yasayan Kisi,
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psikolojik anlamda ugradigi zarari giderebilmek icin diger kigilerle arasina bir
bakima “duygusal tampon” olusturmaktadir (Maslach ve Goldberg, 1998).
Ancak bu dizeyde negatif tavir ve tutumlar ortaya c¢ikarmak, kisinin pozitif
bakis acisina ve isteki etkinligine ciddi diizeyde zarar vermektedir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001).

Kisisel Basarida Azalma:

Literatlr incelendiginde kisisel basari boyutu “kisisel basarida azalma” veya
“‘duslik kigisel bagsari duygusu” olarak da kullanildigi gorilmektedir. Bunun
nedeni ise tukenmiglik duygusundan so6z edebilmek igin Kigisel basari
dizeyinin dusik olmasi gerekliligidir. Maslach’in tikenmislik modelinde
kisisel basari boyutu, tikenmigligin kisisel gelisme boyutunu ifade etmektedir.
Maslach kigisel basariyi; problemi basari ile ¢ozebilme ve kendini basarili ve
yeterli bulmasi olarak belirtirken, kisisel basarinin dismesini ise Kisinin
kendisini yaptigi iste basarisiz, eksik ve yetersiz olarak algilamasi olarak

ifade etmektedir.

Duguk kisisel basari duygusu tukenmislik kavraminin bir parcasini
olusturmaktadir ve genelde tukenmigligin diger iki boyutunun bir sonucu
olarak kabul edilmektedir. Bu godruse gore; duygusal tukenme ve
duyarsizlagsmanin ortaya ¢ilkmasina sebep olan orgutsel kosullar belli bir
zaman sonra isgorenlerin verimlilik ve etkinligini olumsuz yonde

etkilemektedirler (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001).

Dusuk kisisel bagsari boyutu en temel haliyle “bireyin kendisini olumsuz bir
sekilde algilama egiliminde olmasi” olarak ele alinmaktadir (Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001). Kisinin diger kigiler ile ilgili gelistirdigi olumsuz
duygu ve dusunceler, belli bir zamandan sonra kendisi igin de olumsuz duygu
ve dusunceler gelistirmesine zemin hazirlamaktadir. Kisi cevresi tarafindan
sevilmedigi, hizmet verdigi kisilerle ilgilenmede, iletisimde eksik kaldigi,
problemlerle basa ¢ikamadigi, yaptigi iste basarili ve yeterli olamadigi gibi
duygu ve dusuncelere kapilabilir ve dolayisiyla benlik saygisi azalabilir
(Yidirrm, 1996). Bu baglamda disuk kisisel basari duygusu yetersizlik,
basarisizlik hissi, dusuk moral ve motivasyon, verimlilikte ve yaraticilikta

azalma, bireyler arasi catismalar, karsilasilan problemlerle basa ¢ikmada
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eksiklik, kendine guven ve 0z saygida azalma gibi belirtileri ifade etmektedir
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001). Tukenmislik duygusunu yasayan birey
yaptigi iste yol kat edemedigini, bos yere calistigini, bos yere zaman
harcadigini distinerek yetersizlik ve sucluluk hislerine kapilir (Silah, 2001),
kendisini c¢aresiz, yetersiz olarak algilayarak yeteneklerini sorgulamaya
baglar ve bu sorgulama kigisel basarida dugsuse neden olur (Cordes,
Dougherty ve Blum, 1997).

Tukenmiglik kavraminin var olan U¢ boyutu arasindaki farki ayirt etmek
oldukga énemlidir. TiUkenmiglik ile ilgili yapilan ¢alismalar bu tg¢ boyutun farkh
nedenlerden dolay!r gelistigini ve farkli sonuglar ortaya c¢ikardigini
goOstermektedir (Lee ve Ashforth, 1996). Bu goruse gore duygusal tukenme,
yapllan ige asiri dizeyde yuklenme, manevi beklentiler ve kotu calisma
kosullar1 gibi durumlardan ortaya gikarken; duyarsizlagma ve kisisel basarida
dusme ise genel olarak otorite, olumlu geri bildirim, sosyal ve duygusal
destek ve performans degerleme gibi eksiklikler nedeniyle ortaya gikmaktadir

dolayisiyla olusmaktadir (Demerouti ve ark., 2000).

2.3.3 Tukenmisligin Gelisim Siiregleri

Tukenmigligin U¢ boyut seklinde ele alinmasiyla birlikte, tanimlanan bu
boyutlar arasindaki etkilesimi ve iligkiyi detayli bir sekilde ortaya c¢ikarmaya
calisan sorular da deger kazanmistir. Bununla birlikte bu boyutlarin geligsim
evrelerinin dogru bir sekilde anlagiimasi, tukenmislik duygusunu onlemek
adina igin gergeklestirilecek uygulamalarin planlanmasinda olduk¢ga 6nemli
bir yer tutmaktadir (Van Dierendonck ve ark, 2004). Tukenmislik kavrami ile
ilgili alan yazin incelendiginde, tukenmisligin bir anlik bir durumdan ziyade
sureklilik gosteren bir durum olarak ele alindigi ve genel olarak kabul goren
Maslach Modeli ve Golembiewski Modeli olmak Uzere iki modelin var oldugu

g6zlenmektedir (Lewin ve Sager 2009).

Maslach’a (1982), tukenmiglik surecinin duygusal tikenme, duyarsizlagsma ve
kisisel basarida azalma hissi seklinde olmak Uzere Ug¢ boyutta gelistigini ifade
etmistir. Maslach ve Jackson, tiukenmigligin evrelerini farkli sekillerde
deg@erlendirseler de her boyutun birbiriyle baglantili oldugunu ifade etmislerdir

(Maslach ve Jackson 1982). Maslach Modeline goére tukenmiglik sureci
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isgorenin is ile ilgili stresorler karsisinda gelistirdigi bir tepki olarak duygusal
tukenme evresi ile baslar. Duygusal tukenmiglige karsisinda bir savunma
mekanizmasi olarak birey diger bireylerle arasindaki iletisim ve iligkilerinde
kayitsizlagsmaya baslar. Duyarsizlagsma evresine gecildiginde ise kigi, isin
kendisinden bekledigi durumlarla bulundugu durum arasindaki uyumsuzlugun
farkina varir. Bu uyumsuzluk bireyin kendisini yetersiz gormesi ve basarisiz
olarak degerlendirmesi ile sonuglanir. Maslach tukenmiglik modeline gore
duygusal tukenmiglik duyarsizlagmanin, duyarsizlagsma da kisisel basarida

disme hissinin bir nedenidir.

Golembiewski Modeli'nde ise tukenmislik sureci duyarsizlasma boyutu ile
baglar. Duyarsizlagsma isgorenin ise yonelik performansina etki eder ve
basariya iligkin dusuncelerini etkileyerek kigisel basarida dusme hissine
neden olur. Bir sonraki boyutta ise kisinin duygusal tikenmiglik yasamasi ile
sure¢ son bulur. Golembiewski Modeli'ne gore duyarsizlasma Kisisel
basarida dusme hissinin, kisisel basarida dusme hissi de duygusal
tukenmenin nedenidir (Lewin ve Sager 2007; Maslach ve ark., 2001; Ashforth
ve Lee 1997; Cordes ve ark.,1997).

Cordes ve ark,.'nin (1997)'de yaptigi calisma da Maslach'in modelini
desteklemektedir.Yine literatlirde Barutcu ve ark.,’nin (2008) ifade ettiklerine
gore farkli arastirmacilar tarafindan tukenmiglikle ilgili surecler farkli
sekillerde degerlendiriimistir. isgorenlerin tikenmiglik duygularinin yodun
olarak ortaya kurumlarda, isine fazlasiyla bagh olan isgérenlerde yogun stres
ortaya cikmakta, tatminsizlik yasamakta ve islerine karsi
yabancilagsmaktadirlar (Cakmakgi ve Aycan 2003). Aslinda tukenmiglik
duygusu stresin ilerlemis ve kroniklesmis halidir. Bu durumu bir sireg
seklinde ele almak mimkiindiir. ilk asama ortaya c¢ikan duygu mutluluktu. Bu
asamada aslinda isler yolunda gitmekte ve birey problemlerle bas edebilmek
adina cesitli mekanizmalar gelistirmektedir. ikinci asama bireyin gelistirdigi
mekanizmalarda birtakim problemlerin ve tutarsizliklarin fark edilmesi
asamasidir. Uglincli asama duruma uygun olmayan mekanizmalarin devreye
sokulmasi sonucunda her seyin kontrol digi oldugu, fiziksel, duygusal ve
zihinsel kaynaklarin kaybedildigi asamadir. En son agsama ise bireyin

yasadigl stresorlerle basa cikilamayan ve bitkinlik hissedilen tikenmiglik
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halidir (Sheesley 2001). Diger bir ifadeyle stres ile basa ¢ikamayan bireylerde

uzun vadede tikenmiglik ortaya ¢ikmaktadir.

2.3.4 Tukenmiglik Belirtileri

Tukenmigligin belirtileri fiziksel, duygusal/psikolojik, zihinsel ve davranigsal

olmak Uzere dort baslik altinda ele alinmaktadir.

2.3.4.1 Fiziksel Belirtiler

Tukenmiglik fiziksel agidan ilk etapta hafif semptomlar seklinde kendisini
gOstermektedir. Bu belirtiler; surekli olarak devam eden surekli yorgunluk,
halsizlik, bitkinlik hissi, vucutta uyusma, kas gerginligi, bas agrisi, uykusuzluk
seklinde siralanabilir. Bu belirtiler ortaya ciktiginda onlem alinmamasi
durumunda ise sureg igerisinde; tansiyon ylukselmesi, yuksek kolesterol,
solunum problemleri, soguk alginliklari ve koroner kalp hastaliklari, kilo kaybi
veya sismanlik ve cilt hastaliklari olugsmaya baslayabilir. Bu ve benzeri
semptomlardan surekli olarak yakinilmasi durumunda, kisi bu semptomlari

g6z ardi etmemeli ve zaman gegmeden Onlemler almahdir (Toplu, 2012).

2.3.4.2 Zihinsel Belirtiler

Tukenmigligin zihinsel agidan en yaygin goérulen belirtileri; isgOrenlerin
yaptiklari ise yonelik doyumsuzlukla birlikte hem kendine hem kuruma hem
de c¢evresine karsi genel bir olumsuzluk, negatiflik durumu halinde
davraniglar sergilemesidir. Bu gibi tutumlarin sonuclarinda ise isten
ayrilmalar, ciddiye almama veya ihmalkarlik gibi durumlar ortaya ¢iktigini

ifade etmek mumkuindur (Isikhan, 2016).

2.3.4.3 Psikolojik / Duygusal Belirtiler

Psikolojik semptomlar, tikenmislik yasayan bireylerde gorulebilecek diger tur
semptomlara nazaran daha az belirgindir. Psikolojik veya duygusal belirtiler;
duygusuz davraniglarin ortaya ¢ikmasi, engellenmiglik duygusu, gergin ruh
hali, sinirlilik, psikolojik acgidan incinmeye aciklik ve psikolojik problemler,
asirt duzeyde alinganlik, nedeni bilinmeyen huzursuzluk, c¢abuk sikilma,
tedirgin olma, kaygl ve endise, sabirsizlik, umutsuzluk ve karamsarlik,

o0zguven kaybi, konsantrasyon gugligu, ¢evreye kargi dismanlik duygusu,
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kendine ve gevresine yabancilasma, gugsuzlik, hayal kirikliklar, enerji
kaybi, cabuk sikilma, diger kigileri elestirme, istek kaybi, aile igi problemlerde
artig, is doyumsuzlugu ve tatminsizlik, guven, nezaket, saygl ve dostluk gibi
olumlu duygularda hissizlesme ve azalma, duslince ve davranislarda
belirsizlik, yersiz kugskulanmalar ve paronaya, sugluluk duygusu ve depresyon
seklinde Dbelirtilebilir. Bunun yani sira tukenmigligin psikolojik/duygusal
semptomlari isiten ayrilmayr dugunme ve sik sik ise gitmek istememe
seklinde de ortaya cikabilmektedir. (Perlman ve Hartman, 1982; Leiter ve
Maslach, 1988; Cam, 1992; Tumkaya, 1999; Sabuncuoglu, 1996; Potter,
1998).

Bu belirtiler ortaya ¢iktigi zaman kisinin basarma hissi zarar goérmektedir. Bir
isi basarma ile ilgili kendine olan guveni, inanci ve takdiri azalan kiside,
tukenmigligin diger semptomlari i¢cin zemin hazirlanmig olur ve Kisinin bu

durumdan kurtulmasi ¢ok daha zorlagir.

2.3.4.4 Davranigsal Belirtiler

Tukenmigligin davranissal semptomlari fiziksel ve psikolojik semptomlara
goOre diger insanlar tarafindan daha kolay gozlenebilen semptomlardir. Bu
belirtiler; basarisizlik duygusu, unutkanlik, aile i¢i problemler, dikkat eksikligi,
ani ve g¢abuk ofkelenme, sinir krizleri, gevreden uzaklasarak yalniz kalma
istegi, sik gelen aglama ataklari, alinganlik ve takdir gormedigini diusunme,
ise karsi gittikce artan memnuniyetsizlik, isi yavaslatma, isin niteliginde
bozulma, musterilere yoOnelik hatali mudahaleler ve musterilerin
sikayetlerinde artig, hirsizlik egilimleri, evrakta sahtecilik, dusuk verim ve
performans, doyumsuzluk ve tatminsizlik, calisma arkadaslarina karsi
asagllayici ve alayci olma, is gucu devrinde artig, farkli bir meslek egitimi
alma dusunceleri, ise ge¢ gitme ya da hi¢ gitmemeler, kurumsal baglilikta
azalma, hastaliklar nedeniyle ise gelmemelerde ya da ge¢ kalmalarda artis,
isten ayrilma dusunceleri ve baska is alanlarina gecis yapma istegi seklinde
siralanabilir (Freudenberger ve Richelson, 1981; Perlman ve Hartman, 1982;
Maslach ve Leiter, 1988; Cam, 1992; Potter, 1998).

Bu gibi davranigsal belirtiler sebebiyle surekli huzursuzluk hisseden, yaptigdi

hicbir seyden zevk alamayan ve higbir iste tutunamayip bir igsten bagka ise
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atlamayi aliskanlik haline getiren kisi, kargilastigi problemleri unutabilmek
adina kendisini baska alanlara yogunlastirir. Bu alanlar; asir derecede
yemek yeme, sagligini riske edecek kadar cay, kahve ve alkol tuketimi
seklinde ifade edilebilir. Ayrica birey surekli olarak gerginlik ve huzursuzluk
yasadigi i¢cin uyku problemleri yasamaya bagslar ve bunu giderebilmek igin
uyku ilaci, sakinlestirici ilag kullanmaya baslayabilir. Butun bu gelismeler
kisinin saglik sorunlarini arttirir ve dolayisiyla isteki verimini dugurur
(Carvalho ve ark., 2013).

2.3.5 Duygusal Emek ve Tiikenmislik iligkisi

Gunumuzde kuresellesmenin etkisiyle birlikte rekabet yayginlasmis ve is
dinyas! hizla degismeye baslamistir. Bu degisim ise zihinsel is yukunun,
beklentilerin ve taleplerin artmasina neden olmustur (Paoli ve Merlie, 2001).
Bu baglamda yonetim ve organizasyonlarda tukenmiglik, duygusal emek, is
doyumu gibi kavramlarin én plana cikmaya baslamistir. ilgili literatiir
incelendiginde duygusal emek davraniglarinin ortaya c¢ikardigi en olumsuz

sonucun tikenmislik duygusu oldugu gérilmektedir (Ozgen, 2010).

Grandey (1999), yaptiklari ¢galismada duygusal emek kavrami ile tikenmislik
duygusu arasinda dogru orantili bir etkilesim oldugunu ve duygusal emek
davraniglarinin iggorenlerde tukenmiglik duygusuna yol actigini ortaya
koymustur. Calismada ayrica duygusal emek davranisi olan yluzeysel
davranisin duygusal tikenme ve duyarsizlasma alt boyutu ile dogru, kisisel
basar alt boyutuyla ise ters orantili bir iligki s6z konusu oldugu belirtilmistir.
Yine baska bir calismasinda Grandey (2003), duygusal emek davraniglarinin
duygusal tukenme alt boyutu ile iligkisini ¢alismis ve daha onceki ¢alismasina
benzer sonuglar ortaya koymustur. Grandey’e (2003), bir isgOrenin is yerinde
goOsterdigi duygusal emek davranislari sebebiyle duygusal tukenme
yasamasini; duygusal anlamda belirsizlik ve ikilem yagsamanin bireyde ortaya
cikardigi gerilim ve iggorenin hizmet verdigi kisilere kargi surekli ve duzenli
olarak rol yapmasi nedeniyle duygusal kaynaklarinin tUkenmesi olmak Uzere

iki temek nedene baglamaktadir.

Noor ve Zainuddin (2011), 102 kadin 6gretmenin dahil oldugu calismada

duygusal emek ve tukenmiglik iligkisini incelemis ve ¢alisma sonucunda
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tukenmislik alt boyutu olan duygusal tikenme ve duygusal emek alt boyutu
olan duyarsizlasma arasinda olumlu ve anlaml bir iligki oldugu ortaya
cikarilmigtir. Yang (2011), yaptigi calismada tikenmislik ve duygusal emek
iligkisini incelemek i¢cin 268 hemsireye anket uygulamis ve c¢alisma
sonucunda duygusal emek ile tUkenmiglik arasinda anlaml ve olumsuz bir
iliski saptamistir.  Calismada ayrica tukenmislik dizeyinin duygusal emek,
cinsiyet ve kisi basina atanan hasta sayisi gibi faktorlere gore degistigini de

ortaya koymustur.

Kaya ve Ozhan (2012), yaptiklari is geredi yiiksek seviyede duygusal emek
harcayan turist rehberlerinin duygusal emek ve tukenmiglik iligkisini incelemis
ve galisma sonucunda iggorenlerin samimi ve derinlemesine davranis ortaya
cikarma duzeyleri arttikga, tukenmislik alt boyutu olan kisisel basari hislerinin

arttigi ve duyarsizlagma alt boyutu seviyelerinin azaldigini saptamislardir.

Yildirrm ve Erul (2013), duygusal emek davranislarinin tikenmislik dizeyine
etkisini belirlemek icin yaptiklari galismada yaptiklari g¢alismada duygusal
emegin tukenmiglik Uzerine etkisini belirlemek icin Aksaray’da hem kamu
hem de 6zel hastanelerde calisan 128 hemsireyi incelemis ve tukenmiglik ile

duygusal emek arasinda anlamh bir iliski oldugunu ifade etmiglerdir.

Yucebalkan ve Karasakal (2016), benzer bir calisma yaparak 06gretim
elemanlarinin duygusal emek ve tukenmislik iligkilerini incelemis ve duygusal
emek davraniglari ile tikenmiglik duzeyleri arasinda anlamli iligkiler oldugunu

ortaya ¢ikarmistir.

Sakagami ve ark., (2017), Japonya'da ki psikiyatri hemsirelerinde duygusal
emek davraniglarinin tukenmiglik duzeylerine etkisini ortaya ¢ikarmak
amaclyla 169 hemsireye “Maslach Tikenmislik Olgedi” ve duygusal emek
Olcegi uygulamiglardir. Calisma sonucunda duygusal emek davraniglari ile
tukenmislik dizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugunu; uzun saatler
calisan ve agir is yuku olan hemsirelerde tukenmislik duygusunun énlenmesi
ve duygusal emege verilen 6nem ile hastalara daha nitelikli bir bakin

saglanabildigini bulgulamiglardir.
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2.3.6 Tiikenmislik ve is Tatmini iligkisi

Tukenmiglik, isgorenlerin verimliliginin azalmasina ve dolayisiyla orgutin
maliyetlerinin artmasina neden olan ciddi bir sorun olarak degerlendirildigi
icin son vyillarda bu kavram ile ilgili c¢alismalarda artislar oldugu
gbzlenmektedir. is tatmini kavrami tilkenmislik duygusu ve is cevresi
faktorleri arasinda baglantilar kurmak, sorunlari ortadan kaldirmaya yardimci
olmak acisindan Uzerinde durulmasi gereken bir kavramdir. Orgitlerde
ortaya c¢ikan tukenmislik duygusu hem ulusal hem de global perspektifte ilgi

¢ceken bir konu olma 6zelligini korumaktadir.

is tatmini ve tiikenmislik kavramlari, yénetim ve organizasyon, isletme,
endustri ve orgut psikolojisi alanlarinda oldukga fazla g¢alisilan kavramlardir.
Calisan bireylerde tukenmislik duygusuna ve is tatminsizligine yol acgan
faktorler incelendiginde stres kavraminin en Onemli faktor oldugu
gorulmektedir. Calisanlar herhangi bir stresor ile kargi karsiya kaldiklarinda
kendilerini nasil dinginlestireceklerini ya da sakinlestireceklerini bilememeleri
durumunda stres karsisinda caresiz hissetmektedirler (Smith, Jaffe-Gill ve
Seggl, 2009). Ortaya ¢ikan stres bireyin psikolojik dengesini bozarak zaman
icerisinde enerji kaybi, ilgisizlik, caresizlik, zayiflik, duyarsizlasma,

tukenmiglik ve tatminsizlik gibi duygulari aciga ¢ikarmaktadir.

Tukenmiglik ve is tatmini gibi iki 6nemli orgutsel davranis konusu gunimuze
dek farkl 6érneklemlerde incelenmigtir. Bu ¢alismalar verim, performans, igi
birakma niyeti, motivasyon, is doyumu, yagsam mutlulugu, rol ¢atismalari ve
orgutsel destek gibi diger orgutsel unsurlarla tukenmisligi, is tatminini ve bu

iki kavram arasindaki iliskiyi daha agiklanabilir kilmaya galismislardir.

Kinman ve ark., (2015), 628 6gretmenin dahil oldugu bir calismada duygusal
emek, tukenmiglik duygusu ve ig tatmini iligkisini incelemis ve tukenmiglik ile
is tatmini arasinda anlamh korelasyonlar oldugunu belirtmislerdir. Orhan ve
Komsu (2016), 107 ogretim gorevlisi Uzerinde 6zyeterlilik ve tukenmislik
dusuncelerinin ig tatmini duzeyine etkisini ele almig ve sonucunda

tukenmislik ile is tatmininin olumsuz iligkili oldugunu ortaya gikarmiglardir.



53

Benzer bir calisma Kart (2012), tarafindan hava yolu g¢aliganlarinin
tukenmiglik duygularinin ig tatmin duzeylerine etkisini incelemek amaciyla
yapiimig ve caligma sonucunda duyarsizlagma alt boyutunun ig tatmini
dizeyinde negatif yonli bir etkiye sahip oldugunu, kisisel basari alt

boyutunun ise ig tatmini duzeyini pozitif yonde etkiledigini belirtmistir.

Guner ve ark. (2014), is stresi, tUkenmiglik, is ve yasam doyumu unsurlarini
banka calisanlari Uzerinde arastirmis ve tukenmigligin is tatmini duzeyi ile
negatif yonde iligkili oldugunu ifade etmistir. Meylan ve ark., (2018), banka
calisanlarinda hedef baskisinin tikenmislik, ster, is doyumu ve is tatmini ile

iligkisini incelemis ve benzer bir sonug elde etmisgtir.

Ozyurt, Hayran ve Sur (2006) Tirk hekimlerin is tatmini ve tlikenmislik
duzeylerini incelemis ve ¢alisma sonucunda isg tatmini ve duyarsizlagsma alt
boyutu ve duygusal tukenme alt boyutlarinin is tatmini dizeyi ile ters yonde
ve yine tukenmislik alt boyutu olan kisisel basari ile pozitif yénde iliskili

oldugunu belirtmigtir.

Konu ile ilgili caligmalar incelendiginde arastirmacilarin is tatmini ve
tukenmiglik iligkisini ¢calisirken farkli yaklagimlar ortaya koydugu ancak genel
olarak kabul goren goérusun tukenmisligin is tatmini duzeyine baglh olarak

degistigi seklinde oldugu gorulmektedir (Barrick, 2014).

Gencay (2007), yaptigi calismada beden egitimi 6gretmenlerinin tikenmislik
ve ig tatmini duzeylerini incelemis ve is tatmininin azaldikga tukenmisligin
arttigini ortaya koymustur. Profesyonel futbolcularin tikenmislik dizeyi ile is
tatmini duzeylerini incelemek amaciyla 416 futbolcunun dahil edildigi bir
calismada Uzerinde bir arastirma gergeklestiriimigtir. Arastirma sonucunda
futbolcularin tikenmiglik dizeyi ile is tatmin dlzeyleri arasinda negatif yonli
anlamli iligki oldugu belirtilmistir (Ulucan, Adilogullari ve Unver, 2014).

2.3.7 Duygusal Emek, is Tatmini ve Tiikenmislik iligkisi

GunUmuz is dinyasinda rekabetin alan degistirerek daha ¢ok hizmet eksenli
olarak gergceklesmesi isgorenlerin 6nemini bir derece daha artirmistir.
Ozellikle de bati (ilkelerinde mal Uretiminden hizmet Uretimine gegisin

yasanmasinin bir sonucu olarak rekabet avantajina sahip olmak ve bunu
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devam ettirebilmenin temel faktorlerinden biri en iyi musteri hizmetinin
sunulmasi olarak gorulmeye baslanmigtir. Musteriye hizmet sunmadaki
beklenti ve taleplerin artisi ile birlikte c¢alisanlarin fiziksel ve biligsel
becerilerinin yaninda duygusal ifadelerinin de sergilenmesini adeta zorunlu
kilmistir (Shani ve ark., 2014). Orgltin isgérenden beklentisi olarak ifade
edilen musterilere olumlu ve pozitif duygularla hizmet sunulmasi durumu ise

ilgili literatiirde duygusal emek olarak agiklanmaktadir (Domagalski, 1999).

Duygusal emegin sonuglari degerlendirildiginde en ¢ok tukenmislik ve is
tatminsizligi kavramlarina odaklanildigi gorulmektedir. Rutter ve Fielding
(1988), duygusal emek, tukenmislik ve is tatmini arasindaki iligkiyi incelemek
amaciyla gardiyanlar Uzerinde galisma yapmis ve ¢alismanin sonucunda is
ortaminda duygularin bastiriimasinin stresle olumlu ve ig tatminiyle olumsuz
iligkili oldugunu belirtmislerdir. Duygusal emek davraniglarinin Kkisilerde
depresyon, Ozguven kaybi, duygusal tukenme ve yabancilagsma gibi
duygulari ortaya cikardigi yapilan ¢alismalarda arastirmacilar (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Wharton, 1993; Tolich, 1993) tarafindan kabul gérmustur.

Ashforth ve Lee (1990), duygusal emek davranislarinin is verimliligini
arttirirken kontrol duygusunu, kisiler arasi problemleri ve duygusal tikenmeyi
azalttigini belitmektedir. Duygusal emek davraniglarinin olumsuz sonuglar
ortaya c¢ikarmasinin en oOnemli nedeni orgutlerin uygulamis olduklari
duygusal emek stratejileri ile iggorenlerin hissettikleri gibi davranmasinin

kontrol altinda tutularak engellenmis olmasidir (Wharton ve Erickson, 1993).

Konu ile ilgili yapilan bir diger c¢alismada, yaptigi is ile kendini
Ozdeslestirmeye c¢abalayan bir iggorenin maruz kaldigi duygusal emek
davraniglarinin olumsuz sonuglari artmaktadir. Bunun yani sira yuzeysel
davranis ve derinlemesine davranis ortaya cikardigi sonuglar bazinda

farkhliklara sahiptir (Brotheridge ve Grandey, 2002).

Yuzeysel davranis sergileme sikliginin hem duygusal anlamda tikenme
(Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001) hem de Kkisilik kaybi (Totterdel ve
Holman, 2003) ile iligkili oldugu yapilan arastirmalarda ortaya konmustur.
Benzer bir bigcimde sekilde Morris ve Feldman (1997) yaptiklari ¢alismada

yluzeysel davranisin duygusal tikenme dizeyini arttirdigi ve is tatmini
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duzeyini azalttigini belirtmiglerdir. Diger yandan yapilan baska bir calismada
da tukenmiglik ile duygusal emek davranisi olan yuzeysel davranig arasinda

iliski oldugu saptanmigstir (Zerbe ve Falkenberg, 1989).

Degirmenci (2010), hemsireler Uzerinde yaptigi calismasinda yuzeysel rol
yapan hemsirelerin derinlemesine rol yapan hemsirelere nazaran daha fazla
tikenmiglik duygusuna sahip oldugu sonucuna ulasmigtir. Orgltlerin is
verimliligini ve sunulan hizmet etkinligini arttirmak adina iggorenlerin
duygularini kontrol altina alarak duzenlemeye ihtiyaci vardir. Bununla birlikte
orgutler satiglari yukseltmek ve sadik musteri portfdylu olusturmak icin de

isgorenlerinin duygularini dizenlemek istemektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Duygusal emek davraniglari yalnizca orgutlere degdil galisan Kigilere de
olumlu yénde katki saglamaktadir. isérenler agisindan duygusal emek
davraniglarinin olumlu sonuglari arasinda ekonomik boyuttaki oduller,
psikolojik agidan rahatlama, stres duzeyinde azalma ve ig tatmini dizeyinin
artmasi sayilabilir. Savas (2012), 6gretmenleri dahil ettigi calismasinda okul
maddrlerinin - duygusal emek davraniglarinin  6gretmenlerin i tatmini

duzeylerini pozitif etkiledigini ortaya koymustur.
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3. BOLUM
YONTEM

3.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada, yoneticilerin duygusal emek davranisini algilama bigimlerinin
is tatmini ve tUkenmislik duzeylerini tespit etmek amaciyla nicel arastirma
deseni olan iliskisel tarama modeli ve betimsel arastirma gesidi olan kesitsel
arastirma deseni kullanilmigtir. Kesitsel arastirma deseni tutum, beceri ve
davranis gibi betimlenecek degiskenleri bir seferde olgcmeyi amaclayan bir

arastirma turu seklinde tanimlanmaktadir (Buyukoztirk, 2016).

3.2 Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin orneklemi, olasiliga dayanmayan ornekleme gesidi olan
amaca yonelik ornekleme ile belirlenmistir. Amagsal ornekleme yontemi
yapilacak olan arastirmanin amacina goére veri agisindan uygun, zengin
durumlarin secilmesi ve belli 6zelliklere sahip durumlar ile ilgili orneklemin

secilmesi olarak tanimlanmaktadir (Blyukozturk, 2016).

Calismanin evrenini Turkiye’nin Balikesir ilinin Bandirma ilgesinde cesitli
kurum ve kuruluslarda Yodnetici pozisyonunda calisan 18-65 yas arasinda

yasayan ve Turkge konusan 122 kisi olusturmaktadir

3.3 Veri Toplama Araglari

Veri toplamak igin arastirmada kullanilacak soru formu calisma evreninde
bulunan katihmcilara verilmigtir. Katilimcilar, arastirmayi yapan Kisi

tarafindan g¢alismanin amaci, kapsami ve formalarin cevaplanmasi ile ilgili
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bilgilendirilmiglerdir. Katilimcilarin soru formalarini samimi ve dogru bir
bicimde yanitlamalarini saglamak amaciyla ¢aligmanin gizliligi ve sinirhiliklar

belirtilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak Sosyo-Demografik Bilgi Formu,
Duygusal Emek Olcegdi, Minnesota is Tatmin Olcedi Kisa Form ve
Tikenmiglik  Olgegi  Kisa  Versiyonu  kullanilmigtir.  Arastirmanin
degiskenlerinden duygusal emek duzeyini 6lgmek igin; Duygusal Emek
Olgegi, is tatmin diizeyini 6lcmek icin is Tatmin Olcedi Kisa Form ve
tikenmislik dizeyini olgmek icin Tikenmigslik Olgegi Kisa Versiyonu
kullaniimistir. Verilerin toplanmasi 4 bdlumden olusan bir soru formu ile
yapiimistir. Birinci bolumde Sosyo-Demografik Bilgi Formu, ikinci bolimde
Duygusal Emek Olcegi, ticlincii bdliimde Minnesota is Tatmin Olcegi Kisa
Form ve son olarak dordiinci bolimde ise Tikenmislik Olcedi Kisa
Versiyonu yer almaktadir. Kullanilan veri araclari ile ilgili bilgiler asagida

sunulmustur.

3.3.1 Sosyo-Demografik Bilgi Formu

Katilimcilarin kigisel 6zelliklerini belirlemek amaciyla arastirmaci tarafindan
hazirlanan Sosyo-demografik soru formu kullaniimistir. Sosyo-demografik
soru formunda; arastirmaci tarafindan gelistirilen, bireylerin kisisel

Ozelliklerini belirleyen 7 soru yer almaktadir.

3.3.2 Duygusal Emek Olgegi

Calisma evreninde yer alan katihmcilarin duygusal emek dizeylerini dlgmek
amaciyla 2003 yilinda Rotheridge ve Lee tarafindan geligtirilen, Lee ve
Brotheridge (2011) tarafindan revize edilen Duygusal Emek Olgegi
kullanilmistir.  Olgegin Tirkge’ ye uyarlamasini Dursun ve ark., (2012)
yapmistir. Duygusal Emek Olcegi, calisanlarin duygusal emegin alt boyutlari
olan yluzeysel davranig ve derinlemesine davranigl is yerinde sergileyip
sergilemedigini belirleyen 5’li likert olgegidir. Olgegin alt boyutlarinin
Cronbach alpha degerleri .74 ile .81 arasinda degismekte olup kabul edilebilir
sinirlar igindedir. Bu Olgek, ylzeysel davraniglari dlgcen 7, derinlemesine
davraniglar Olgcen 4 soru olmak Uzere toplam 11 sorudan olusmaktadir.

Olgekte yer alan bitiin sorular duygusal emek kavrami ile iligkili olup
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herhangi bir yerde duygusal emek kavramina yer verilmemigtir. Bunun
sagladigl avantaj ise, herhangi bir yonlendirme s6z konusu olmadan sorulari
yanitlayan katilimcinin sergiledigi duygusal emek gdsterim dizeyinin tarafsiz

bir bicimde ol¢ulmesidir.
3.3.3 Minnesota ig Tatmin Olgegi Kisa Form

Katilimcilarin is tatmin duzeylerini dlgmek i¢in 1967 yilinda, R.V. Dawis, D. J.
Weiss, G. W. England, L. H. Lofquist tarafindan geligtirilen Minnesota Is
Tatmin Olgegi (MSQ) kullanilmigtir. Bu arastirmada o6lgedin 20 sorudan
olusan kisa formu kullaniimistir. Olgegin Turkge’ ye uyarlamasini Adiglzel ve
ark., (2012) yapmistir. Minnesota is Tatmin Olgegi i¢sel, dissal ve genel
tatmin ddzeyini belirleyici 6zelliklere sahip 20 ifadeden olugsmustur. Bu
ifadelere verilecek cevaplar igin 5'li Likert Olgeg@i kullaniimistir. Olgekte is
tatmin duzeyi (1) Hic memnun degilim, (2) Memnun degilim, (3) Kararsizim,
(4) Memnunum ve (5) Cok memnunum olarak degerlendiriimektedir. Olgekte
ters soru bulunmamaktadir. i(;sel tatmin duzeyi 1, 2, 3, 4, 7, 8, 9, 10, 11, 15,
19, 20 olmak Uzere 12 ifadenin ortalamasi, digsal tatmin dizeyi 5, 6, 12, 13,
14, 16, 17, 18 olmak Uzere 8 ifadenin ortalamasi ve genel tatmin duzeyi 20
ifadenin tamaminin ortalamasidir. Minnesota is Tatmin Olgegi’ nin gecerlilik
ve guvenilirligi yuksektir. Adiguzel ve ark., (2012) tarafindan .87 olarak
bulunmustur. Yurtdisinda yapilan arastirmalarda ise guvenirlik katsayisi
Scbriesheim ve Murphy (1976) tarafindan .76, Jermier ve Berker (1979)
tarafindan .92 ve Schmitt vd. (1978) tarafindan da .81 olarak bulunmustur
(Curtis vd akt., Ozdayi, 1998: 237-251).

3.3.4 Tiikenmislik Olgegi Kisa Versiyonu

Katilimcilarin  Tukenmiglik duzeyleri; Pines ve Aronson’un (1988) 21
maddeden olusan Tikenmiglik Olcedi’ nin (TO) vyerine, Pines (2005)
tarafindan uyarlanan arastirmaci ve uygulayicilarin ihtiyacini karsilamaya
yonelik olarak daha az sayida maddeden olusan kullanimi kolay bir dlgme
araci olusturmak amaciyla, onun 10 maddelik kisa formunu kullaniimigtir.
Olgegin Tirkge’ ye uyarlamasi Songil Timkaya (2009) tarafindan
yapiimistir. TO-KF icin secilen 10 madde, bir kisinin fiziksel, duygusal ve

zihinsel yorgunluk seviyesini degerlendiren 21 maddelik TO’ niin baglamsal
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temeli dogrultusunda belirlenmistir. TO-KF, kisilerin mesleki tlikenmislik
duzeyini 6lgmek Uzere yedi dereceli (1 Higbir zaman ve 7 Her zaman) bir
Olcek Uzerinde gorusmecilerin beyanina dayali olarak cevaplanmaktadir.
Farkh meslek, etnik koken ve o0Ogrenci gruplarindan alinan verilerle
hesaplanan o6lgegin i¢ tutarhk katsayilarinin .85 ile .92 arasinda degistigi

gozlenmigtir
3.4 Veri Toplama islemi

Arastirmanin ulagilabilir evrenini, Tuarkiye'nin Balikesir ilinin Bandirma
ilcesinde cesitli kurum ve kuruluglarda Yonetici pozisyonunda c¢alisan kisiler
olugturmaktadir. Arastirma Haziran- Temmuz 2019 tarihleri arasinda

toplamda bir ay devam eden bir uygulama ile gergeklestirilmistir.

Calismanin evrenini olusturan katilimcilar arastirmayi yapan kisi tarafindan
calismaya katiima kosullari ile ilgili bilgilendirilmislerdir. Calismanin
kosullarina uyan ve calismaya katilmaya gonulli katilimcilara yapilan
calismanin amaci hakkinda Bilgilendirme Formu (Ek-1) verilmis olup,

arastirmaya katilimlari igin yazili izinleri Aydinlatiimis Onam (Ek-2) alinmistir.

3.5 Verilerin Analizi

Calismada cesitli kurum ve kuruluglarda Ydnetici pozisyonunda c¢alisan 18-65
yas arasinda yasayan ve Turkge konusan 122 Kisi secilmis olup bu kisilere
Duygusal Emek Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgedi Kisa Form ve
Tukenmislik Olgedi Kisa Versiyonu uygulanmistir. Arastirma verileri SPSS
24.0 yazilimiyla ¢cdzimlenmistir. Duygusal Emek Olcegi, Minnesota is Tatmin
Olgegi ve Tikenmislik Olgedi (Kisa Formu) yanitlarina iliskin Cronbach alfa
katsayilari sirasiyla 0,867 , 0,924 ve 0,936 bulunmustur. Yoneticilerin sosyo-
demografik o6zellikleri frekans dagilimi tablolariyla gdsterilmis, Duygusal
Emek Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmiglik Olgegi (Kisa
Formu) puanlarina dair betimsel istatistikler verilmistir. Yoneticilerin Duygusal
Emek Olgegdi, Minnesota is Tatmin Olcegdi ve Tikenmislik Olgegi (Kisa
Formu) puanlarinin normal dagilima uyma durumu Kolmogorov-Sminov ve
Shapiro-Wilk testleriyle incelenmistir. Arastirmaya katilan yoneticilerin Emek
Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi (Kisa Formu)

puanlarinin normal dagilima uymadigi saptanmis olup, arastirmada
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parametrik olmayan hipotez  testleri  kullanilmigtir.  iki  grubun
kargilastiriimasinda Mann-Whitney U testi, U¢ ve daha fazla sayida grubun
karsilastirilmasinda ise Kruskal-Wallis H testi kullaniimistir. Yoneticilerin
Duygusal Emek Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tiikenmislik Olcegi
(Kisa Formu) puanlari arasindaki korelasyonlar Spearman testiyle
incelenmistir. Ayrica yoneticilerin Duygusal Emek Olgegi ve Minnesota Is
Tatmin Olgegi puanlarinin Tikenmiglik Olgegi (Kisa Formu) puanlarini

yordama durumu ¢ok degiskenli regresyon analiziyle incelenmistir.
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4. BOLUM

BULGULAR
Tablo 1.
Yéneticilerin sosyo-demografik 6zelliklerine gére dagilimi (N=122)

n %
Cinsiyet
Erkek 74 60,66
Kadin 48 39,34
Medeni durum
Evli 88 72,13
Bekar 34 27,87
Yas
26-35 yas 12 9,84
36-45 yas 41 33,61
46-55 yas 57 46,72
55 yas ve ustu 12 9,84
Egitim dlizeyi
Lise/Onlisans 15 12,30
Lisans 72 59,02
Lisansustu 35 28,69
Meslekte ¢alisma siiresi
10 yil ve alti 18 14,75
11-15 yil 13 10,66
16-20 yil 24 19,67
21-25 yil 28 22,95
26 yil ve Uzeri 39 31,97
Pozisyon
Uzman 22 18,03
Orta dizey yonetici 46 37,70
Ust dlizey yonetici 54 44,26
Aylik gelir
3000 TL ve alti 13 10,66
3001-4500 TL 39 31,97
4501-6000 TL 22 18,03

6001 TL ve Uzeri 48 39,34
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Tablo 1.de arastirmaya dahil edilen yoneticilerin sosyo-demografik

Ozelliklerine gore dagilimina dair bulgular gosterilmistir.

Tablo 1. incelendiginde yoneticilerin %60,66’sinin erkek, %39,34’Gnun kadin
oldugu, %72,13’4nln evli ve %27,87’sinin bekar oldugu, %9,84’Unln 26-35
yas, %33,671’inin 36-45 yas, %46,72’sinin 46-55 yas ve %9,84’Unun 55 yas
ve Ustl yas grubunda yer aldigi belirlenmigtir. Yoneticilerin eg@itim durumlari
incelendiginde  %12,30°’unun  lise/onlisans,  %59,02’sinin  lisans ve
%28,69'unun lisansistl mezunu oldugu belirlenmistir.  Yoneticilerin
%14,75'inin 10 yil ve alti, %10,66’sinin 11-15 yil, %19,67’sinini 16-20 vyil,
%22,95'inin 21-25 yiIl ve %31,97’sinin meslekte 26 yil ve daha uzun suredir
calistigl, %18,03’'Unin uzman, %37,70’inin orta dluzey ydnetici ve
%44,26’'sinin Ust duzey ydnetici oldugu goérllmustir. Arastirmaya alinan
yoneticilerin %10,66’sinin 3000 TL ve altinda, %31,97’sinini 3001-4500 TL
arasinda, %18,03’Unin 4501-6000 TL arasinda ve %39,34’Unun 6001 TL ve

uzerinde aylik geliri oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2.

Yéneticilerin Duygusal Emek Olgegi, Minnesota s Tatmin Olgegi ve
Tiikenmislik Olgedi (Kisa Formu) puanlari (N=122)

N % S Min  Max
Yuzeysel davranis 122 15,66 5,67 7 30
Derinlemesine davranig 122 10,81 4,07 4 20
icsel Tatmin 122 399 0,62 1,75 5
Digsal tatmin 122 3,76 0,68
Minnesota is Tatmin Olgegi 122 3,87 061 2 5
Tilkenmiglik Olgegi (Kisa Formu) 122 2195 8,33 10 46

Tablo 2. ‘de arastirma kapsamina alinan yéneticilerin Duygusal Emek Olgegi,
Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tiikenmislik Olgegi (Kisa Formu) puanlarina

iliskin tanimlayici istatistikler verilmistir.

Arastirmaya katilan yoneticiler Duygusal Emek Olgeginde yer alan yiizeysel
davranig alt boyutundan ortalama 15,66+5,67 puan alirken, derinlemesine
davranig alt boyutundan 10,81+4,07 puan almigtir.
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Yéneticilerin  Minnesota is Tatmin  Olgeginden aldiklari  puanlar
incelendiginde, igsel tatmin alt boyutundan ortalama 3,99+0,62 puan, digsal
tatmin alt boyutundan ortalama 3,76+0,68 puan aldiklari, Minnesota is

Tatmin Olgegdi genelinden ise ortalama 3,87+0,61 puan aldiklari belirlenmistir.

Arastirma kapsamina alinan yoneticiler Tikenmislik Olgeginden ortalamam
21,9548,33 puan almislardir.

Tablo 3.

Yoneticilerin cinsiyetine g6re Duygusal Emek Olgegdi, Minnesota Is Tatmin
Olgegi ve Tiikenmislik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin karsilastiriimasi
(N=122)

Cinsiyet n x S M SO Z p
) Erkek 74 16,08 5,45 15,50 64,28
Yuzeysel davranis -1,083 0,279
Kadin 48 15,00 5,98 15,00 57,21

Derinlemesine Erkek 74 11,18 4,20 11,00 64,44

-1,145 0,252
davranig Kadin 48 10,25 3,82 10,50 56,97
) Erkek 74 4,03 0,61 4,08 64,66
Icsel Tatmin -1,226 0,220
Kadin 48 3,91 0,62 3,96 56,64
_ Erkek 74 3,88 0,61 4,00 67,38
Digsal tatmin -2,286 0,022*
Kadin 48 3,58 0,74 3,75 52,44
Minnesota is Erkek 74 3,96 0,58 3,98 66,51
. -1,942 0,052
Tatmin Olgegi Kadin 48 3,75 0,64 3,79 53,78
Tiikenmislik Erkek 74 21,08 8,65 19,00 56,92
-1,778 0,075

f)lgegi (Kisa Formu) Kadin 48 23,29 7,70 22,50 68,56
*p<0,05 (Mann-Whitney U testi)

Tablo 3.’te arastirmaya alinan yoneticilerin cinsiyetine gore Duygusal Emek
Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi (Kisa Formu)
puanlarinin karsilastiriimasina iliskin Mann-Whitney U testinden elde edilen

bulgulara yer verilmigtir.

Arastirma kapsamina alinan yoneticilerin cinsiyetine gore Duygusal Emek
Olgeginde yer alan ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis alt
boyutlarindan aldiklari puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin

olmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Kadin ve erkek yodneticilerin gore
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Duygusal Emek Olgeginde yer alan ylzeysel davranis ve derinlemesine

davranis alt boyutlarindan aldiklari puanlar benzerdir.

Aragtirmaya alinan yéneticilerin cinsiyetine gére Minnesota Is Tatmin Olgegi
genelinden ve olgekte bulunan igsel tatmin alt boyutundan aldiklari puanlar
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli dizeyde olmadigi belirlenmistir
(p>0,05). Yoneticilerin cinsiyetine gore Minnesota Is Tatmin Olgeginde yer
alan digsal tatmin alt boyutundan aldiklari puanlar arasindaki farkin
istatistiksel olarak anlamli dizeyde oldugu belirlenmistir (p<0,05). Erkek
yoneticilerin Minnesota is Tatmin Olgegindeki digsal tatmin alt boyutundan

aldiklari puanlar erkeklere gore anlamli dizeyde daha yuksek bulunmustur.

Yéneticilerin cinsiyetine gore Tukenmislik Olgeginden elde ettikleri puanlar
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlaml duzeyde olmadigi saptanmis
olup, kadin ve erkek yoneticilerin Tikenmiglik Olgedi puanlari benzer

bulunmustur (p>0,05).

Tablo 4.

Yéneticilerin medeni durumuna gére Duygusal Emek Olgegi, Minnesota Is
Tatmin Olgegi ve Tiikenmisglik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin
karsilagtirimasi (N=122)

Medeni
n ¥ S M SO Z p
durum

) Evli 88 15,84 5,35 15,00 62,92
Yuzeysel davranis -0,716 0,474

Bekar 34 15,18 6,46 14,00 57,82

Derinlemesine Evli 88 11,15 4,00 11,50 64,06
-1,291 0,197

davranig Bekar 34 9,94 4,18 8,50 54,88

. Evli 88 4,03 0,57 4,08 63,09
I¢csel Tatmin -0,798 0,425

Bekar 34 3,88 0,72 4,00 57,40

Evli 88 3,86 0,60 4,00 66,13
Digsal tatmin -2,330 0,020*

Bekar 34 3,49 0,79 3,75 49,53

Minnesota is Evli 88 3,94 0,56 3,98 64,82
. -1,668 0,095

Tatmin Olgegi Bekar 34 3,69 0,70 3,91 5291

Tlkenmislik Evli 88 21,40 8,02 20,50 59,31
-1,100 0,271

Olgegi (Kisa Formu) Bekar 34 23,38 9,04 23,00 67,16

*p<0,05 (Mann-Whitney U testi)
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Yéneticilerin medeni durumuna gére Duygusal Emek Olgegdi, Minnesota is
Tatmin Olgegi ve Tukenmiglik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin
kargilastiriimasina iliskin  Mann-Whitney U testi sonuglari Tablo 4.te

gOsterildigi gibidir.

Yoneticilerin medeni durumuna gére Duygusal Emek Olgeginde yer alan
yuzeysel davranig ve derinlemesine davranis alt boyutlarindan aldiklari
puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar olmadigi saptanmigstir
(p>0,05).

Yéneticilerin medeni durumuna goére Minnesota is Tatmin Olgegi genelinden
ve Olgekte bulunan igsel tatmin alt boyutundan aldiklari puanlar arasindaki
farkin istatistiksel olarak anlamli dizeyde olmadigi saptanirken (p>0,05),
digsal tatmin alt boyutundan aldiklari puanlar arasindaki farkin istatistiksel
olarak anlamli dizeyde oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Evli olan kadin
yoneticilerin Minnesota is Tatmin Olcegindeki digsal tatmin alt boyutundan

aldiklari puanlar erkeklere gore anlamli dizeyde daha yuksetir.

Arastirma kapsamina alinan yoneticilerin medeni durumuna goére Tukenmiglik
Olgeginden aldiklari puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark

yoktur.
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Yéneticilerin yasina gére Duygusal Emek Olgcedi, Minnesota is Tatmin Olgedi

ve Titkenmislik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin karsilastirilmasi (N=122)

Yas n % s M soO X p Fark
26-35 yas 12 14,83 4,55 16,50 59,50 3,630 0,304
Yizeysel 36-45 yas 41 16,29 6,19 16,00 65,70
davranig 46-55 yas 57 15,93 5,82 15,00 62,59
55 yas ve Ustl 12 13,00 3,16 14,00 44,00
26-35 yas 12 9,58 4,08 8,50 50,96 1,608 0,658
Derinlemesine 36-45 yas 41 10,93 3,93 11,00 62,43
davranis 46-55 yas 57 10,81 3,90 11,00 61,54
55yas ve Usti 12 11,67 5,42 12,50 68,71
26-35 yas 12 422 0,64 4,29 79,21 8,083 0,044* 1-2
icsel 36-45 yas 41 391 0,55 4,00 56,04 1-3
tatmin 46-55 yas 57 3,94 0,62 4,00 57,73 2-4
55 yas ve Ustl 12 4,26 0,74 4,46 80,38 3-4
26-35 yas 12 4,04 0,65 4,13 77,96 8,447 0,038* 1-2
Digsal 36-45 yas 41 3,74 059 3,88 59,63 1-3
tatmin 46-55 yas 57 3,64 0,69 3,75 55,16 2-4
55yas ve Usti 12 4,10 0,81 4,25 81,54 3-4
Minnesota 26-35 yas 12 4,13 0,58 4,14 78,38 8,601 0,035* 1-2
is 36-45 yas 41 3,83 054 3,92 58,01 1-3
Tatmin 46-55 yas 57 3,79 0,61 3,90 56,09 2-4
Olgegi 55yas ve Usti 12 4,18 0,75 4,46 82,25 3-4
26-35 yas 12 20,17 7,71 18,00 54,50 0,901 0,825
Tukenmislik
Slcey 36-45 yas 41 22,27 9,21 20,00 61,68
(Kisa Formu) 46-55 yas 57 22,39 8,11 21,00 63,78
55 yas ve Usti 12 20,58 7,27 21,00 57,04

*p<0,05 (Kruskal-Wallis H testi)

Tablo 5.'te arastirmaya katilan yoneticilerin yasina gére Duygusal Emek

Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi (Kisa Formu)

puanlarinin kargilastirlmasinda kullanilan Kruskal-Wallis H testi sonuclari

gOsterilmisgtir.
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Tablo 5. incelendiginde, arastirmaya katilan yoneticilerin yasina gore
Duygusal Emek Olgeginde yer alan yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranig alt boyutlarindan aldiklari puanlar arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Yéneticilerin yasina gére Minnesota is Tatmin Olgegi genelinden ve dlgekte
yer alan igsel tatmin ve digsal tatmin alt boyutlarindan aldiklari puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
26-35 yas grubundaki yoneticilerin Minnesota is Tatmin Olgegi genelinden ve
Olcekte yer alan ig¢sel tatmin ve digsal tatmin alt boyutlarindan aldiklar
puanlar 36-45 yas ve 46-55 yas grubundaki yoneticilerden daha yuksek
bulunmustur. Benzer gekilde 55 yas ve uUzeri yas grubundaki yoneticiler
Minnesota is Tatmin Olcegi genelinden ve Slcekte yer alan igsel tatmin ve
digsal tatmin alt boyutlarindan aldiklari puanlar 36-45 yas ve 46-55 yas

grubundaki gore daha yuksek puan almistir.

Arastirmaya katilan yéneticilerin yasina goére Tukenmiglik Olgeginden almig
olduklari puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin olmadigi tespit
edilmigtir (p>0,05).
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Yoneticilerin egitim diizeyine gére Duygusal Emek Olgedi, Minnesota Is
Tatmin Olgegi ve Tiukenmislik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin
karsilastiriimasi (N=122)

Egitim diizeyi n x s M SO X2 p
Lise/Onlisans 15 15,53 6,02 16,00 61,20 1,451 0,484
Yuzeysel )
Lisans 72 16,11 5,36 15,50 64,40
davranis _ o
Lisansustu 35 14,77 6,16 14,00 55,66
) ~ Lise/Onlisans 15 11,93 3,35 12,00 70,50 4,292 0,117
Derinlemesine
Lisans 72 11,15 4,11 11,00 64,47
davranig
Lisansustu 35 9,63 4,10 9,00 51,54
losel Lise/Onlisans 15 4,11 0,63 4,25 72,83 2,326 0,313
se
¢ _ Lisans 72 3,94 0,66 4,00 58,13
tatmin
Lisansustu 35 4,03 0,52 4,08 63,59
b I Lise/Onlisans 15 3,78 0,77 4,00 66,13 0,466 0,792
ISsa
$. Lisans 72 3,74 0,68 3,88 59,87
tatmin
Lisansustu 35 3,78 0,65 3,88 62,87
Minnesota is Lise/Onlisans 15 3,94 0,67 4,13 69,07 1,337 0,513
Tatmin Lisans 72 3,84 0,63 3,85 58,67
Olgegi Lisansustu 35 3,91 0,53 4,00 64,09
Tiikenmislik Lise/Onlisans 15 22,40 6,97 23,00 65,73 3,669 0,160
Olgegi Lisans 72 22,74 8,27 21,50 65,31
(Kisa Formu) Lisansusti 35 20,14 8,91 19,00 51,84

(Kruskal-Wallis H testi)

Tablo 6.'da yodneticilerin egitim dizeyine gére Duygusal Emek Olcedi,

Minnesota is Tatmin Olcegi ve Tikenmislik Olcegi (Kisa Formu) puanlarinin

kargilastiriimasina iliskin Kruskal-Wallis H testi sonuglari gosterilmigtir.

Tablo 6. incelendiginde; yoneticilerin egitim duzeyine gére Duygusal Emek
Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi (Kisa Formu)

puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark olmadigi saptanmistir

(p>0,05)
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Tablo 7.

Yoneticilerin meslekte calisma suresine gére Duygusal Emek Olgegi,
Minnesota Is Tatmin Olgegi ve Tiikenmiglik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin
karsilastiriimasi (N=122)

Meslekte
calisma n x s M SO X2 p Fark
suresi
10ylvealti 18 14,39 5,08 15,00 55,61 9,848 0,043* 3-5
Yiizeysel 11-15 yil 13 15,23 5,96 15,00 59,96
davranis 16-20 yil 24 18,42 5,92 18,00 78,21
21-25yil 28 16,68 6,01 15,00 66,23

26 yil ve Uzeri 39 13,95 4,81 14,00 51,05
10ylvealti 18 10,33 4,31 12,00 57,06 2,238 0,692

Derinlemesine 11-15 yil 13 9,54 3,43 9,00 50,42
davranis 16-20 yil 24 11,29 3,53 10,50 66,79
21-25 yil 28 10,96 4,07 11,00 62,50
26 yil ve Uzeri 39 11,05 4,52 12,00 63,27

10yilvealti 18 4,13 0,64 4,21 72,86 8,079 0,089
icsel 11-15 yil 13 3,94 0,63 4,00 58,42
tatrmin 16-20 yil 24 3,84 0,66 4,00 54,79
21-25 yil 28 3,81 0,61 3,96 49,79
26 yil ve Uzeri 39 4,16 0,54 4,17 69,82

10yilvealti 18 3,78 0,73 3,94 64,06 2,390 0,664
Dissal 11-15 yil 13 3,84 0,65 3,88 63,62
tatrmin 16-20 yil 24 366 0,61 3,81 55,83
21-25 yil 28 3,64 0,68 3,838 56,04
26 yil ve Uzeri 39 3,88 0,71 3,88 67,03

10yilvealti 18 3,95 0,60 4,08 67,03 4,268 0,371
Minnesota 11-15 yil 13 3,89 0,60 3,90 60,62
Is Tatmin ~ 16-20 yil 24 3,75 0,62 3,92 55,79
Olgegi 21-25 yil 28 3,72 0,60 3,92 53,16
26 yil ve Uzeri 39 4,02 0,60 4,06 68,74

10 yilve alti 18 20,33 8,03 20,00 54,25 3,878 0,423
Tlkenmiglik 11-15 yil 13 22,15 10,28 19,00 60,15
Olgegi 16-20 yil 24 24,88 9,70 23,00 71,81
(Kisa Formu) 21-25yil 28 22,39 7,76 21,50 64,95

26 yil ve Uzeri 39 20,51 7,07 20,00 56,47

*p<0,05 (Kruskal-Wallis H testi)

Tablo 7.’de arastirmaya alinan yoneticilerin meslekte ¢alisma suresine gore
Duygusal Emek Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi
(Kisa Formu) puanlarinin karsilastinimasinda kullanilan Kruskal-Wallis H

testi sonuglar verilmigtir.



70

Arastirmaya katilan yoneticilerin meslekte ¢alisma suresine gore Duygusal
Emek Olgeginde yer alan yiizeysel davranis alt boyutundan aldiklari puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu saptanmistir (p<0,05).
Meslekte calisma siresi 16-20 yil olan yéneticilerin Duygusal Emek Olgeginde
yer alan yuzeysel davranis alt boyutundan aldiklari puanlar meslekte ¢alisma

suresi 26 yil ve Uzeri olan yOneticilere gore yuksektir.

Yéneticilerin ¢alisma siresine gére Minnesota is Tatmin Olgegi ve
Tikenmiglik Olgegi (Kisa Formu) puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli

bir fark olmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 8.

Yoneticilerin pozisyonuna gére Duygusal Emek Olgedi, Minnesota Is Tatmin
Olgegi ve Tiikenmislik Olgegi (Kisa Formu) puanlarinin kargilagtiriimasi
(N=122)

Pozisyon n s M SO X? p Fark
. Uzman 22 13,45 4,63 13,50 48,86 6,346 0,042* 1-2
Yuzeysel } o
Orta dlizey yonetici 46 17,24 6,33 17,00 70,78
davranis

Ust diizey yonetici 54 15,20 5,14 14,00 58,74

_ _ Uzman 22 9,82 3,26 9,00 52,64 1,702 0,427
Derinlemesine
Orta duzey yonetici 46 11,00 3,96 11,50 63,45

davranig . . B
Ust dizey yonetici 54 11,06 4,45 12,00 63,45
icsel Uzman 22 4,03 0,59 4,13 64,55 6,345 0,042* 1-2
cse
atmi Orta dlzey yonetici 46 3,81 0,64 3,96 51,35 2-3
atmin N
Ust diizey yonetici 54 4,12 0,58 4,13 68,91
b | Uzman 22 352 0,64 3,75 48,59 12,471 0,002* 1-3
Issa
tt$' Orta duzey yonetici 46 3,59 0,70 3,75 52,96 2-3
atmin N
Ust diizey yonetici 54 4,00 0,60 4,00 74,04
. Uzman 22 3,77 056 3,92 5586 10,603 0,005 1-3
Minnesota Is
. Orta duzey yonetici 46 3,70 0,62 3,80 50,67 2-3
Tatmin Olgegi .
Ust diizey yonetici 54 4,06 0,57 4,05 73,02
Tukenmiglik Uzman 22 23,05 7,47 2250 67,50 4,388 0,111
(o] Orta duzey yonetici 46 23,50 8,98 23,50 67,46
cegi

Ust diizey yonetici 54 20,19 7,87 18,50 53,98
(Kisa Formu)

*p<0,05 (Kruskal-Wallis H testi)
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Arastirma kapsamina alinan yoneticilerin pozisyonuna gore Duygusal Emek
Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmiglik Olgegi (Kisa Formu)
puanlarinin karsilagtirilmasina iligkin Kruskal-Wallis H testi sonuglari Tablo

8.’de verilmistir.

Tablo 8. incelendiginde, yoneticilerin pozisyonuna goére Duygusal Emek
Olgeginde yer alan ylzeysel davranis alt boyutundan aldiklari puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkin bulundugu belirlenmistir
(p<0,05). Orta dizey yodneticilerin ylzeysel davranig puanlarinin uzman
olanlara gore daha yuksek oldugu gorulmustur. Yoneticilerin pozisyonuna
gore derinlemesine davranis alt boyutundan aldiklari puanlar arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farkin bulunmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Arastirmaya dahil edilen ydneticilerin pozisyonuna gére Minnesota Is Tatmin
Olcegi genelinden ve Olgekte yer alan igsel tatmin ve digsal tatmin alt
boyutundan aldiklari puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark
oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Orta diizey ydneticilerin Minnesota is Tatmin
Olcegi genelinden ve Olgekte yer alan igsel tatmin ve digsal tatmin alt
boyutundan aldiklari puanlar uzman ve Ust dizey yoneticilere gbre daha

dusuk bulunmustur.

Yoneticilerin pozisyonlarina gére Tukenmiglik Olgeginden aldiklari puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmadidi tespit edilmistir
(p>0,05). Uzman, orta duzey ve ust duzey yoneticiler Tukenmislik

Olgeginden benzer puanlar almistir.
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Yoneticilerin aylik gelirine gére Duygusal Emek Olgedi, Minnesota Is Tatmin
Olcegi ve Tiikenmislik Olgegdi (Kisa Formu) puanlarinin kargilagtiriimasi

(N=122)
Aylik Gelir n x s M SO X? p Fark
3000 TLvealtt 13 15,00 543 16,00 59,92 1,637 0,651
Yiizeysel ~ 3001-4500 TL 39 16,36 582 17,00 67,13
davranis  4501-6000 TL 22 16,14 6,75 14,00 61,16
6001 TL ve lizeri 48 15,04 513 14,00 57,51
3000 TLvealtt 13 12,23 3,49 13,00 73,96 4,888 0,180
Derinlemesine  3001-4500 TL 39 11,54 3,51 12,00 67,82
davranis  4501-6000TL 22 991 3,88 9,50 5393
6001 TL ve lizeri 48 10,25 4,60 10,00 56,46
3000 TLvealtt 13 3,90 0,74 4,00 59,23 4,620 0,202
icsel 3001-4500 TL 39 3,87 0,61 4,00 55,59
tatmin 4501-6000 TL 22 3,88 0,64 4,00 54,98
6001 TL ve lizeri 48 4,15 0,55 4,13 69,91
3000 TLvealtt 13 3,68 0,77 4,00 59,73 8,196 0,042* 1-4
Dissal 3001-4500 TL 39 3,65 0,65 3,75 55,23 2-4
tatmin 4501-6000 TL 22 351 0,77 3,75 49,93 3-4
6001 TL ve lizeri 48 3,98 0558 4,00 72,38
Minnesota 3000 TLvealt 13 379 068 379 57,62 7,706 0,053
i 3001-4500 TL 39 3,76 0,58 3,88 54,97
Tatmin 4501-6000 TL 22 3,69 0,64 3,92 51,68
Olgegi 6001 TL ve lizeri 48 4,07 0555 4,05 72,35
3000 TLvealti 13 24,08 7,40 25,00 72,62 11,272 0,010 1-4
T“'E;"mﬁ"k 3001-4500 TL 39 24,05 9,38 24,00 69,03 2-4
(K,saﬁf,?'mu) 4501-6000 TL 22 23,32 6,54 22,50 70,55 3-4
6001 TL ve lizeri 48 19,04 7,74 16,50 48,23

*p<0,05 (Kruskal-Wallis H testi)

Tablo 9.da arastirma kapsamina alinan yodneticilerin aylik gelirine goére

Duygusal Emek Olgegi, Minnesota Is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi

(Kisa Formu) puanlarinin karsilastirlmasinda kullanilan Kruskal-Wallis H

testi sonuglari verilmigtir.

Tablo 9. incelendiginde arastirmaya katilan yoneticilerin aylik gelirine gore

Duygusal Emek Olgeginde bulunan yiizeysel davranis ve derinlemesine

davranis alt boyutlarindan aldiklari puanlar arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir (p>0,05).

Yoneticilerin aylik gelirine gdre Minnesota Is Tatmin Olgedi genelinden ve

icsel tatmin alt boyutundan aldiklari puanlar arasinda istatistiksel olarak
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anlamli bir fark olmadigi saptanirken (p>0,05), digsal tatmin alt boyutundan
aldiklari puanlar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli dizeyde oldugu
tespit edilmistir (p<0,05). Aylik geliri 6001 TL ve Uzerinde olan ydneticilerin

disgsal tatmin puanlari, digerlerine gore daha yuksek bulunmustur.

Arastirma kapsamina alinan yoneticilerin aylik gelirine gore Tukenmislik
Olgegi puanlari arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
belirlenmistir (p<0,05). Aylik geliri 6001 TL ve Uzerinde olan yoneticiler

Tukenmislik Olgeginden digerlerine gére daha yiiksek puan almistir.

Tablo 10.

Yoneticilerin Duygusal Emek Olgedi, Minnesota Is Tatmin Olgegi ve
Tiikenmislik Olgegi (Kisa Formu) puanlari arasindaki korelasyonlar (N=122)

H
e c g o® x5
Te o £ E go u
2§ EG © s °0 E S
O o o — —_ [72] c =
N> 235 — © o £ o X
= =ao] [} n = I~
> O = O N (%24 £ s 5 =
o o © o)
) a = - F o
o
O
. rho 1 0,322 -0,345 -0,196 -0,273 0,370
Yuzeysel davranis
p . 0,000* 0,000* 0,030* 0,002* 0,000*
Derinlemesine rho 1 -0,062 0,018 -0,019 0,219
davranis p . 0,498 0,844 0,832 0,015*
. _ rho 1 0,767 0,915 -0,635
I¢csel Tatmin
p . 0,000* 0,000* 0,000*
) rho 1 0,954 -0,629
Digsal tatmin
p . 0,000* 0,000*
Minnesota is rho 1 -0,670
Tatmin Olgegi p . 0,000*
Tukenmislik rho 1

Olgegi (Kisa Formu) P

*p<0,05 (Spearman testi)

Tablo 10.da arastirma kapsamina alinan yoneticilerin Duygusal Emek
Olgegi, Minnesota is Tatmin Olgegi ve Tikenmislik Olgegi (Kisa Formu)
puanlari arasindaki korelasyonlarin incelendigi Spearman testi sonugclari

gOsterilmisgtir.
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Tablo 10. incelendiginde yoneticilerin Duygusal Emek Olgeginde yer alan
ylzeysel davranis alt boyutundan aldiklari puanlar ile Minnesota is Tatmin
Olgedi genelinden ve Olgcekte yer alan igsel tatmin ve digsal tatmin alt
boyutlarindan aldiklari puanlar arasinda negatif yonli, Tukenmislik
Olgeginden aldiklari puanlar arasinda ise pozitif yonlii korelasyonlarin oldugu
belirlenmistir (p<0,05). Yoneticilerin ylzeysel davranis alt boyutundan
aldiklari puanlar arttikca, Minnesota is Tatmin Olgegi genelinden ve dlgekte
yer alan igsel tatmin ve digsal tatmin alt boyutlarindan aldiklari puanlar
azalmakta, Tukenmiglik Olgeginden aldiklari puanlar ise artmaktadir.
Yoneticilerin Duygusal Emek Olgegindeki derinlemesine davranis alt
boyutundan aldiklari puanlar ile Tikenmiglik Olgegi puanlari arasinda pozitif
yonlu bir korelasyon saptanmig olup, derinlemesine davranis alt boyutundan
aldiklari puanlar arttikca, Tikenmiglik Olgegi puanlari da artmaktadir
(p<0,05).

Arastirmaya dahil edilen yoneticilerin Minnesota is Tatmin Olcegdi genelinden
ve Olgekte yer alan i¢sel tatmin ve digsal tatmin alt boyutlarindan aldiklari
puanlar ile Tukenmislik Olgeginden aldiklari puanlar arasinda istatistiksel
olarak anlamli ve negatif yonli korelasyonlarin bulundugu saptanmistir
(p<0,05). Buna gore ydneticilerin Minnesota is Tatmin Olcegi genelinden ve
Olcekte yer alan ic¢sel tatmin ve digsal tatmin alt boyutlarindan aldiklari

puanlar arttikgca Tikenmislik Olgeginden aldiklari puanlar azalmaktadir.
Tablo 11.
Yéneticilerin Duygusal Emek Olgedi ve Minnesota Is Tatmin Olgegdi

puanlarinin Tiikenmislik Olgedi (Kisa Formu) puanlarinin yordama durumu
(N=122)

Std. Olmayan Standardize
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata. Beta t p
(Sabit) 49,09 4,32 11,366 0,000*
Yizeysel davranig 0,25 0,10 0,17 2,471 0,015*
Derinlemesine davranis 0,31 0,14 0,15 2,284 0,024*
icsel Tatmin -4,60 1,31 -0,34 -3,505 0,001*
Digsal tatmin -4,27 1,17 -0,35 -3,656 0,000*

*p<0,05 F=35,306; p<0,05 AdjR?=0,530
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Arastirma kapsamina alinan yoneticilerin Duygusal Emek Olgedi ve
Minnesota Is Tatmin Olgegi puanlarinin Tikenmiglik Olgedi (Kisa Formu)
puanlarinin yordama durumunun incelendigi ¢oklu dogrusal regresyon analizi

sonuglari Tablo 11.’da gosterilmigtir.

Tablo 11. incelendiginde yoneticilerin Duygusal Emek Olgegdi ve Minnesota is
Tatmin Olgedi puanlarinin Tikenmislik Olgedi (Kisa Formu) puanlarinin
yordama durumuna iligkin olusturulan modelin istatistiksel olarak anlamli

oldugu saptanmis olup, agiklanan varyans %53 bulunmustur (p<0,05).

Yéneticilerin Duygusal Emek Olgeginde yer alan yiizeysel davranis (8=0,25;
p<0,05) ve derinlemesine davranis (B=0,31; p<0,05) alt boyutlarindan
aldiklar puanlarin Tiikenmiglik Olgegi puanlarini pozitif ydnde, Minnesota is
Tatmin Olgeginin alt boyutlari olan igsel tatmin (B=-4,60; p<0,05) ve digsal
tatmin (B=-4,27; p<0,05) puanlarinin ise negatif yonde ve istatistiksel olarak

anlamli duzeyde yordadigi tespit edilmistir.
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5. BOLUM
TARTISMA

Calismada, kadin ve erkek yoneticilerin duygusal emek dizeylerinde bir
farkhlik olmadigi tespit edilmistir. Literatlr incelendigi duygusal emek ve
cinsiyet arasindaki iliski ile ilgili farkli sonuglar oldugu gortilmektedir. Ozen ve
Yuceler (2019) 381 katihmcinin dahil edildigi ¢alismalarinda benzer sonug
bulmus ve cinsiyet, yas, egitim dizeyi, gelir dizeyi gibi sosyo-demografik
degiskenlerin duygusal emek davraniglari uzerinde etkili olmadigini ortaya
cikarmistir. Ceylan (2017), 6gretmeleri Uzerine yaptigi ¢alismada ise daha
farkh bir sonug¢ bularak duygusal emegin cinsiyete gore farkhlastigi ve erkek
ogretmenlerin duygusal emek duzeylerinin kadin 6gretmenlere daha yuksek
oldugunu belirtmistir. Begenirbas ve Basim (2013), benzer bir bigimde

duygusal emegin cinsiyet faktoriine gore farkhlastigini bildirmislerdir.

Calisma bulgularina bakildiginda kadin ve erkek ydneticilerin igsel tatmin
dizeylerinde bir farklilik olmazken, dissal tatmin diizeyinde ise daha farkh bir
sonug¢ ortaya ¢ikmis ve erkek yoneticilerin digsal tatmin dizeyinin kadin
yoneticilere gore daha yuksek dizeyde oldugu tespit edilmistir. Sat (2011)
yaptigi calismada erkek yoneticilerin 6zellikle de 6zel sektorde daha yuksek
Ucret almalari ve terfi imkanlarindan daha ¢ok yararlanmalari nedeniyle kadin
yoneticilere nazaran digsal tatmin duzeylerinin daha yuksek oldugunu
belirtmigtir. 342 yonetici ile gerceklestirilen bir galismada ise benzer bir sonug
ortaya cikmis ve erkek yoneticilerin kadin yoneticilerden daha fazla digsal
tatmin yasadiklari bildirilmistir (Naktiyok, 2012). Yapilan baska bir galismada
da Ozellikle de Ucret faktorlyle cinsiyet arasinda anlamli bir iligki oldugu
ortaya cikarilmis ve ayni is yukune ragmen erkek yoneticilerin kadin

yoneticilere gore daha yuksek gelir duzeyine sahip olmalari nedeniyle
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cevresel faktorler ile gekillenen digsal tatmin duzeylerinin daha yuksek

oldugunu ifade edilmistir (Gerekan ve Pehlivan, 2010).

Calismada kadin ve erkek yoneticilerin tikenmislik dizeylerinde bir farklilik
olmadigi ortaya cikarilmigtir. Alan yazin incelendiginde tikenmiglik ve
cinsiyet arasindaki iligki ile ilgili farkh bulgulara ulasiimaktadir. Kirilmaz ve
ark., (2003), yaptiklari ¢alismada cinsiyet degiskeninin tikenmiglik duzeyi ile
iligkili olmadigini; cinsiyetin daha c¢ok tukenmiglik ile iligkili olan is tatmini
dizeyi uzerinde belirleyici oldugunu bildirmistir. Agaoglu ve ark., (2004)
yaptiklari calismada kadin bireylerin is hayati disinda da yogun bir is
yuklerinin olmasi nedeniyle erkek bireylere nazaran daha ¢ok tukenmislik
yasadiklarini belirtmektedir. Calgan ve ark., (2009) konu ile ilgili yaptiklari
calismada erkek yoneticilerin kadin yoneticilere gore tukenmiglik duzeyinin
daha dusuk oldugunu belirtmekle birlikte cinsiyetin tikenmiglik dizeyinde

kuvvetli bir faktor olarak degerlendiriimedigini bildirmistir.

Calismada yoneticilerin medeni durumlarinin duygusal emek davranislari
Uzerinde bir farklihk yaratmadi§i tespit edilmistir. ilgili literatir incelendiginde
farkh sonugclar oldugu goérilmektedir. Chang ve Chiu (2014), hostesler ile
gerceklestirdikleri calismada bekar hosteslerin evli hosteslere nazaran
duygusal emek davranigi dizeylerinin daha yuksek oldugunu belirtmigtir.
Wharton (1996), yaptidi calismada ise medeni durum degiskeni ile sergilenen
duygusal emek davraniglari arasinda bir iligkinin olmadigini, medeni
durumun duygusal emek davranisi Uzerinde belirleyici bir etkisinin olmadigini

bildirmistir.

Calisma bulgularina bakildiginda yoneticilerin medeni durumlarina goére icsel
tatmin dizeylerinde bir farklilik olmazken digsal tatmin duzeyinde farklilik
oldugu ve evli olan kadin yoneticilerin digsal tatmin duzeylerinin erkek
yoneticilere gore daha yuksek dizeyde oldugu tespit edilmistir. Erkus,
Turung, Omer ve Yicel (2011), muadir yardimcilari Uzerine yaptiklari
calismada benzer bir sonuca ulagsmis ve kadin muadur yardimcilarinin digsal
tatmin duzeylerinin erkek mudur yardimcilarina gére daha yuksek oldugunu

bildirmigtir.



78

Calismada yoneticilerin medeni durumlarinin tukenmislik dizeylerinde bir
farklihk ortaya cikarmadigr gorulmastur. Konu ile ilgili yapilan kapsaml
calismalar incelendiginde tukenmiglik duzeyini etkileyen en onemli
faktorlerden birinin  medeni durum oldugu belirtilirken (Cordes, 1993;
Torun,1997; Cimen, 2000; Maslach ve ark., 2001), yapilan baska bir
calismada ise aile olmanin ya da olmamanin tikenmiglik dizeyi agisindan
olumlu ya da olumsuz bir etkisinin olmadigi, tukenmislik duzeyini sosyo
demografik degiskenlerden ziyade is tatmini ve yasam doyumu duzeylerinin
etkiledigi belirtimektedir.

Calisma bulgulari incelendiginde 26-35 yas arasindaki yoneticilerin is tatmini
duzeylerinin 36-45 ve 46-55 yas grubundaki yoneticilerin ig tatmini
duzeylerine gore daha ylUksek oldugu gorulmektedir. Oksay (2015), saglk
sektorindeki yoneticilerle yaptigi ¢alismada yas faktorinin is tatmini
uzerinde belirleyici oldugunu Ozellikle de 24-35 yas arasindaki bireylerin diger
yas gruplarindaki bireylere gore is tatmini duzeylerinin daha yuksek oldugunu
belirtmigtir. Benzer bir galismada ise yas ile is tatmini arasindaki iligkinin
bireyin gereksinimleri ve bilis dizeyi ile iligkili oldugunu ve yasin artmasina
paralel olarak yoOneticilerin deneyimlerinin de arttigini ve dolayisiyla tatmin
dizeyinde de artis oldugunu ifade etmistir (Okpara, 2006). Calismada elde
edilen diger bir bulgu ise 55 yas ve Uzeri yas grubundaki yoneticilerin is
tatmini duzeylerinin 36-45 yas ve 46-55 yas grubundaki gore daha yuksek
oldugu seklindedir. Davran (2014), turizm sektorindeki yoneticilerle
gerceklestirdigi calismada yas ile birlikte bireylerin daha olgun, daha gergekgi
ve daha az idealist olduklarini dolayisiyla mevcut kaynaklari ve verilen
odulleri sorgulamadan kabul etmeye ve durumdan memnun kalmaya diger

yas gruplarina gore daha istekli olduklarini belirtmistir.

Calismada yoneticilerin egitim dizeyine gore duygusal emek, is tatmini ve
tukenmiglik duzeylerinde bir farklihk olmadigi ortaya cikariimigtir. Literatur
incelendiginde konu ile ilgili farkli bulgular oldugu goérilmektedir. Koksel
(2011), yaptigi calismada yeterli egitim dizeyine sahip ydneticilerin ve is
gorenlerin icra ettikleri meslegin gerektirdigi iliski dizeyleri ve davraniglari

acisindan toplumsallasma derecesi daha yuksek oldugu igin duygusal emek
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surecinde yeterli egitim duzeyine sahip olmayan bireylere gore daha basarili
oldugunu belirtmistir. Farkh bir galigmada ise egitim duzeyi, cinsiyet, yas vb.
gibi kigisel faktorlerin duygusal emek surecinde etkili olmadigini, duygusal
emek davranislarini daha cok i¢sel faktorlerin etkiledigini ifade etmektedir
(Eroglu, 2011). Mercanlioglu (2012), yonetici pozisyonunda c¢alisan bireylerle
yaptigi calismada egitim duzeyinin bireyin yalnizca bilgisini arttirmakla
kalmadigini bununla birlikte bireylerin olaylara bakis agisini degistirerek var
olan durumlari farkli perspektiften bakma yetenegini gelistirdigini ve boylelikle
bireylerin is tatmini duzeylerini arttirdigini belirtmistir. Yapilan bagka bir
calismada ise farkli olarak ig tatmini duzeyinin egitim duzeyi ile iligkisinin ¢cok
etkili olmadigini, yas ve cinsiyet gibi faktorlerin daha belirleyici oldugunu ifade
etmistir. Tukenmiglik ve egitim duzeyi iligkisini inceleyen bir c¢alismada
doktora mezunu yoneticilerin lisans ve ylUksek lisans mezunu yodneticilere
gore daha fazla tukenmiglik yasadiklarini belirtmigtir. Maslach (1981) ise
egitim duzeyi ile tikenmiglik duzeyi arasindaki iligkinin karmasik bir yapida
oldugunu belirtmigtir. Yaptigi ¢alismalarda lisans egitimlerini tamamlamamis
veya lisansustu egitimlerini yapmamis bireylerin tukenmiglik duzeylerinin
daha dusuk oldugunu, lisans ya da yuksek lisans egitimlerini tamamlamig
bireylerin ise daha yuksek duzeyde tukenmiglik yasadiklarini bunun
nedeninin ise farkli egitim dizeylerindeki bireylerin farkli ve dedisik igleri

deniyor olmalari olabilecegini ifade etmigtir.

Calisma bulgularina bakildiginda meslekte calisma sturesi 16-20 yil olan
yoneticilerin yuzeysel davranis duzeylerinin meslekte ¢alisma suresi 26 yil ve
Uzeri olan yoneticilerden daha ylksek oldugu gorulmektedir. Literattr
incelendiginde konu ile ilgili farkli sonuclar ortaya ¢ikmaktadir. Yilmazer ve
Eroglu (2010), yaptiklari glinlik calisma suresi ve meslekte calisma suresini
gibi degigkenlerin duygusal emek davraniglarinin hi¢bir boyutunda etkili
olmadigini ifade etmigtir. Yapilan baska bir ¢alismada ise farkl bir sonug
elde edilmis ve meslekte calisma suresinin yuzeysel davranis dizeyi ile iligkili
oldugu; meslekte galisma suresi arttikga yuzeysel davranigin azalarak yerini
derinlemesine davranisa biraktigi bulgulanmistir (Giddens, 2014).
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Calismada yoneticilerin pozisyonlarina gore yapilan degerlendirmede orta
dizey yoneticilerin yuzeysel davranis duzeylerinin uzman olan yoneticilere
nazaran daha ylksek oldugu ortaya cikariimistir. Karasakal (2016), yaptidi
calismada yoneticilerin pozisyonlari degistikge jest, ses tonu, mimikler ve yuz
ifadesi gibi s6zel ve s6zel olmayan beden dili ipuglarinin dikkatli bir sekilde
sunuldugunu ve yoneticinin pozisyonu ne kadar dusuk ise aslinda
hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi taklit edilme duzeylerinin daha
yuksek oldugunu belirtmistir. Aydin (2017), konu ile ilgili yaptigi bir
arastirmada yoneticilerin bulunduklari kademeye gore yuzeysel davranis
diuzeylerinin farkhlagtigini, pozisyon dustukce ylzeysel davranis duzeyinin

arttigini ifade etmistir.

Calismada orta duzey yoneticilerin is tatmini duzeylerinin uzman ve Ust
duzey yoneticilere gore daha dusuk duzeyde oldugu gorulmektedir. Turkoglu
(2011), akademisyenler Uzerinde yaptidi bir calismada pozisyon arttikga is
tatmini dizeyinin de arttigini belirtmistir. Pozisyon yukseldikge alinan ucretin
de yukseliyor olmasinin bu noktada en 6nemli neden oldugunu ifade etmisgtir.
Yapilan baska bir calismada da benzer bir sonug elde edilmis ve ekonomik
durum, Ozsaygl ve statu gibi degiskenlerin bireyin tatmin duzeyi Uzerinde
dogrudan etkili oldugunu ve statu yukseldikge is tatmini duzeyinin

yukseldigini belirtmigtir.

Calismada 6001 TL ve Ustu gelir dliizeyine sahip yoneticilerin digsal tatmin
duzeylerinin daha dugsuk gelir dizeyine sahip yoneticilere gore daha yuksek
oldugu ortaya cikarilmistir. Bir finans sirketinin yoneticilerinin is tatmini
boyutlarinin ve duzeylerinin incelendigi bir calismada gelir dizeyinin
yoneticilerin digsal tatmin duzeylerini direkt olarak etkiledigi; dusuk gelir
dizeyine sahip yoneticilerin iyi bir ¢alisma ortami, refah, ylksek maas ve
diger oduller gibi digsal tatmin saglayici faktorlere ulasmada yasadiklari
zorluklar nedeniyle is tatmini duzeylerinin azaldigi ortaya c¢ikariimistir
(Adigizel ve Keklik, 2011). Yapilan bir diger ¢alismada ise yonetici
pozisyonunda olan hemsirelerin, daha alt kademede olan hemsirelere

nazaran daha yUksek gelir dizeyi ve statliye sahip olmalari nedeniyle dissal
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tatmin duzeylerinin daha yuksek oldugunu belirtiimigtir (Soylemez ve ark.,
2015).

Calismada ayrica gelir duzeyi yukseldikge tlikenmislik duzeyinin de
yukseldigi tespit edilmektedir. llgili alan yazin incelendiginde konu ile ilgili
farkh sonuglar karsimiza ¢ikmaktadir. Bazi galismalar tukenmislik duzeyinin
gelir dizeyinden etkilenmedigini (Scarnera ve ark., 2014), bazi ¢alismalar
gelir duzeyi artmasiyla birlikte statu, is yuku ve sorumlulugun artmasi
nedeniyle tukenmislik duzeyinin artacagini (Yazicioglu, 2010), bazi
calismalar ise tukenmislik dizeyi ile gelir duzeyi arasinda bir iligki oldugunu;
gelir dlzeyi azaldikga tikenmislik dizeyinin artacagini belitmektedir (Karaca
ve Balci, 2011).

Calismada duygusal emek davranislarinin is tatmini olusumunda risk faktori
olarak bulunmustur. Uluslararasi okullarda gorev yapan yoneticilerle yapilan
bir calismada duygusal emek davraniglari bakimindan duygusal
uyumsuzlugun oldugu durumlarda yoneticilerin is tatmini dizeylerinin azaldigi
ve ise karsl yabancilasma yasadiklari ortaya ¢ikariimistir (Tatincu ve Kozak,
2017). Yapilan bagka bir calismada da benzer bir bicimde duygusal emek ve
is tatmini arasindaki iliski incelenmis ve duygusal emek kullanimi yuksek olan
bireylerin is stresi algilari ve yasadiklari sikintilarin diger bireylere goére daha
fazla oldugu, yasanan bu sikintilarin kendini soyutlama sonucunu ortaya
cikardigi ve gunun sonunda tukenmiglik duygusuna neden oldugu

belirtilmistir (Sevimli ve iscan, 2015),

Calismada ayrica duygusal emek ve is tatmini dlzeyi tikenmisligin
olusumunda risk faktorleri olarak tespit edilmistir. Literatir incelendiginde
duygusal emek davraniglarinin ve is tatminsizliginin bireylerde stres,
depresyon, kaygi, 6zguven eksikligi ve ise yabancilasma gibi sonuglar ortaya
cikardigi; ortaya g¢ikan bu sonuglarin ise bireylerde tikenmislik duygusuna
neden oldugu gorulmektedir (Tavsancil, 2010) Yapilan baska bir galismada
ise is yerinde duygularin bastirilmasinin bireylerin stres duzeylerini artirarak
is tatmini duzeylerini azalttigini ve tukenmislik duygusunu ortaya c¢ikardigi
tespit edilmigtir (Wang, 2011).
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Calismada yoneticilerin yUzeysel davranig duzeyleri arttikga is tatmini
dizeylerinin azaldigi tespit edilmigtir. Menenci (2015), yaptigi calismada
yuzeysel davraniglarin gergek¢i ve samimi olmayan duygulari harekete
gecirdigi icin is tatmini duzeyinin azalmasina neden oldugunu belirtmistir.
Konu ile ilgili yapilan bagka bir calismada da benzer sekilde yuzeysel
davranisin genel itibariyle duygusal c¢eligki ve ifadelerin sahtelestiriimesi ile
sonuglandidi, dolayisiyla is tatminini azalttigini ifade edilmistir (Chen, ve ark.,
2012).

Calismada yoneticilerin  yuzeysel davraniglari arttikga tukenmiglik
duzeylerinin de arttigi ortaya c¢ikarilmistir. Literatur incelendiginde yluzeysel
davranig surecinde, ig gorenin gergek duygularini baski altina almaya yonelik
psikolojik gayreti ve i¢sel geriliminden kaynaklanan stresin, tikenmiglik gibi
olumsuz sonugclara neden olabilecegi gorulmektedir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Grandey, 2003). Yapilan baska bir calismada da bireylerin hissettikleri
sekilde davranmamalari nedeniyle yasadiklari duygusal uyumsuzluklarin

tukenmislige yol agabilecegi bildirilmistir Ghalandari ve Jogh, 2012).

Calismada literatire de uyumlu bir sekilde yodneticilerin derinlemesine
davraniglar arttikga tukenmiglik duzeylerinin de arttig1 tespit edilmistir. Van,
Smith ve Cooper (2011) yodneticilerin duygusal emek davraniglarini ve
etkilerini inceledikleri calismada derinlemesine davranisin Kisisel basari
hislerini harekete gecirdigini, harekete gegen bu basari hislerinin ise normalin
Uzerinde performans sergileme cabasini ortaya ¢ikardigini, bu ¢abanin ise
Kisi icin zorlayici oldugunu ve sure¢ igerisinde tukenmiglik yasamalarina
neden olabilecegini belirtmiglerdir. Basim ve Begenirbas (2012), yaptiklar
calismada benzer sonuca ulasmis ve hem yoneticilerin hem de is gorenlerin
derinlemesine davraniglarinin zamanla duygusal tikenmeye yol agabilecegini

bildirmiglerdir.

Calismada yodneticilerin is tatmini dizeyleri arttikga tikenmislik dizeylerinin
azaldigi bulgulanmigtir. Ungiiren, Dogan, Ozmen, Tekin ve Akgiin (2010)
hem is gorenler hem de yoneticilerin is tatmini ve tikenmislik dizeylerinin
iligkisini inceledikleri galismada igin niteligi, beseri iligkiler, calisma ortami,

calisma kosullari, terfi olanaklari, algilanan 6rgutsel destek is guvenligi ve
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ucret gibi faktorlerin ig tatminini duzeyini arttiran etmenler olarak siralarken
bu etmenlerin hem yoneticilerin hem de is gorenlerin tukenmislik duygularini
azaltacagini bulgulamiglardir. Akademisyenlerin ig tatmini ve tukenmislik
duzeyleri arasindaki iligkiyi ele alan bagka bir ¢alisma da akademisyenlerin
ise karsi olumlu ruh hali ve tutumlari is tatminini ortaya cikarirken ise karsi
olumsuz duygu ve tutumlarin ise is tatminsizligini ortaya g¢ikaracagini ve is
tatminsizligi sonucunda da is goren de yipranma, ise karsi ilgi ilgisizlik, enerji
kaybi, basarisiz olma ya da karsilanamayan istekler gibi i¢sel kaynaklar

nedeniyle tikenmislik duygulari yasadiklari tespit edilmistir.
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6. BOLUM
SONUG VE ONERILER

6.1 Sonug

isletmelerin degisen kosullara ve icinde bulunulan zamanin gerekliliklerine
gore varliklarini sirdlrtip ayakta kalabilmeleri, devam ettirilebilir bir rekabet
ustunligu saglayabilmeleri ve gunumuz rekabet ortaminda bir adim onde
olabilmeleri, sahip olduklari imkanlari ve kaynaklari en etkili ve verimli bir
bicimde kullanabilmeleri acgisindan yeni ve faydali vyollar aramaya
yoneltmistir. Bu baglamda gunimuz is dunyasinda taklit edilemez tek kaynak
olan insan kaynaginin o&rgutsel cikarlara ve hedeflere en fazla katki
saglayacak bir duruma gelmesi, sahip olduklari nitelikli insan kaynaklarini ve
bu kaynaklari en ylksek duzeyde kullanabilmeleri, insan kaynaginin ortaya
cikarilmamis bilinmeyen taraflarini kesfederek bu taraflara yatirrm yapmalari

isletmeler agisindan son derece elzemdir.

Bu calismada cinsiyet, medeni durum, egitim duzeyi gibi demografik
degigskenlerin yoOneticilerin duygusal emek, tukenmislik ve ig¢sel tatmin
duzeyleri Uzerinde etkili olmadigi; bu degiskenlerin yalnizca yoneticilerin
digsal tatmin duzeyinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Calismada geng
yoneticilerin is tatmini duzeylerinin orta yas yoOneticilere gore daha yuksek
oldugu ancak orta yasa gore de daha dusuk duzeyde oldugu, yoneticilerin
pozisyonlari yukseldikge is tatmini duzeylerinin arttigi ve yuzeysel davranisin
azaldigi, gelir duzeyi yukseldikge tukenmislik dlzeyinin de yukseldigi,
meslekte calisma suresi daha az olan yoneticilerin ylzeysel davranig
dizeylerinin daha ylksek oldugu tespit edilmistir. Calismada ayrica
yoneticilerin is tatmini duzeyleri arttikga tukenmiglik duzeylerinin azaldigi,
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yuzeysel ve derinlemesine davranis duzeyleri arttikga tikenmiglik ve ig
tatmini duzeyinin azaldigi sonucuna varilmigtir. Calismada ayrica duygusal
emek ve is tatmini diuzeyi tUkenmisligin olusumunda risk faktorleri olarak

tespit edilmigtir.

6.2 Oneriler

Arastirmadaki veriler yalnizca yonetici pozisyonunda calisan bireylerden
toplanmigtir. Arastirmanin yoOneticiler disinda diger pozisyonlarda calisan
bireylere uygulanmasi onerilmektedir. Ayrica sonuglarin devlet kurumlarinda

ve farkli meslek mensuplari tzerinde yapilmasi 6nerilmektedir.

Bu alanda c¢alisan uzmanlarin, bireylerin is hayatlarindaki sorunlar tzerine
calisirken tikenmislik, is tatmini, duygusal emek gibi guinimuz is dinyasinda
belirleyici olan bu faktorlerin kisilerin yasamlarina ne gsekilde etki
edebileceklerini gbz 6nunde  bulundurularak tedavi planlanmasi

onerilmektedir.

Orgitsel faktorlerin  bireylerin  psikolojik durumlari  Uzerine etkisini
degerlendirmek adina daha fazla sayida yonetici ile daha genis capli
toplumun genelini inceleyen arastirmalar yapilmasi dnerilmektedir. Ayrica
isgorenlerin psikolojik kapasitelerinin olumlu yonlt bir degisken olmasi
sebebiyle ve c¢alismadan elde edilen sonuglar g6z Onunde
bulunduruldugunda; duygusal emek, is tatmini, tUkenmiglik gibi degiskenlerin
diger degiskenlerle olan iligkisinin boyutu, bu iligkinin iggorenlerde hangi

tutum, distince ve davraniglari etkilediginin arastiriimasi 6nerilmektedir.

Devlet, kigilerin is ortaminda karsilasabilecekleri sorunlari ¢ozmeye dayall
¢Ozumler Uretmeli, bireylerin is hayatlarinda daha verimli olabilmeleri igin

kurum yoneticilerine yonelik egitim programlari gelistirmeleri dnerilmektedir.
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EKLER

o EK1
BILGILENDIRME FORMU

Bu calismada yoneticilerin duygusal emek davranisini algilama bigimlerinin ig
tatmini ve tUkenmisglik dlizeylerine olan etkisini incelenmesi hedeflenmistir. Bu
calismada size bir demografik bilgi formu ve bir dizi 6lgek sunduk.
Demografik bilgi formu sizin yas cinsiyet gibi demografik 6zellikleriniz
hakkindaki sorulari icermektedir. Olgekler de ise Duygusal emek, Is tatmini
ve Tukenmiglik duzeyleri 6lgulmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi,
Olceklerde ve gorusmelerde verdiginiz cevaplar kesinlikle gizli kalacaktir.
Eger calismayla ilgili herhangi bir sikayet, gorus veya sorunuz var ise bu
calismanin arastirmacilarindan biri olan Omer Seyit Hastaoglu ile iletisime
gecgmekten litfen gekinmeyiniz (omerhastaoglu@gmail.com).

Arastirmanin sonuglariyla ilgileniyorsaniz, Subat 2021 tarihinden itibaren
arastirmaciyla iletisime gecebilirsiniz.

Katildiginiz i¢in tekrar tesekklr ederiz.
Saygilarimizla

Omer Seyit Hastaoglu


mailto:omerhastaoglu@gmail.com
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EK 2
AYDINLATILMIS ONAM

Bu calismanin amaci pek ¢ok acgidan ele alinan yoneticilik olgusunun yeni bir
alan olan duygusal emek ile olan iligkisini irdelemek ve yoneticilerde sosyo-
demografik degiskenler, duygusal emek, is tatmini ve tukenmiglik arasindaki
iligkileri incelemektir. Anket tamamen bilimsel amaclarla gonullulik esasinda
dizenlenmigtir. Anket formunda kimlik bilgileriniz yer almayacaktir. Size ait
bilgiler kesinlikle gizli tutulacaktir. Calismadan elde edilen veriler yalnizca
istatistik veri olarak kullanilacaktir. Yanitlarinizi igten ve dogru olarak
vermeniz bu anket sonuclarinin toplum igin yararli bir bilgi olarak
kullaniimasini saglayacaktir. Telefon numaraniz anketdorin denetlemesi ve

anketin uygulandiginin belirlenmesi amaciyla istenmektedir.

Yardiminiz igin ¢ok tesekkulr ederiz.

Omer Seyit Hastaoglu

Yukardaki bilgileri ayrintili bicimde tumunu okudum ve anketin uygulanmasini
onayladim.
Telefon:

imza:
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EK 3

SOSYO-DEMOGRAFiK BiLGi FORMU

Sayin Katilimci, lutfen anketteki sorulari dikkatle okuyarak, her sorunun
karsisinda bulunan secgeneklerden size uygun olanini isaretleyiniz. Higbir
soruyu Yyanitsiz birakmamaniz ve sorulari dogru ve igten yanitlamaniz
arastirma acgisindan 6nemlidir. Vereceginiz yanitlar yalnizca bilimsel amacli

olarak degerlendirilecektir.

Katkilariniz i¢in tesekklr ederiz.

1 Cinsiyetiniz () Erkek () Kadin
2 Medeni Durumunuz () Evli () Bekar
3 Yasiniz ()25vyas ve alti () 26-35 () 36-45 () 46-55

() 55 ve ustu

4 Egitim Duzeyiniz () Lise () Onlisans () Lisans () Lisansistii

5 Meslekte Calisma Sireniz | () 1-5yil () 6-10yil () 11-15yil () 16-20 yil ()
21-25 yil () 26 yil ve Uzeri

6 Pozisyonunuz () Uzman () Orta Dlzey Yénetici () Ust Dlzey
Yoénetici
7 Gelir Durumunuz ()3.000 TL ve alti () 3.001 TL- 4.500 TL

() 4.501 TL — 6.000 TL () 6.001 TL ve {izeri




EK 4

DUYGUSAL EMEK OLGEGI

Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi igaretleyiniz.
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Duygusal Emek 6lcegi
Yg ceg o E g £ g £ o E
2| 6 2 g 2 x 2
8| 2 2 Q2 3 Q c <
2= E |z 8§ |3z
“8 |3 g §8 |%8
1 |lis arkadaglanmin/calisanlarin  taleplerini
uygun bir bigimde karsilamak igin rol yaparim.
2 | Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken iyi
hissediyormusum roli yaparim.
3 |lis arkadaslarimla/calisaniarla ilgilenirken
sanki “sov yapiyormusum?” izlenimi veririm.
4 | Gorevimin gerektirdigi duygulari sergilemek
igin rol yapmak zorundayim.
5 | Gorevimin gerektirdigi duygulari icin adeta
“‘maske” takarim
6 | Gorevimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi gdsteririm.
7 |is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken
gercekte  hissettigim  duygulardan  farkh
duygular gdsteririm
8 |lis arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken
gbstermek  zorunda oldugum  duygular
gercekte deneyimlemek i¢in ugrasirim.
9 | Baskalarina gdsterme ihtiyaci gordigim
duygular gergekte hissetmek icin ugrasirim.
10 | is  arkadaslarimla/galisanlarla ilgilenirken
g6stermem beklenen duygulari gercekten
hissedebilmek icin ¢ok caligirm
11 | is  arkadaslarimla/galisanlarla ilgilenirken

g6stermem beklenen duygulari gercekten
hissedebilmek igin yogun ¢aba harcarim
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EK 5

MINNESOTA i$ TATMINi OLGEGI KISA FORM

Asagida mesleginizin cesitli yonleriyle ilgili cumleler bulunmaktadir. Her
cumleyi dikkatle okuyunuz. Mesledinizden, o cumlede belirtilen gsekilde ne
derece memnun oldugunuzu karsilarina (X) isareti ile belirtiniz. Her cimleye
cevap verirken, "Bu yonden isimden ne derece memnunum?" diye kendinize

sorunuz

Memnun
degilim

MESLEGIMDEN

Hi¢ memnun
degilim
Kararsizim
Memnunum
Cok
memnunum

1. Beni her zaman mesgul etmesi
bakimindan

2. Bagimsiz ¢alisma imkaninin olmasi
bakimindan

3. Ara sira degisik seyler yapabilme
imkani bakimindan

4. Toplumda "saygin bir kisi" olma
sansini bana vermesi bakimindan

5.Yoneticinin  emrindeki  kigileri iyi
yonetmesi bakimindan

6. Yoneticinin karar verme yetenegi
bakimindan

7. Vicdani bir sorumluluk tasima
sansini bana vermesi yonunden

8. Bana garantili bir gelecek saglamasi
yéninden

9.Bagkalari i¢in bir seyler yapabildigimi
hissetmem yonunden

10. Kisileri yonlendirmek icin firsat
vermesi yonunden
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11.Kendi yeteneklerimle bir seyler
yapabilme sansi vermesi yoninden

12. isimle ilgili alinan kararlarin
uygulamaya konmasi yoniinden

13. Yaptigim is karsihiginda aldigim
Ucret yoninden

14. Terfi imkaninin olmasi yéninden

15. Kendi fikir-kanaatlerimi rahatca
kullanma imkani vermesi ydninden

16. Calisma sartlari yoniinden

17. Calisma arkadaslarinin birbirleriyle
anlasmalari yonunden

18. Yaptigim is karsiiginda takdir
edilmem yonunden

19. Yaptigim is karsihginda duydugum
basari hissi yoninden

20. Meslegimi  yaparken  kendi
yontemlerimi  kullanabilme  imkani
vermesi agisindan




TUKENMISLIK OLGEGI KISA VERSIYONU

Size uygun olan segenegi isaretleyiniz.

EK 6

8 c
e |5 |g |2 |&
2 . N = (7] = T
Meslek Oncesinde = ) © c N
S z < 3 )
L T
T
Kendimi yorgun 1 2 3 4 5
(bitkin) hissediyorum.
Hayal kirikhgina ugramig 1 2 3 4 5
hissediyorum.
Gelecekten umutsuzum. 1 2 3 4 5
Kendimi kapana kisiimig gibi 1 2 3 4 5
hissediyorum.
Caresiz hissediorum. 1 2 3 4 5
Uzintllu/kederli hissediyorum 1 2 3 4 5
Bedensel olarak hastalikli 1 2 3 4 5
(gugstiz)hissediyorum
Uyumada zorluk ¢ekiyorum 1 2 3 4 5
Kendimi basarisiz hissediyorum 1 2 3 4 5
Hayata kargi bikkinlik hissediyorum | 1 2 3 4 5
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OLGEK KULLANIM iZINLERI

Zafer ADIGUZEL <zadiguzel@medipol edu tr>, 27 Nis 2020 Pzt, 12:21 tarihinde sunu yazd:
Merhaba Omer,

Tabiki yiiksek lisans calisman da “Minnesota I3 Tatmini Olcei Kisa Formu™ nu kullanabilirsin
calismanda bagarilar dilenm

Kolay gelsin, ivi caligmalar dilerim

Omer Hastaoglu <omerhastaoglu@gmail.com>, 27 Nis 2020 Pzt, 10:29 tarihinde sunu yazdi
Zafer Bey merhaba,

Oncelikle kendimi tanitmak isterim
Omer Sevit Hastaoglu, Yakindogu Universitesi Klintk Psikoloji Yiksek Lisans dgrencisiyim.

Tez asamasimdavim ve tez konum "Yoneticilerin duygusal emek davramsim algilama bicimlerinin is tatmini ve tilkenmislik diizeylerine etkisinin incelenmesi". Etik
kurallar gereg: bu dogrultuda kullamlacak olan Tiirkce'ye uyarlamasim yaptigimz “Mimnesota s Tatmm Olgegs Kisa Formu™ nuzu tezimde kullanmak iizere 1zm 1stiyorum.

Tez Dantsmanin Prof. Dr. Fatmagiil Cirhinlioglu’dur.

Geri doniginizi bekledigimi bildinir galismalarimizda bagarilar dilerim

<sdursun@ktu.edu {r> adresine sahip kullanici 27 Nis 2020 Pzt, 21:12 tarihinde sunu yazdi:
Merhabalar Omer tezine duygusal emek &lcedini kullanabilirsin. Selamlar iyi calismalar

Dog. Dr. Salih DURSUN

Karadeniz Teknik Universitesi

Iktisadi ve Idari Bilimler Fakultesi

Calisma Ekonomisi ve Endustri lligkileri Bolumi
Yanetim ve Caligma Psikolojist Anabilim Dali
Office :04623773237

GSM :05453210312

stursun@ktu edu tr

On Pts, Nis 27, 2020 at 10:40 AM, Omer Hastaoglu <omerhastaoglu@gmail.com> wrote:

Salth Bey merhaba,

Oncelikle kendimi tanitmak isterim

Omer Seyit Hastaoglu, Yakindogu Universitest Klimk Psikoloji Yiiksek Lisans 6grencisiyim.

Tez agamasindayim ve tez konum "Yéneticilerin duygusal emek davramsm algilama bigimlerinin i tatmini ve tikenmislik diizeylerine etkisinin

incelenmesi”. Etik kurallar geregi bu dogrultuda kullanilacak olan Tirkge ve uyarlamasint yaptigiz “Duygusal Emek Olgeginizi” tezimde kullanmak Gzere 1zin
istiyorum

e iUy
Songul Tumkaya <stumkaya@cu.edu.ir>, 27 Nis 2020 Pzt, 11:20 tarihinde sunu yazdr
Merhaba Qmer
0Olced kullznabilirsin. Eki dosyada gonderiyorum. Basanlar.
Prof. Dr. Songill TOMKAYA

——Original Message——
From: Omer Hastaoglu <omerhastaoglu@gmail.com>

To: stumkaya@cu.edu.tr
Date: Mon, 27 Apr 2020 10:35:25 +0300
Subject: izin talebi

Songil Hatum merhaba,

Oncelikle kendimi tamtmak isterim.

Omer Seyit Hastaoglu, Yakindogu Universitesi Klinik Psikoloji Yiksek Lisans sarencisiyim

Tez agamasindaym ve tez konum " Yéneticilerin duygusal emek davramsim algilama bicimlerinin is tatmini ve tikenmislik diizeylerine etkisinin incel i". Btk
kurallar geregi bu dogrultuda kullanilacak olan Tiirkce e uyarlamastnt vaptiginiz “Titkenmislik Olgegi Kisa Versiyonu™ slceginizi tezimde kullanmak tizere izin istiyorum.

Tez D Prof. Dr. Fatmagal Cirhinlioglu’dur.
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ETiK KURUL RAPORU

BILIMSEL ARA 3TIRMALAR ETIK KURULL

01.06.2020

Saym Omer Sevit Hastaoglu

Bilimeal Arastrmalar Btik Kurulu'na yapmus oldufunuz YDU/SB/2020/740 proje mumarzh ve
“YVimeticilerin Duygnzal Emek Davramzm Almlama Bicimlerinin Is Tatmini ve
Tikenmislik Dizeylerine Etlizinin Incelenmesi® baglkh proje Gmena kurulumuzea
degerlendiribmis olup, etik olarak uygum bulunmustur. Bu vazi s birlikte, bagvurn formumzda
belirttizmiz bilzilern disina plkmamak suretivls arastimayva baglayabilirzimiz.
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