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Tiikenmislik Algis1 ve Duygusal Emek Davranmislarinin Cahsan Performansina
Etkisinde Yoneticiye Duyulan Giivenin Moderator Rolii: Covid 19 Pandemi
Siirecinde Huzurevi Calisanlar1 Uzerinde Bir Saha Calismasi

Diinya genelinde hemen her alanda yasanan demografik doniisiim, beklenen yasam
Omriiniin uzamasina ve toplumda yasli niifusun artmasina neden olmustur. Degisen
yasam dinamikleri sonucunda aile tiyeleri yasli bakiminda gitgide kurumsal hizmetleri
tercih etmektedirler. Bu durum yashi bakim hizmetinde c¢alisan bireylere ilgiyi
arttirmaktadir. Yagh bakimi ¢alisan sagligini fiziksel ruhsal ve sosyal yonden zorlayan,
stireklilik isteyen, ¢ok yonlii, yorucu ve yipratict bir istir. Stres, duygusal emek, is
doyumunda azalma, gligsiizliik, bakim yiiki, tiikenmislik, yorgunluk gibi riskleri i¢inde
tasimaktadir. Bu denli zor bir gorevi listlenen bakim personeli Covid 19 siirecinde, riskli
bir gruba hizmet vermenin yiikii ve baskisi altinda en on safta calismiglardir. Bu yogun
baski altinda calisan grubun yasadigi stres ve kurumsal beklentiler karsisinda yasadigi
zorlanma, 1§ performansini da etkilemektedir. Kurumlarla ¢alisanlar arasinda uyum ve
birlikteligin saglanmasinda 6nemli gérevi olan kurum yoneticilerinin, ¢aligan giivenini
kazanmas1 yasanan sorunlar iizerinde etkili olabilecegi diisiiniilmektedir. Bu arastirma
calisanlarin tiilkenmislik algist ve duygusal emek davranislarinin is performanslarina
etkisini incelemek ve bu etkide yoneticiye duyulan glivenin diizenleyici roliinii belirlemek
amaciyla tamimlayici olarak yapilmistir. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi Huzurevinde
yiriitiilen arasgtirmaya kurumda bakim personeli olarak calisan N=100 kisi dahil
edilmistir. Elde edilen veriler Smart PLS yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir.
Arastirma bulgulari ¢alisanlarin tiikenmislik algilarinin ve duygusal emek davranislarinin
hem is performanslarinda hem de yoneticiye duyulan giliven lizerinde negatif yonde
anlaml etkisi bulundugunu, yoneticiye duyulan giivenin de is performansi ilizerinde
pozitif yonde etkili oldugunu gostermistir. Ote yandan, ¢alisanlarinin yoneticilerine
duyduklar1 giivenin diizenleyici (moderator) etkisiyle birlikte tiikenmislik algilarinin ve
duygusal emek davranislarinin is performanslari iizerindeki etkisini agiklamaya yonelik
iststistiksel anlamlilik igermedigi goriilmistiir.

Anahtar kelimeler: Tiikenmislik, Duygusal Emek, Is performansi, Yéneticiye Duyulan
Giiven, Huzurevi, Bakim, Bakim Eleman:
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The Moderating Role of Trust in Managers in the Effect of Burnout Perception
and Emotional Labor Behaviors on Employee Performance: A Field Study on
Nursing Home Workers during the Covid 19 Pandemic Process

The demographic transformation experienced in almost all areas around the world has led
to a prolongation of life expectancy and an increase in the elderly population in the
society. As a result of changing life dynamics, family members increasingly prefer
institutional services in elderly care. This situation increases the interest of individuals
working in the elderly care service. Elderly care is a multifaceted, tiring and tiring job
that challenges the health of the employee physically, mentally and socially, and requires
continuity. It carries risks such as stress, emotional labor, decrease in job satisfaction,
weakness, burden of care, burnout, and fatigue. The care staff, who took on such a
difficult task, worked at the forefront during the Covid 19 process, under the burden and
pressure of serving a risky group. The stress experienced by the group working under this
intense pressure and the difficulty it experiences in the face of corporate expectations also
affect their job performance. It is thought that corporate managers, who have an important
role in ensuring harmony and unity between institutions and employees, can be effective
on the problems experienced by gaining employee trust. This research was conducted as
a descriptive study to examine the effects of employees' burnout perception and emotional
labor behaviors on their job performance and to determine the moderator role of trust in
the manager in this effect. N=100 people working as care personnel in the institution were
included in the research carried out in Bursa Metropolitan Municipality Nursing Home.
The obtained data were analyzed with the Smart PLS structural equation model. Research
findings showed that employees' burnout perceptions and emotional labor behaviors have
a negative effect on both their job performance and trust in the manager, and the trust in
the manager has a positive effect on job performance. On the other hand, it has been
observed that there is no statistical significance to explain the effect of burnout and
emotional labor perceptions on job performance, together with the moderator effect of
employees' trust in their managers.
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ONSOZ

“Insanlarin ¢ogu yasanmamus bir hayattan 6liiyor”der Rilke. Bu séziin ruhuma bakan
gozleri hayati bagka sekilde gormeme neden oldu. Varligimin hakikatini sorgulayarak
yilriidiigiim bu yasam yolculugunda, kendini gerceklestirmenin aslinda gidebilecegin
yere kadar durma ve git demek oldugunu anladim. Bize verilen bu essiz yasam deneyimi
i¢in, bu yolculukta i¢imizdeki en degerli giiciin ise “sevgi” oldugunu anladim. Nereye
yliziimii donersem doneyim o hep oradaydi. Ve en zor anlarda bile karsima i¢cinden sevgi
tasan insanlar ¢ikti. Bu tez benim i¢in tamamlanmamis bir hikayenin sonug¢ sayfasidir.
Yeni hikayelerimin ise baslangici. Gegmiste yarim kalan hikayelerimi tek tek yaziyorum.
Bu yolculugumda karsilastigim, iste o i¢inden sevgi tasan, akademiye olan inancimi
giiclendiren, her kosulda daha iyisi i¢cin beni destekleyen, bu zorlu siiregte bilgi ve
tecrilbesiyle 1s1k tutan, tekrar insanlara giivenmeme neden olan, nezaketiyle Ornek
aldigim, sesinde dahi giiliimsemesi olan ¢ok degerli tez danismanim, Hocam, Prof. Dr.
Fiisun CINAR ALTINTAS’a tesekkiirlerimi sunarim.

Bazi insanlar hayatta kose baslart gibidir. Orada durur ve size tercihleriniz konusunda
baska bir yol gosterirler. Bagka bir hayata baslarsiniz. Bagka bir insan olursunuz. Beni
baskalastiran biri; bu doktora programina girmemde bana bu yolu isaret eden, vesile olan,
bilgisine gilivendigim, tecriibesiyle her adimimda yanimda olan, i¢inden ¢ikilmaz
sorunlar1 bir anda kolay eden, varlig1 siikriimdiir dedigim, degerini ifade edemedigim
Hocam, Dr. Ogr. Uyesi Fikri PALA’ya, minnettarim. Tesekkiirlerimi sunarim. Bilim bir
okyanus ve bazilarimiz bir yudum, bazilarimiz bir bardak icebildik. Belki bir siirahi kadar
da ulaganlar olmustur. Bazilarinin derinligi ise hi¢ bilinmez. Doktora siaviyla tanidigim
ve yasam yolculugumda derinligini asla kestiremedigim ve bu kadim bilgilerine ragmen
miitevazilifiyla hayret uyandiran, bulundugu ortama kalite katan, yeterlilik
caligmalarimda bana 6zel zamanindan ayirip ders anlatirken sabirla bana tahammiil eden,
basucu kitabim, sevgi ve incelik dolu ruhuyla lizerimde sadece akademik degil hayata
iliskin de ¢ok emegi olan degerli Hocam Prof. Dr. Ismail EFIL’e sonsuz minnet ve
tesekkiirlerimi sunarim.

Tez ¢alismalarim siirecinde kendisine bagvurdugum her an yogunluklarina ragmen bana
ictenlikle katki sunan, ¢alisma azmine, engin akademik bilgisine ve vizyonuna saygi
duydugum, paylasmayr Ogreten degerli hocam Prof. Dr. Mehmet CINAR’a
tesekkiirlerimi sunarim. Ayri ayri kendi alanlarinda sadece benim degil tantyan herkesin
sayginligini kazanmisg, akademik ¢aligmalariyla ve akademiye kazandirdiklartyla bizlere
model olan, yol agan, ihtiya¢ duydugumuz her an elini comertge uzatan, ¢aligkanliklarina
ve yiiksek nezaketlerine Ozendigimiz degerli hocalarim Prof. Dr. Murat Hakan
ALTINTAS a ve Prof. Dr. Cagatan TASKIN’a tesekkiirlerimi sunarim.

Giiniin birinde biri ¢ikar, siz onun hayatinizin tam ortasinda yeri oldugunu sonradan
anlarsiniz. Dr. Selvi GOCMEN VURAL. Doktora sinavinda zekasi gozlerinden okunan
tertemiz bir yiirekle tanistim. Akademik zekas1 ve yetenekleri bir yana dursun, icinde



sevginin hesapsiz, beklentisiz, 6rselenmemis haliyle her defasinda beni sasirtan insan
giizeli... lyi niyetiyle, sabriyla, nezaketiyle hep yanimda olan, bu tezin yazilmasinda her
asamada beni destekleyen, yoruldugum her konuda moral veren, 15181 goriiyoruz
hocam’’ diye koluma girip tekrar yiiriiten, dmriimiin sonuna kadar yanimda olmasini
istedigim degerlim, ¢cok ¢ok tesekkiir ederim.

Senin bu diinyaya gelisin nedendir? diye sorsalar tek bir cevabim var; bir giizelden otiirii.
Gozleri cennetten bana agilan iki pencere. Baktig1 her yerde ¢igekler actiran, gercek
sevgiyi, sevmeyi 6greten, icimde bilmedigim ne kadar duygu varsa hepsini bir bir ¢ikaran,
icimdeki yolculugumda kendimi kesfetmeme, pes etmeden yola devam etmeme neden
olan biricik yavrum. En biiyiik giic kaynagim. Azimi ¢ogaltan, eksigimi kapatan,
kusurlarim1 Orten, sevgisiyle her seyi glizellestiren vazgecilmezim. Tezimin her
asamasinda destegini sundugu, benimle geceleri uykusuz kalip tezimin tamamlanmasinda
akademik ve teknolojik bilgisiyle her tiirli yardimi esirgemedigi i¢in Gozde
AYDINOGLU’na tesekkiirlerimi sunarim. Varligimi ve yasamimi anlaml kildig1 icin
minnettarim.

Son olarak tesekkiirlerim doktora ¢alismalarim siiresince bilgi, tecriibe ve sevgileriyle
hayatima dokunan, yanimda olan, destek veren, katkida bulanan ve burada isimlerini
yazamadigim tiim hocalarima, dostlarima, esime, aileme, ve beni ruhunda tasiyan
anneme. .., anneme..., anneme. ..
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GIRiS

Diinya genelinde yasanan demografik doniisiim siireci gostermektedir ki kiiresel
yaslanma ile birlikte yash niifus oram da hizla artmaktadir (TUIK, 2021). Hemen her
cografyada yasanan bilimsel, endiistriyel ve teknolojik gelismeler saglik hizmetlerine de
yansimakta, dolayisiyla kisisel ve toplumsal refah seviyesi artmakta, bunun sonucunda
da yasam 0mrii uzamaktadir (Uyanik, 2017; Kucur, 2020). 2050 yilinda 65 yas iistii yash
niifus oraninin diinya niifusunun %16’sin1 olusturacagi disiiniilmektedir (World
Population Ageing Report, 2019). Toplumda yasl niifusun oraninin atmasi ile saglik
bakimina ve yardima ihtiya¢ duyan birey sayis1 da artmaktadir (Kong, 2008; Santini vd.,
2022). Ciinkii yashlik; biligsel ve psikomotor gerilemeler, kronik hastaliklarda artis,
giinliik yagsam aktivitelerinde bozulma, yasam kalitesinde azalma, sosyal izolasyon gibi
sorunlara bagl olarak siirekli bakim ihtiyacinin dogdugu ve bireyin baskasina ihtiyag
duydugu kritik bir donem olarak kabul edilmektedir (Vaingankar vd., 2016; Canl vd.,
2020; World Health Organization, 2022). Yakin ge¢miste aile tiyeleri tarafindan sunulan
yash bireyin bakiminin, yerini daha c¢ok kurumsal bakima biraktig1 gozlenmektedir.
Toplumda yash niifusun artmasi, yasanan sosyo-demografik degisimler, yashinin saglk
bakim ihtiyaglarinin aileleri tarafindan karsilanamamasi bakim kurumlarinin ve bakim
verenlerin Onemini ortaya c¢ikarmistir. Bu durum ise kurumsal bakim hizmetinde

calisanlara olan ilgiyi arttirmaktadir (Canli vd., 2020).

Ote yandan yash bakim hizmeti fiziksel, psikolojik ve sosyal dayamiklilik gerektiren
yorucu ve zor bir istir. Uzun siire bakim hizmetlerinde gorev yapmak, insanlarla dogrudan
yliz ylize ve uzun siire dezavantajli bir grupla ¢aligmak oldukg¢a yipratict bir siirectir
(Elsheikh ve Naga, 2021). Bu siire¢ igerisinde c¢alisanlar bir yandan kurumun
beklentilerini karsilamakta, bir yandan yashlarin ¢ok yonlii ve zorlayici ihtiyaglarina
cevap vermeye calismakta, bir yandan da kisisel olarak kars1 karsiya kaldiklar fiziksel,
psikolojik ve sosyal saglik risklerinden korunmaya c¢aligmaktadirlar (Jeung vd., 2018;
Dyrbye vd., 2019; Gabriel ve Aguinis, 2022). Ancak bu yogun ve siiregelen stresli
durumla bas etmek hi¢ de kolay olmamaktadir. Calisanlarin kars1 karsiya kaldiklar1 bu

kronik is stresi ¢alisanlarin bir kisminda tiikenmislikle sonu¢lanmaktadir. Maslach'in



kavramsallastirmasina gore tiikenmislik, igyerinde uzun siireli stresin sonucudur ve
duygusal olarak tilkenmis olma ve duygusal kaynaklardan yoksun olma ile karakterize
edilen isteki asir1 strese verilen bir tepki, psikolojik bir sendromdur (Maslach ve Jackson,
1981). Tiikenmislik beraberinde yetersizlik duygusu, is tatminsizligi, 6fke intoleransi, i¢e
kapanma, ise devamsizlik, isten ayrilma, gorevlerini ihmal, sorumluluktan kag¢ma,
duygusal yoksunluk, memnuniyetsizlik gibi durumlara neden olmaktadir (Salvagioni vd.,
2017; Jeung vd., 2018; Gabriel ve Aguinis, 2022). Tiikenmislikle ilgili yapilan bazi
arastirmalarda kritik saglik bakim hizmeti veren saglik calisanlarinda tiikenmisligin,
travma sonrast stres bozuklugu (TSSB), alkol kétiiye kullanimi, madde bagimliligi ve
hatta intihar diigiincesiyle sonuglanabildigi goriilmistiir (Burke vd., 1984; Dyrbye vd,
2008; Shanafelt vd., 2011; Siu vd., 2012; Bryan, vd., 2018). Tiim bunlar calisan
performansinin azalmasi ve verimliligin diismesi gibi kisisel basarisizliklara ve kurumsal
acidan olumsuz etkilere yol agmaktadir (Maslach ve Jackson, 1985; Ozcakar vd., 2012;
Hanafin vd., 2020).

Insanlarla siirekli ve yiiz yiize ¢alisanlarin sagligimi ve performansini olumsuz etkiledigi
diisiiniilen durumlardan bir digeri ise duygusal emektir. Yazinda ilk olarak Hochschild
duygusal emegi (1979) “Bir licret karsiliginda duygularin yonetilmesi” (Hochschild,
1983), “miisterilere kaliteli hizmet vermek icin ¢alisanlarin miisterilerle etkilesim
igerisindeyken, duygularin1 yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emek
biciminde tanimlanmaktadir (Hochschild, 1979; Hoschild, 1983). Calisanlar duygularini,
orgiitiin  beklentileri dogrultusunda ve 1iyi iliskiler i¢inde olmak amaciyla
yonetmektedirler. Duygularin yonetimi, kisi-orglit uyumu ve c¢atismalarin azaltilmasi
amaciyla onemlidir (Macey ve Schneider, 2008; Mikolajczak vd., 2009; Pala ve Siirvegil,
2016). Yapilan calismalarda saglik bakim hizmeti veren mesleklerde asir1 duygusal
taleplerin psikolojik baski yarattigi belirtilmistir. Bu baski altinda kalan calisanlar
duygusal emek, tiikenmislik ve stres yoOnetiminde destege ihtiya¢ duymaktadirlar
(Grandey ve Melloy, 2017; Almohtaseb vd., 2020; Abdel Hadi vd., 2021; Palese vd.,
2021). Duygusal emek kavrami, yazinda ¢ok sayida arastirmaci tarafindan ele alinmig
orgiitsel bir dinamiktir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996;
Grandey, 2000; Kaya ve Serceoglu, 2013; Eroglu, 2014; Oguz ve Ozkul, 2016;
Hochschild, 2019). Maslach'in yardim mesleklerine iligkin gozlemleri, hastalar,

miisteriler ve ¢ocuklarla etkilesimler sirasinda calisanlarin empati kurmak ve duygusal
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olarak dahil olmak i¢in ¢ok ¢aba harcadiklarini ortaya koymaktadir (Maslach, 1993;
Maslach, 1997). Bu mesleklerde, duygularin diizenlenmesi ve yonetilmesinin basarili
performans i¢in kilit bir faktor oldugu varsayilmaktadir. Ancak zaman gegtikge bu
mesleklerde ¢alisanlar artik miisterilerle etkilesim kurarken duygularin1 yeterince
yonetememektedirler. Bu durum tiikenmislik belirtisi olarak kabul edilmektedir
(Maslach, 1993). Hochschild’e gore; yiizeysel rol yapma ve gercek duygularin
baskilanmasi stresi tetiklemektedir (Hochschild, 2019). Ashforth ve Humphrey (1993),
ylizeysel rol yapmanin ¢alisanlarda duygusal uyumsuzluk yarattigini, bununla birlikte
kendine yabancilasmayi1 arttirdigini belirtmiglerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Grandey, 2000; Hochschild, 2019). Bunun sonucu olarak kisisel refah azalmakta,
duygusal uyumsuzluk ve kendine yabancilasma nedeniyle tiikenmislik artmaktadir
(Grandey, 2000). Yazinda duygusal emegin tiikkenmislige yol ag¢tig1 vurgulanmaktadir
(Eroglu, 2014; Altan ve Ozpehlivan, 2019; Theodosius vd., 2021; Amissah, 2022).
Dolayistyla bu durum kisi 6rgilit uyumunu bozabilmekte, ¢alisan sagligint olumsuz
etkilemekte, is performansi, is doyumu, ise yabancilasma gibi bir¢cok alanda sorunlarla
kars1 karsiya kalinabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Gosserand, 2003; Becker,
2010; Eroglu, 2014; Altan ve Ozpehlivan, 2019; Theodosius vd., 2021; Amissah, 2022;
Tozoglu ve Ugar, 2022).

Orgiitlerde giiven konusu, yazinda git gide ilgi odag: haline gelen bir konu olmakla
birlikte, yoneticiye duyulan giiven konusu kisi ve orgiit arasinda koprii gorevi iistlenmesi
nedeniyle daha da ilgi ¢ekici hale gelmistir. Gegmisten giinlimiize yoneticiye duyulan
giiven baglaminda gergeklestirilen arastirmalar incelendiginde; ilk ve en Onemli
calismalardan birinin Whitener vd. (1998) tarafindan o6rgiit ve yoneticilerini gliven odakli
iligskilere tesvik etmek amaciyla gerceklestirdikleri ¢alisma oldugu goriilmektedir.
Whitener vd. (1998) yaptiklar1 ¢calismada amaca hizmet eden calisanlar1 6diillendirerek
yonetsel pratiklerin yiiksek diizeyde etkililigini ve islevselligini saglamay:r da
amaclamislardir. Yoneticiye duyulan giiven baglaminda diger calismalarin ¢ogunlukla
orgiitsel vatandaslik davranisi (Sahbudak, 2016; Tecimen, 2020), ¢alisan performansi,
(Rubel vd., 2018), calisan davraniglar1 ve stres diizeyleri (Sonnenberg, 1994), liderlik
(doniisiimcii ve etkilesimci) algis1 ve 6z yeterlilik (Ugar, 2018; Berktas, 2021; Cigek,
2021), orgiit iklimi ve orgiitsel giiven (Okudan, 2018), isgéren sessizligi (Altikulag, 2022)

vb. ¢alismalara rastlanilmaktadir. Yoneticiye duyulan giiven eksikligi orgiitsel acidan



yaratict ve yenilik¢i fikirlerin ya da yaklagimlarin dogmasini engellemekte, baska bir
ifadeyle tiretkenligi azaltmaktadir. Ayrica, duyulan giivene bagl olarak drgiitsel amag ve
hedefleri hizlica yakalama firsati da dogmaktadir. Mayer vd. (1995)’in gerceklestirdigi
arastirmaya gore, ¢alisanlar yoneticilerinin yetkin, tutarli veya iyi biri olduguna dair bir
inanca sahipse ona giliven duymakta ve onun adina risk almaya kosulsuz razi
olmaktadirlar. Otken ve Cenkgi (2012) de liderlik kavramsallastirmasi gergevesinde
konuyu ele almakta, etik iklim {izerinde paternalist liderligin etkilerine lidere giivenin
aracilik rolii ile agiklama getirmektedir. Nihayetinde, etik iklim {izerinde paternalist
liderligin birtakim etkilere sahip oldugu ve bu kapsamda lidere giivenin aracilik roliiniin
duruma kismen acgiklama getirdigi bulgularma ulasilmaktadir. Yazinda giliven
arastirmalaria bakildiginda arastirmacilar; yonetici ve c¢alisanlar arasindaki iligkiye
(Krot ve Lewica, 2012), calisanlarin is yerindeki performansit ve duyduklar giiven
iliskisine (Brown vd., 2015), orgiitsel giiven, performans, kurumsal girisimcilik
iliskisinde giivenin roliine dikkat ¢ekmektedirler (Ustiin, 2015). Yoneticiye duyulan
giivenin ¢alisan performansi iizerindeki etkisinin yani sira, aracilik ve diizenleyici rolii
lizerinde caligmalara da yazinda rastlanilmaktadir (Otken ve Cenkgi, 2012; Yildiz, 2015;
Brown vd., 2015; Rubel vd., 2018).

Yukarida agiklanan kuramsal tespitler 1s1g81inda ¢alismanin amaci, huzurevi ¢alisanlarinin
tilkkenmislik algis1 ve duygusal emek davraniglarinin is performanslar1 iizerindeki
etkisinin incelenmesi ve bu etkide yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici roliiniin
belirlenmesidir. Huzurevi calisanlarinin 6rnekleminin arastirmaya konu edilmesinin
birinci nedeni, bakim hizmetlerinde dezavantajli grupla c¢alisan, sadece bakim hizmeti
degil holistik bakim perspektifi ile hizmet sunan bir grup olmasi ve yasam sonu bakimin
calisanlar tlizerinde duygusal olarak yipranma riski yaratmasidir. Yazinda sikca
vurgulanan is baskisinin yiiksek diizeyde ve uzun siire yasandigr kurumlarda yapilan
arastirmalarda daha anlamli bulgular elde edilebilecegi diisiincesidir (Nelissen vd., 2016).
Ikinci neden ise covid-19 pandemisinden en fazla etkilenen meslek gruplarindan birinin
sliphesiz saglik calisanlari ve dezavantajli gruplarla (65 yas iistii ve kronik hastalar)
calisanlar olmasidir. Benzerine rastlanmayan is ve psikolojik yilik altinda ¢alisan bu
bireyler bir yandan kendi sagliklarinin korunmasi, diger yandan bakim verdikleri kisilerin
sagliginin korunmasi ya da iyilestirilmesi, bir yandan da hastaligin yayiliminda tasiyici

konumda olma riski agisindan biyolojik, sosyal, ruhsal baski veya stres altinda



kalmislardir (Horesh ve Brown, 2020; WHO, 2023). Yasli bakim hizmeti sunan ¢alisanlar
da bu pandemi siirecinde 65 yas listli ve kronik hastalig1 bulunan risk grubuna 24 saat
kesintisiz hizmet sunarak on safta yer almiglardir. Covid-19 pandemi siirecinin yarattigi
belirsizlik, kaygi ve korku ortaminda riskli grup kabul edilen bagimli ya da yar1 bagimli
bireylere saglik bakim hizmeti sunan fakat hastanelerin golgesinde kalmis bir kurumda
calisanlar arastirmaya konu edilmistir. Bu nedenlerle bu aragtirmanin érneklem grubunun
Onemi lizerinde yogunlagilarak calisma planlanmistir. Huzurevi ¢alisanlar1 6rnekleminde
yapilmasi planlanan bu aragtirmanin hem 6rneklem grubu agisindan hem de bagimli,
bagimsiz ve diizenleyici degiskenler arasindaki iligkinin incelenmesi agisindan hem de
pandemi siirecinde yapilmasi nedeni ile alandaki 6nemli bir boslugu dolduracagi, yazina
katki saglayacag: diisliniilmektedir. Bu baglamda, arastirmada huzurevi calisanlarinin
tikenmislik algilar1 ve duygusal emek davranislarinin is performanslart iizerindeki
etkisinin olabilecegi ve bu etkide yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici roliiniin olacagi

varsayilarak arastirma siireci tasarlanmistir.

Bu aragtirma ii¢ ana boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde, ¢alismanin amaci, kapsami
ve inceledigi problem, ¢alismanin kuramsal ¢ercevesi dnemi, varsayimlari ve kisitlari,
aragtirmanin  kuramsal modeli, arastirma hipotezlerinin gelistirilmesi, yontemi,
varsayilanlariyla birlikte arastirmanin sorunsali yer almaktadir. Calismanin ikinci
boliimiinde, kavramsal c¢ergeveye iliskin yazin incelemesinde, tiikkenmislik kavrama,
duygusal emek kavrami, yoneticiye duyulan giiven kavrami ve is performansi kavramina
ilisgkin tanimlamalara ve kavramsallagtirmalara yer verilmektedir. Bu boliimde,
kavramlarin tanimlamalar1 ve agiklamalarina, boyutlarina ve alan yazininda yapilan
arastirmalara ve sonuglarina, kavramlarin birbirleriyle olan iliskilerine deginilmektedir.
Arastirmanin {iglincii bdliimiinde, calisanlarin tiikenmislik algis1 ve duygusal emek
davraniglarinin is performanslar: tizerindeki etkisini ve bu etkide yoneticiye duyulan
giivenin diizenleyici roliinii belirlemeye yonelik metodolojik inceleme sunulmaktadir. Bu
cercevede ise, arastirmanin amaci, modeli, yontemi, hipotezleri, aragtirmada kullanilan
analiz teknikleri ve bunlarin agiklamalari, elde edilen bulgular ve yorumlamalar
bulunmaktadir. Bu bdliimiin akabinde elde edilen bulgularin nasil yorumlanacagi,
yazindaki diger arastirmalarda elde edilen benzer ya da farkli bulgular, sonug ve 6neriler

yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

1. CALISMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu boliimde, calismanin hangi amagla yiiriitiildiigii ve hangi problemlere cevap aradigi
aciklanmakta devaminda calismanin kuramsal cergevesi ve gelistirilen arastirma
hipotezlerine yer verilmektedir. Son olarak da ¢alismanin 6nemi ve kisitlarina

deginilmektedir.
1.1. Cahsmanmin Amaci Ve Inceledigi Problem

Kiiresel yaslanma olarak tanimlanan "demografik doniisiim" siirecinde tiim Diinya’da
yash niiflis orani artis gdstermektedir (TUIK, 2021). Diinya genelinde yasanan bilimsel,
teknolojik gelismeler ve saglik alaninda kaydedilen ilerlemeler toplumun refah
seviyesinin artmasina, dolayisiyla dogumda beklenen yasam siiresinin de uzamasina
neden olmustur. Diinyada son 50 yilda yasli niifus %3,2 oraninda artmistir (Uyanik, 2017;
Kucur, 2020). 2050 yilinda, 65 yas iistii yash niifus oraninin diinya niifusunun %16’sin1
olusturacagi distiniilmektedir (World Population Ageing Report, 2019). Ekonomik
Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii (OECD) ise, 2050 yilinda niifusun yaklasik %27'sinin 65
yasin lzerinde ve %10'dan fazlasinin 80 yasin iizerinde olacagin1 tahmin etmektedir
(OECD, 2019). Tiirkiye’de ise 2021 yilinda 65 yas ve lizerindeki yash niifus oran1 %9,7
iken bu oranin 2025 yilinda %11,0, 2030 yilinda %12,9, 2040 yilinda %16,3, 2060y1linda
%22,6 ve 2080 yilinda %25,6 olacag1 éngoriilmektedir (TUIK, 2021). Bununla birlikte
yash niifus artis hizimin diger yas gruplarina gore daha fazla artis gosterdigi
bildirilmektedir (Samanci ve Kara, 2018).

Toplumda yasli niifusun oranmin atmasi ile saglik bakimina ve yardima ihtiya¢ duyan
birey sayis1 da artmaktadir (Kong, 2008; WHO, 2022; Santini vd., 2022). Yasla birlikte
artan saglik sorunlar1 ve yasliligin getirdigi psikomotor gerilemeler, yash bireyin kendi
kendine bakim vermesini giiglestirmektedir (Vaingankar vd., 2016.). Dolayisiyla yash
niifus bagkasinin bakim ve yardim destegine ihtiya¢ duymakta ve bakiciya bagimli hale
gelebilmektedir. (McDowell ve Danbrook, 1997; Grunfeld vd., 1997; Lecovich, 2008;
Rodrigues vd., 2009). Tiirkiye’de yasli bagimlilik oraninin 2021 yilinda %14,3 oldugu



tespit edilmistir (TUIK, 2022 ). Holistik saglik yaklasimi gerektiren yasli bakimi icin
kurumsal hizmetler 6nem kazanmaktadir. Bu kapsamda cesitli kurumsal politikalar
yuriirliige konulmustur. Bunlardan biri olan huzurevleri, yasli bakim hizmeti veren,
Onemi ve sayilar1 gitgide artan kurumlardan birisidir (Rachel ve Francesco, 2018). Yasl
bireylerin kurumsal bakim hizmetleri fiziksel ve ruhsal emek gerektiren zor ve yorucu bir
istir (Berkman, 2019; Age UK Report, 2019 ). Bunun yaninda sistemin eksiklikleri,
calisma kosullarinin agirhigi, personel sayisinin yetersizligi, yiksek diizeyde is yiikdi,
personel egitim kalitesinin diisiik olmasi, yasliliga bagli olarak ortaya ¢ikan zorluklar,
bakim modellerinin ve planlanan projelerin yetersizlikleri gibi sorunlar bakim verenlerin
tilkenmislik yagamasina neden olmaktadir. (Berkman, 2019, Morgantini vd., 2020; Lee,
ve Lee, 2020; Saridiken ve Cinar, 2021). Bu da yash bakim hizmetlerinin niteliginin
diismesine yol agmaktadir (Aguirre vd., 2018; Gong vd., 2019; Berkman, 2019).
Huzurevlerinde yapilan bir arastirmada bakim hizmetlerinde en sik karsilagilan sorunun
ekip calismas1 ve gorev organizasyonu sorunlari oldugu belirtilmistir (Munch, 2021).
Bunlara ek olarak Ciftcioglu vd.’nin (2018) yaptig1 ¢alismada ise artmis is yiikii, agir
hasta bakimi, personel goérev organizasyonunda dengesizlik gibi durumlarin saglik

calisanlarinin i ylikiinii arttirdig1 gosterilmistir (Ciftgioglu vd., 2018).

Bakim verme siiregleri siireklilik gerektirdigi i¢in, bakim veren kisileri biyo-psikososyal
yonden etkiler ve mutsuzluk, anksiyete, huzursuzluk, stres, depresyon, tiikenmislik,
sosyal izolasyon gibi sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Erdem, 2005;
Lopez-Hartmann vd., 2012; Zheltoukhova, 2020; White, 2021; Azizoglu, 2021). Yash
bakimi veren ¢alisanlar yashinin fiziksel kisitlhiligi, giinlik yasam aktivitelerindeki
bagimlilig1 ve bilissel durumundan oldukga etkilenmektedir. Yapilan arastirmalarda uzun
stireli yaslit bakimi veren ve dogrudan yasl ile yakin temash calisanlarda stres ve
tilkenmisligin siklikla goriildiigi belirtilmektedir (Ar1 ve Bal, 2008; Rachel ve Francesco,
2018; Chiara Dall’Ora vd., 2020; Dobson vd., 2021; White, 2021; Azizoglu, 2021; Torres
Toala, 2021).

Literatiirde ilk olarak Freudenberger (1974) tarihli orijinal makalesinde tilkenmisligi; bir
psikiyatri klinigindeki goniilliller arasinda gozledigi motivasyon kaybi1 ve baglilikta
azalma bulgular1 sonucunda kullanmistir (Freudenberger, 1974). Freudenberger (1974)’a
gore tilkkenmislik; isyerinde basarisizlik, isteklerin karsilanamamasi, asir1 yipranma ve

yiiklenme, enerji kaybi, gli¢siizlesme sonucunda bireyin i¢sel kaynaklariin tiikenmesi



sendromudur ve bu durumu mesleki bir tehlike olarak da nitelendirmistir (Freudenberger,

1974; Maslach ve Zimbardo, 1982; Ar1 ve Bal, 2008).

Pines ve Aronson (1988) ise tiikenmisligi; motivasyon, gii¢ ve enerjide azalma, idealizm,
perspektif ve amag kaybi ile kendini gosteren fiziksel, duygusal ve zihinsel bir bitkinlik
durumu seklinde tanimlamaktadirlar. Bunun nedenini uzun siire duygusal zorlanmaya
maruz kalma olarak agiklamislardir. Bu durum kiside devamli olarak strese, umutsuzluga,
caresizlige ve kapana kisilmiglik duygularina neden olmakta ve kisi kendine, isine ve
yasama karsi olumsuz tutumlar gelistirmektedir (Pines ve Aronson, 1988). Bir baska
tanimda da tikenmislik; olumsuz is deneyimlerinin sonucunda goriilen bir sendrom

olarak kavramsallastirilmaktadir (Bakker vd., 2004).

Maslach'in kavramsallastirmasina gore tiikenmislik, duygusal olarak tiikenmis olma ve
duygusal kaynaklardan yoksun olma ile karakterize edilen isteki asir1 strese verilen bir
tepki, psikolojik bir sendromdur (Maslach, 1981). Tiikenmislik Maslach (1981)’e gore {i¢
boyutlu bir sendrom olarak tanimlanmaktadir; Duygusal tiikkenme (duygusal kaynaklarin
tilkenmesi), duyarsizlagsma (duygudan yoksun tutum ve davranislar sergileme) ve azalan
kisisel basari (kisinin kendini olumsuz degerlendirmesi) (Maslach, 1993; Maslach,1997).
Modern diinyada bir salgin olarak kabul edilen tiikenmislik saglik ¢alisanlar1 basta olmak
lizere calisma odagi insan olan tiim mesleklerde sik¢a goriilmektedir (Elsheikh ve Naga,
2021). Tiikenmislik dezavantajli gruplarla ¢alisanlarda one ¢ikmakta ve calisanlarin
fiziksel sagliklarinin yani sira, aile, isyeri ve sosyal iligkilerini de bozmaktadir (Jeung vd.,
2018; Dyrbye vd., 2019; Gabriel ve Aguinis, 2022 ). Ote yandan tiikkenmisligin yol actig1
yetersizlik duygusu, psikolojik yoksunluk is tatminsizligine ve thmaline, sorumluluktan
kagmaya, memnuniyetsizlik gibi durumlara neden olmaktadir (Salvagioni vd., 2017,
Jeung vd., 2018; Gabriel ve Aguinis, 2022). Tiim bunlar ¢alisan performansinin azalmasi
ve verimliligin diigmesi gibi kisisel basarisizliklara yol agmaktadir (Maslach ve Jackson,

1985; Ozgakar vd., 2012; Hanafin vd., 2020).

Tikenmiglikle ilgili yapilan ¢aligsmalar kiside 6fke intoleransindan ice kapanmaya, ise
devamsizliktan isten ayrilmaya, madde kullanimina egilimden iletisim c¢atismalarina
kadar biyopsikososyal agidan ¢ok yonlii birgok sorunun yasandigini agikca
gostermektedir (Ardi¢ ve Polatc1 2008; Gandi vd., 2011; Dalkilig, 2014; Salvagioni vd.,

2017). Yine yapilan calismalarda tiikenmisligin yalnizca calisan sagligini etkilemekle


https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1111/jonm.13608?casa_token=dtcHDj5kCCQAAAAA%3Av3VlZDew9JQHhOVOSCFJfm1dr4fdA3iCyjS9qhBc1Taat43LVjK7A0W5AjwZ3RZA9vMdJFJvNeivk97o&jonm13608-bib-0011
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1111/jonm.13818?casa_token=vWLxvMuKmscAAAAA%3Ad9nabXc-NUQSoHuf7cjRPoxHVsNoWvatSvfAl5zIAAaVhBqA29uOwc7PoFyzGPu9WRG0A-EK11-2mSwU&jonm13818-bib-0024
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1111/jonm.13818?casa_token=vWLxvMuKmscAAAAA%3Ad9nabXc-NUQSoHuf7cjRPoxHVsNoWvatSvfAl5zIAAaVhBqA29uOwc7PoFyzGPu9WRG0A-EK11-2mSwU&jonm13818-bib-0024

kalmadigimi (Aguirre vd., 2018; Gong vd., 2019), bireysel ve orgiitsel performansi
olumsuz etkiledigi goriilmiistiir (Maslach ve Jackson 1981; Ergin,1992; Porter, 1998;
Partlak vd., 2000; Demir vd., 2003; Giiniisen ve Ustiin, 2010; Derinbay, 2012; Basol vd.
2018; Aguirre vd., 2018; Cankaya vd. 2018; Dyrbye vd., 2019; Gong vd., 2019; Li vd.,
2021; Bernales vd., 2022). Baz1 sistematik incelemelerde, saglikla ilgili alanlarda
calisanlarda yiiksek tiilkenmisligin daha az gilivenli hasta bakimi ile iligkili oldugu
bulunmustur (Hall vd., 2016; Dewa vd., 2017;). Bu sonuglarin bakim alanlarin yani sira
topluma yansimalari da 6nemli riskler icermektedir. (Dewa vd., 2014; Shanafelt vd.,
2016). Huzurevlerinde ¢alisanlarin tiikkenmisligine iliskin giincel bilgi, ¢alisan sagligina

yonelik onlemler sagligin gelistirilmesi ve yasl hasta bakimi agisindan 6nemlidir.

Insanlarla siirekli ve dogrudan iliski igerisinde bulunan mesleklerde, ¢alisan sagligini ve
performansini olumsuz etkiledigi diisiiniilen bir diger durum duygusal emek kavramidir.
Literatiirde ilk olarak Hochschild duygusal emegi (1979) “Bir iicret karsiliginda
duygularin yonetilmesi” (Hochschild, 1983, akt. Grandey, 2000). “miisterilere kaliteli
hizmet vermek icin calisanlarin miisterilerle etkilesim igerisindeyken, duygularini
yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emek bi¢ciminde tanimlanmaktadir
(Hochschild, 1979; Hoschild, 1983). Asforth ve Humprey (1993)’e gore duygusal emek,
duygularin igsel yonetiminden ziyade uygun duygularin gozlemlenebilir davranig
ortintiisii seklinde ele almislardir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Morris ve Feldman
(1996) ise duygusal emegi; calisanlardan kisilerarasi iligkilerini diizenlemede Orgiitlerin
beklentilerine uygun olarak duygularin sergilenmesi igin gosterilen ¢aba ve bu ¢aba,
planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Robbins, (2013)
duygusal emek kavramini, orgiitiin, kisilerarasi iliskilerde, calisandan istenen duygulari

sergilemesi biciminde ifade etmektedir (Robbins, 2013).

Orgiitlerde ortak beklentilerin oldugu islerde uygun ve gerekli duygusal tepkiler igin
duygusal emek gereklidir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphery, 1993; Grandey ve
Gabriel, 2015). Diger bir deyisle ¢ogu 1is, calisma sirasinda olumsuz duygularin
bastirilmasi gibi davraniglar icermektedir (Schaubroeck ve Jones, 2000; Diefendorff vd.,
2005). Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi igin
duygularin yoOnetilmesi 6nemli rol oynamaktadir (Basim ve Begenirbas, 2012).
Hochschild (1979), duygusal emek kavraminin daha iyi agiklanabilmesi igin iki boyut

tanimlamustir. Birinci boyut olan yiizeysel rol, bireyin gergcek duygularini gizleyerek,
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adeta bir oyuncu gibi yiiz ve beden hareketlerini kullanarak orgiitsel ve mesleki
beklentiler dogrultusunda kisi ile iletisim kurmasidir (Hochschild, 1983; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Grandey, 2003; Chu ve Murrman, 2006).

Derin davranig, calisanlarin hissettigi duygulardan farkli olan ve sergilemek zorunda
oldugu duygular1 icsellestirmesi ve sanki hissediyormus gibi duygularmni ydnetme
cabasidir (Hochschild, 1983; Zapf vd., 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Kim, 2008).
Ashforth ve Humprey (1993), duygusal emegin boyutlariyla ilgili ¢alismalarinda
calisanlarin rol davranislarinin yani sira gergekten hissedebilecegi duygular ve icten gelen
davraniglar sergileyebilecegini diistinerek, Hochschild’in yaklagimina tigilincii bir boyut
olarak samimi davranisi (dogal duygular1) eklemislerdir. Samimi davranis, ¢alisanlarin
yapmis olduklar1 iste kurallara uymak zorunda kalmadan, iclerinden geldigi gibi
duygularin1 karsisindaki kisiye yansitmalari olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve

Humphrey ise, 1993; Totterdell ve Holman, 2003).

Calisanlar duygularini, 6rgiitiin beklentileri dogrultusunda ve iyi iligkiler i¢inde olmak
amaciyla yonetmektedirler. Duygularin yonetimi, kisi-orgiit uyumu ve c¢atismalarin
azaltilmasi amaciyla 6nemlidir (Macey ve Schneider, 2008; Mikolajczak vd., 2009; Pala
ve Sirvegil, 2016). Yapilan caligmalar saglik bakim hizmeti veren mesleklerde asiri
duygusal taleplerin psikolojik baski yaratti§i belirtilmistir. Bu baski altinda kalan
calisanlar duygusal emek, tikenmislik ve stres yonetiminde destege ihtiyag
duymaktadirlar (Grandey ve Melloy, 2017; Almohtaseb vd, 2020; Palese vd, 2021; Abdel
Hadi vd., 2021).

Duygusal emek kavrami, yazinda ¢ok sayida arastirmaci tarafindan ele alinmig orgiitsel
bir dinamiktir (Morris ve Feldman, 1996; Kaya ve Serceoglu, 2013; Eroglu, 2014; Oguz
ve Ozkul 2016). Baz1 arastirmalarda duygusal emegin olumlu ve olumsuz yanlarina vurgu
yapilmaktadir (Morris ve Feldman, 1996; Wharton, 1999; Oz ve Baykal, 2018; Bagc1 ve
Akbas, 2019, Kazimli, 2020, Theodosius vd., 2021 Tozoglu ve Ugar, 2022). Duygusal
emegin olumlu sonuclar1 incelendiginde; miisteri memnuniyeti (Kurt, 2013), hizmet
kalitesi (Demirel ve Eren, 2015), 6z yeterlilik (Eroglu, 2010), finansal kazang (Kart,
2011) ve is tatminini (Rafaeli ve Sutton, 1987; Amissah, 2022;) arttirdig1 goriilmektedir.
Duygusal emegin olumsuz sonuclar1 incelendiginde ise, tiikkenmislige (Eroglu, 2014;

Altan ve Ozpehlivan, 2019; Theodosius, vd., 2021; Amissah, 2022), ise yabancilasmaya
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(Michaels vd., 1988; Tozoglu ve Ugar, 2022), duygusal uyumsuzluga (Ashfort ve
Humphrey, 1993) isten ayrilma niyetine (Oz, 2007; Theodosius vd., 2021), is
tatminsizligine (Morris ve Feldman, 1996; Gosserand, 2003; Becker 2010) neden oldugu

gorilmistiir.

Giliven ise Orgiitlerin, yoneticilerin ve liderlerin sahip oldugu en hayati sermaye
bicimlerinden biridir. Bagka bir kisinin yeteneklerine, biitiinliigline ve karakterine olan
inang olarak tanimlanabilen giiven, genellikle kisisel iliskilerin {izerine insa edildigi bir
sey olarak diisiiniilmektedir (Van Voorhis, 2022). Literatiir incelendiginde, Cook ve Wall
(1980)’a gore giiven bireyin iliski icerisinde oldugu baska kisilerin iyi niyetli olduguna
inanmast ve herhangi bir konuda ya da durumda onlara gore hareket etme arzusu
tagimasidir. Mayer vd. (1995)’e gore ise; giiven beklentisi duyma ve kosulsuz itaat etme
egilimidir. Harvard Business Review'da yapilan bir arastirmaya gore, giiven diizeyi
yiiksek orgiitlerde ¢alisan bireyler %74 daha az stres, %106 daha fazla enerji, %50 daha
yiiksek iiretkenlik, %13 daha az hastalik izni, %76 daha fazla baghilik, %29 daha fazla
yasam memnuniyetine sahipken, giiven diizeyi diisiik sirketlerdeki insanlardan %40 daha
az tikenmislik yasamaktadirlar (Zak, 2017). Buna karsilik, gilivenin diisiik oldugu
kuruluglardaki ¢alisanlar genellikle 6rgiit politikalar1 ve i¢ ¢atismalar nedeniyle sorunlar
yasamaktadirlar (Lewis, 2022). Harvard Business School'un Kiiresel Toplumda Isletme
Calismalar1 Enstitiisii ve Edelman Giiven Enstitiisii tarafindan yapilan yeni bir kiiresel
ankete gore, ekonomik tiirbiilans ve kiiresel belirsizligin ortasinda, insanlar gercegin
kaynagi olarak kurumlarindan ve hiikiimet yetkililerinden ziyade isverenlerine ve is
liderlerine giderek daha fazla yonelmektedirler (Zak, 2017). Harvard Business
Review'daki son aragtirmaya gore, giiven cok sayida basarili kurulusun temelini
olusturmaktadir (Van Voorhis, 2022). Yiiksek giiven diizeyine sahip bir kurulus,
calisanlarinin, kendilerini 6zgiirce ifade etmek, risk almak, girisimci olmak ve yenilik
yapmak gibi konularda kendilerini giivende hissettikleri bir yerdir. Bir organizasyona
giiven asilandiginda, gorevler daha az zorlukla tamamlanir, ¢linkii insanlarin daha verimli
bir sekilde isbirligi yapma ve birbirleriyle iletisim kurma olasiliklar1 artar. Dolayisiyla,

sonuclar daha basarili olma egilimindedir (Lewis, 2022).

Yoneticiler, kurumsal liderler, kuruluslarinda giiven insa etmede oldukc¢a dnemli bir rol
oynarlar, kiiltliriin tonunu belirlerler ve davranigs normlar1 olustururlar (Lewis, 2006).

Gilivene odaklanmayan bir yonetici iletisim ve igbirligi sorunlartyla sik¢a karsi karsiya
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kalabilecegi gibi, giivene odaklanan bir yonetici ise, artan ¢alisan bagliligi, daha iyi ekip
performansi, yenilesim ve daha yliksek iiretkenlik seviyeleri gibi sonuclar alacaktir
(Lewis, 2006). Giiven kazanabilmek i¢in ulasilabilir, ag¢ik bir tutum sergileyen
yoneticiler, kendi hatalarin1 ve basarisizliklarim1i da kabullenen tavirlar ortaya

koyduklarinda daha etkili bir rol iistlenmis olacaklardir (Brooks vd., 2019).

Bir literatiir taramasi calisanlarin yoneticiye olan giiveninin daha yiiksek diizeyde
performansa, daha yaratici fikirlere ve bilgi aligverisine yol acabilecegini gostermistir.
Giiven aragtirmalar1 incelendiginde yoOneticiye duyulan giivenin ¢alisanlarin duygusal
emek algilar1 ve tiikenmislik diizeyleri ile iliskili oldugu bulunmustur (Wang vd., 2018).
Bazi ¢aligmalar ¢alisan performansi ve giiven iliskisinin pozitif yonli iligkili oldugunu
gostermektedir (Fukuyama, 1995; La Porta vd., 1997; Brown, 2015; Kloutsiniotis ve
Mihail, 2018; Moon, 2019; Min vd., 2020). Literatiirde yoneticiye duyulan giivenin
tikenmislik algis1 lizerine etkili oldugu gosteren arastirmalar yapilmistir (Harvey vd.,
2003; Ceyanes, 2004; Ar ve Tuncay, 2010; Bickes ve Yilmaz, 2019; Karatepe vd., 2019;
Martinez-Tur vd., 2020; Ma, 2020; Kumar ve Jin, 2022).

Ote yandan, giivenin diizenleyici ve araci rolii érgiitsel performans, orgiitsel vatandaslik
davraniglari, liderlik stilleri gibi baglamlarda da incelenmistir (Pillai vd., 1999; Zhu vd.,
2013, Legood vd., 2021). Kumar ve Jin (2022) tarafindan yapilan bir ¢alismada lidere
duyulan duygusal giivenin, performansin ve orgiitsel vatandaslik davraniginin gii¢lii bir
yordayicist oldugu bulunmustur (Legood vd., 2021). Giinlimiizde bir organizasyonun
basarisi, liderleri tarafindan uygulanan yonetim modelleri veya liderlik tarzlariyla anilir
olmaya devam etmektedir (Saleem, 2015). Newman vd. (2017), yoneticiler ve galisan
performansi arasindaki baglantinin altinda yatan bireysel diizeydeki mekanizmalarin hala
yeterince anlasilmadigina dikkat ¢cekmektedir (Newman vd., 2017). Yonetim stilleri ile
calisanlarin performansi arasindaki iliskide gilivenin roliine iligkin arastirmalarin hala

eksik oldugu diisiiniilmektedir (Saleem vd., 2020).

Is performansi kavrami, giiniimiiziin rekabetci diinyasinda olduk¢a énemli bir faktordiir.
Performans kavraminin yazindaki ilk 6rneklerinin 1960’11 yillar ve sonrasina ait oldugu
goriilmektedir (Vroom, 1964; Porter ve Lawyer, 1968; Steers ve Porter, 1975; Steers,
1977). Literatiirde performans, Schermerhorn vd. (1985) gore; gergeklestirilen eylemi

(amac1 ya da gorevi) ve nihayetinde elde edilen ¢iktinin diizeyini tanimlamaktadir
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(Schermerhorn, 1985). Kubali (1999) tarafindan performans, genellikle hem amagli hem
de planlanmuis bir eylem neticesinde nitel-nicel olarak mutlak dl¢iide veya goreceli sekilde

aciklanabilen bir kavram oldugu vurgulanmaktadir (Kubali, 1999).

Baska bir arastirmaci performansi i¢erisinde bireyin ve yapinin (kurulus, firma, sirket vs.)
bulundugu bir orgiit ya da organizasyon tarafindan elde edilen sonuca deginmek seklinde

tanimlamaktadir (Mathis, 2005).

Ozbozkurt (2018) is performansini, kisinin belirlenen ama¢ dogrultusunda ne kadar yol
kat ettigini ve Orgiitiin beklentilerini ne kadar karsiladigini ifade etmektedir seklinde
aciklamistir (Ozbozkurt, 2018). Bu baglamda is performans: &lgiilebilir bir deger olarak
kabul edilirse Ol¢iim kriteri orgiitiin ¢ikarlarina saglanan katkilardir (Saygi, 2022).
Motowidlo (2003) tarafindan yapilan is performansinin tanimi; calisanin 6nceden
tanimlanmis ve belirli bir donemde farkli davranis ve eylemler yoluyla tim
organizasyonun degerine getirebilecegi beklenen degerin toplami olarak aciklanabilir

(Motowidlo, 2003).

Robbins ve Judge (2013) is performansinin alt boyutlarina iligkin yaptiklari agiklamada
is performansinin temelinde gesitli davranislarin yer aldigini belirtmislerdir (Robbins ve
Judge (2013). Jawahar ve Carr (2007) ise is performansi temelindeki bu davraniglara
aciklik getiren gorev performansi ve baglamsal performans olmak iizere iki tiir boyuttan
bahsetmektedirler (Jawahar ve Carr, 2007). Gorev performansi, ¢alisanin iginin resmi bir
pargasi olan, dogrudan is taniminda yer alan gorev ve faaliyetlerdir (Motowidlo, 1997;
Conway, 1996; Jawahar ve Carr, 2007). Calisan performansinin ikinci boyutu olan
baglamsal performans, dogrudan goérev tanimi igerisinde yer almayan sadece kisinin
kendi iradesiyle sergiledigi goniillii ve istemli davranislari icermektedir (Robbins ve
Judge, 2013). Baglamsal performans, Orgiitsel vatandasglik davranigi, ekstra rol
performansi, ek is i¢cin goniillii olmak ve kisilerarasi iyi iligkiler siirdiirmek gibi
faaliyetleri isteyerek gergeklestirme gibi davraniglart igermektedir (Wisecarver, 2007;
Maxham vd., 2008; Fluegge vd., 2009; Bulut ve Cevik, 2021). Gorev performansi
organizasyona dogrudan veya dolayli olarak katkida bulunurken, baglamsal performans

sadece dolayl olarak organizasyona katkida bulunmaktadir.

Saglik kurumlar1 basta olmak iizere insanlarla siirekli yliz yiize calisanlar hizmet

kalitesinin arttirilmasi ve kurumsal hedeflere uygun davranmak amaciyla gercek hislerini

13



baskilayarak kendilerinden beklenen rolleri sergilemek durumundadirlar (Elsheikh ve
Naga, 2021). Ancak bu durum igsellestirilmemis rollerin gergek hislerle uyumsuzlugunu
beraberinde getirmekte ve bir siire sonra bir¢ok saglik sorunuyla birlikte tiikenmislige yol
acarak kisinin Orgiitii ile olan uyumunu bozmakta, orgiitsel ve bireysel hedeflerinden

uzaklastirmaktadir (Dyrbye vd., 2019; Hanafin vd., 2020; Gabriel ve Aguinis, 2022).

Boylelikle tiikenmislik 6niine gecilmediginde giderek biiyiiyen bir ¢aresizlik duygusuna,
duyarsizlasmaya ve bunun sonucunda da kisisel ve orgiitsel performansin azalmasina
neden olmaktadir (Salvagioni vd., 2017; Jeung vd., 2018). Ozellikli béliimlerde ¢alisan
personelde goriilen tiikkenmislige, duygusal emek davranigina ve ¢alisan performansina
olumlu yonde iyilestirici etki eden faktorlerin belirlenmesi c¢alisan sagligi, calisan
performansi ve orgiitiin hedeflerine ulagmasi veya orgiitsel basar1 konularinda 6nemli rol
oynamaktadir (Abdel Hadi vd., 2021; Palese vd., 2021; Gabriel ve Aguinis, 2022).
Ozellikle Covid 19 pandemi siirecinde dezavantajli gruplarla ¢alisan ve saglik bakim
hizmeti sunan yasli bakim personeli, hizmet verdigi 65 yas iistii bireylerin fiziksel bakim
giicliiklerinin yani sira pandemide yaslilarin korunmalarina iliskin psikolojik yiikii de
iistlenmistir. Bir yandan kendisinin ve ailelerinin sagliklarin1 korumaya ¢alisirken, bir
yandan da riskli bir grupla ¢alismanin anksiyetesini yasamislardir. Pandeminin getirdigi
kaygi, korku ve strese, yaslilar ve kurumdan kaynaklanan artan is ytikii ve sorumluluklar
eklenince bedensel ve ruhsal sinirlarin tehdit edildigi zorlu bir siirece maruz kalmiglardir.
Bu siirecte saglik calisanlar1 yoneticileriyle igbirligi igerisinde stres yiikiinli azaltmaya
caligsalar da bunun ne denli yapilabildigiyle ilgili bilimsel sonuglar ancak akademik
arastirmalarla ortaya konulabilecektir. Ancak, konuya iliskin yazinda yer alan
arastirmalar incelendiginde agirlikli olarak saglik kurumlarinda goérev yapan doktor,
hemgire ve diger saglik personelini kapsadig: goriilmektedir. Ote yandan, saglik hizmet
sunucusu olan yash bakim personeline iliskin arastirmalara sik rastlanilmamaktadir.
Huzurevi ¢alisanlari, ¢ok yonlii saglik bakim hizmeti sunmasi, isin yapisi ve yogunlugu,
dezavantajli bir grupla ¢alismas1 ve bakim hizmetlerinin yani sira yaghlarin duygudurum
degisikliklerinden etkilenmeleri nedeniyle O6zellik arz eden bir Orneklem grubunu

olusturmaktadir.

Yazinda yukarida deginildigi iizere mevcut ¢alismada akademik yazindaki bu bosluga
katki saglamak amaciyla huzurevi calisanlarinin orneklem olarak secilmesine karar

verilmistir. Dolayisiyla pandemi siiresince 65 yas ustii yaslilar oncelikli korunmasi
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gereken hassas bir grup olarak ilan edilmis iken bdylesi kirilgan bir gruba yiiksek 6zverili
hizmet sunan bakim personelinin duygusal, ruhsal, bedensel ve sosyal sorunlarla karsi
karsiya kaldig1 goriilmektedir (Horesh ve Brown, 2020; WHO, 2023). Ozellikle
calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin yiiksek olusu bireysel ve kurumsal tiim iliski ve

performanslarina etki etmektedir.
Bu kapsamda mevcut ¢alismanin inceledigi temel problem asagida belirtilmektedir;

1. Calisanlarinin tilkkenmislik algilarinin is performanslari tizerinde bir etkisi var

mudir?

2. Calisanlarinin duygusal emek davranislari is performanslarini etkilemekte
midir?

3. Calisanlariin yoneticiye duyduklar1 giiven is performanslarini etkilemekte
midir?

4. Calisanlarmin tikenmislik algilarinin yoneticiye duyulan giiven iizerinde bir

etkisi var midir?

5. Calisanlarinin  duygusal emek davraniglarinin ydéneticiye duyulan giliven

uzerinde bir etkisi var midir?

6. Calisanlarin  performanslarina yansiyan olumsuzluklarin azaltilmasinda

yoneticiye duyulan giiven, olumlu ya da iyilestirici faktorlerden biri midir?

7. Yoneticiye duyulan gilivenin, ¢alisanlarin performansinin arttirilmasinda

dolayistyla orgiitsel performansin yiikseltilmesinde diizenleyici rolii var midir?

Yazinda, bu gergevede yapilan arastirmalar, tarihsel siirecin bir sonucu olarak kavramin
arka plam1 ve kapsamima iliskin eksikligi duyulan bir alan olusmustur. Ozellikle batili
iilkelerde oldugu gibi gelismekte olan iilkelerde de beklenen yasam siiresinin uzamasiyla
birlikte yasli niifus oraninin da artmasi (Lecovich, 2008) saglik bakimina ve yardima
ihtiyag duyan birey sayisini da artirmaktadir (Kong, 2008). Yasla birlikte artan saglik
sorunlar1 ve yasghligin getirdigi psikomotor gerilemeler yasl bireyin kendine bakim
vermesini engellemektedir. Dolayisiyla yasli niifus baskasinin bakim ve yardim destegine
ihtiyag duymakta ve baskasina bagimli hale gelebilmektedir (Grunfeld vd., 1997;
Lecovich, 2008). Yaslhh bakimi yaygin olarak aile bireyleri arasinda paylasilan bir

sorumluluk iken (Sullivan ve Miller, 2015), giiniimiizde kurumsal hizmetlere talep
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artmaktadir. Bu durum yash niifusa birden fazla alanda hizmet yaklagimi
gerektirmektedir. Bu yaklagimlar igerisinde yaglilarin saglikli yasam siirdiirebilmeleri
i¢cin gereken Onlemleri almak i¢in korunma ydntemleri ile bakim ve tedavi programlari
yer almaktadir (Giirer vd., 2019). Bu noktada bakim hizmetlerini sunan ¢alisanlarin
onemi daha da dikkat ¢ekici hale gelmektedir (Vaingankar vd., 2016). Calisanlarin
yasadigt sorunlar is performanslari tiizerinde etkili oldugundan bu durumun
tyilestirilmesinde etkili faktorler arastirilmaktadir. Tiim bu kavramsal arka planda s6zii
edilen kavramlarin; tiikenmislik, duygusal emek, ¢alisan performansinin birbiri ile iligkili
oldugu literatiirdeki ¢aligmalarla yukarida belirtilmistir. Yoneticiye duyulan gilivenin ise
bu parametreler {izerinde etkisi oldugu diistiniilmektedir. Yukarida agiklanan kuramsal
tespitler 15181nda ¢alismanin amaci, huzurevi ¢alisanlarinin titkenmislik algis1 ve duygusal
emek davraniglarinin is performanslar1 lizerindeki etkisinin incelenmesi ve bu etkide
yoneticiye duyulan gilivenin diizenleyici roliiniin belirlenmesidir. Huzurevi 6rnekleminde
yapilan bu aragtirma hem dezavantajli grupla ¢alisan, hem saglik hizmeti sunan, duygusal
olarak yipranmis hem de pandemi siirecinde hastanelerin gdlgesinde kalmis bir grupla
yapilmasi agisindan yazina katki saglayacagi ve onemli bir boslugu dolduracagi

diisiiniilmektedir. Bu kapsamda arastirma hipotezleri gelistirilmistir.
1.1.2. Calismanin Kuramsal Cercevesi

Yasli bireylerin kurumsal bakim hizmetleri bakim alan ve hizmet sunan agisindan birgok
acidan yiiksek is giicii gerektiren, fiziksel ve ruhsal agidan yorucu ve yipratict bir
gorevdir. Yashlikla birlikte ortaya ¢ikan problemler yaslh agisindan oldukga gii¢ olmakla
birlikte, yasliya bakim verenleri (aile lyeleri, yakinlari, bakicilar) de dogrudan ve
olumsuz yonde etkilemektedir (Toseland vd., 2001). Bakim verenlerin kendi
islevsellikleri ile ilgili birtakim sorunlar yagsamalar1 olasidir (Dillehay ve Sandys, 1990).
Bakim verme siiregleri siireklilik gerektirdigi i¢in, bakim veren kisileri biyo-psikososyal
yonden etkiler ve mutsuzluk, anksiyete, huzursuzluk (Erdem, 2005), stres, depresyon,
tilkkenmislik, sosyal izolasyon gibi sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Lopez

vd., 2012).

Siirekli bakim yiikii (Dillehay ve Sandys, 1990) bakim veren bireyin yasam doyumunu
negatif olarak etkilemektedir (Erdem, 2005). Bakim yiikii tiim bunlarin sonucu olarak

bakim veren kisilerin kendi islevsellikleri ile iligkili bircok (ekonomik, sosyal, arkadaslik
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iliskileri, psikolojik) problemi beraberinde getirmektedir (Dillehay ve Sandys, 1990).
Bakim veren bireyler yaslinin fiziksel kisitliligi, gilinlikk yasam aktivitelerindeki
bagimlilig1 ve bilissel durumundan oldukga etkilenmektedir. Ornek olarak Alzheimer
tanist almis yashh bireye bakim veren kisi, onun hezeyanlarindan, davranis
bozukluklarindan, motor ve biligsel yeti kayiplarindan son derece ciddi boyutlarda
etkilenmektedir. Yaslinin yasadig1 saglik sorunlari, yash adina yiiklenilen sorumluluk
duygusunu ylikseltmekte ve ¢alisanlarda kaygi olusturmaktadir. Bu da bakim verenin
ruhsal saglig1 agisindan olumsuzluklar yagsamasinda kaginilmazdir (Reinhard vd., 2008).
Yapilan arastirmalarda uzun siireli yasli bakimi veren ve dogrudan yasli ile yakin temaslh
calisanlarda stres ve tiikenmisgligin siklikla goriildigi belirtilmektedir. Tikenmislik ve
psikolojik yoksunluk da yetersizlik duygusu gelistirmekte ve kisisel basariy1
etkilemektedir (Ozgakar vd., 2012). Yine hizmet sektoriinde calisanlarinda gériilen
tikenmisligin nedenlerinden birinin, mesleki zorunluluklar ve {ist yonetimin istekleri
dogrultusunda gosterdikleri duygusal emek davranislari oldugu belirtilmektedir.
(Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005; Chau, vd., 2009).
Birbiri ile iligkili oldugu goriilen tiikenmislik ve duygusal emek davranisi calisan
performansimmi ve dolayisi ile Orgiitsel basariyr olumsuz yonde etkilemektedir. Tim
bunlarin bireysel islevselligin azalmasina, calisan performansinin diismesine neden
oldugu diisliniilmektedir. Ayrica isletmelerde 15 giliclinlin orgiitsel hedefleri
gerceklestirmek tiizere domine edilmesi de c¢alisanlarin is ortamlarinda kendilerini

biyopsikososyal olarak saglikli ve mutlu hissetmeleri ile iliskilidir.

Calisanlarin kendilerini hem ruhsal hem de fiziksel olarak giiclii ve saglikli hissetmeleri
onlarin bireysel performanslarini etkilemektedir. Dolayistyla bu durum kurumun etkinligi
ya da performans: agisindan dikkate alinmasi gereken konularin basinda yer almakta
(Yazicioglu, 2010) dahasi yoneticiye duyulan gilivenin bu noktada onem tasidigina
inanilmaktadir. Ciinkii giiven duygusu yliksek calisanlar, drgiitiin amag¢ ve hedeflerini
kolayca benimseyerek, orgiitiin gelismesi, farklilagsmasi ve biiylimesi i¢in gerekli goriis,
diisiince veya duygular1 oOrgiitleri ile paylagsmaktan ¢ekinmeyerek ayni zamanda

orgiitlerine de olumlu katkilar saglamaktadirlar (Altinoz vd., 2011).

Performans, calisanlarin islerinde uygulanan belirli kriterlere gore elde ettikleri bir
sonugtur (Robbins ve Judge, 2013). Cronin (1982), performans olgiitlerini “6nceden

belirlenmis bir norm, standart veya ifade edilen hedefe karsi etkinligini sistematik olarak
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degerlendirme siireci” olarak tanimlamistir. Benzer bir sekilde arastirmacilar, bireysel is
performansinin mesleki ortamlardaki calismalarin sonug Olgiitii olarak kullanildigini
belirtmislerdir (Koopmans vd., 2014). Literatiirde birgok ¢alismada bireysel
performansin iki boyutundan bahsedilmektedir (Van Scotter ve Motowidlo, 1996;
Borman ve Motowidlo, 1997). Bunlar, “’gorev (task) performansi” ve “baglamsal
(contextual) performans” olarak adlandirilmaktadir. Gérev performanst; orgiitiin formal
i1 tanimlarinin kapsami igerisindeki temel faaliyetlerin yerine getirilmesine yonelik is

yukiimliiliiklerine yonelik performanstir (Jawahar ve Carr, 2007).

Baglamsal performans ise; igin gerektirdigi faaliyetlerin yerine getirilmesinde ve
zenginlestirilmesinde calisma ortamin1 psikolojik ve sosyal baglamda destekleyen
eylemler olarak ifade edilebilir (Borman ve Motowidlo, 1997). Modern c¢agda,
uluslararas1 ve yerli istthdam piyasasinda orgiitlerin hedeflerini gerceklestirebilmesi,
istenilen basariyr elde etmesi ve siirdiirmesinde calisanlarin performans davranislari

onemli role sahiptir (Tayfun ve Catir, 2013).

Tiikenmislik (burnout) kavrami ilk defa Herbert Freudenberger tarafindan (1974)
kullanilmistir (Freudenberger, 1974). Freudenberger tiikenmisligin daha ¢ok ise baglh
olarak yogun duygusal isteklere maruz kalan ve siirekli insanlarla yiiz yiize caligmak
durumunda olan hekimlik, hemsirelik, 6gretmenlik, avukatlik gibi meslek tiyelerinde
goriildiiglinii belirtmistir (Maslach ve Leiter, 1997). Tiikenmisligi “bireyin gii¢ ve
enerjisinde azalma ile seyreden basarisizlik hissi, yorgunluk, karsilanamayan beklenti ve
ithtiyaclarin olugmasi sonucu bireyin islevselligindeki tiikkenme durumu” olarak ifade
etmistir (Freudenberger, 1974). Tiikkenmisligin en bilinen ve kabul goren tanimini
Maslach ve Jackson (1981) yapmistir. Tiikenmisligi, kiside duygusal tilkenme (emotional
exhaustion), hizmet verdigi kisilere kars1 duyarsizlasma (depersonalization) ve kisisel
basar1 duygusunun azalmasi (reduced personean accomplishment) olmak {izere {i¢ ana

karakteristiklerle tanimlamistir.

Duygusal emek kavramini (emotional labor) Hochschild (1979) literatiire kazandirmis ve
su sekilde tanimlamistir; “Bir ticret karsiliginda duygularin yonetilmesi” (Hochschild,
1983). Miisterilere kaliteli hizmet vermek ig¢in c¢alisanlarin miisterilerle etkilesim
icerisindeyken, duygularini yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emek

biciminde tantmlanmaktadir (Hoschild, 1983). Robbins (2005) duygusal emek kavramini,
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Orgiitiin, kisilerarasi iliskilerde, ¢alisandan istenen duygular sergilemesi bi¢iminde ifade

etmektedir.

Bu tanimlardan hareketle duygusal emekle ilgili kavramsal calismalar, ¢alisma
ortamlarinda bireylerarasi etkilesim silirecinde calisanlarin nasil hissettikleri ve hislerin
sonucunda ortaya ¢ikan davramiglarini nasil diizenleyebildikleri ile ilgilenilmektedir
(Hochschild, 1979; Thoits, 1989). Calisanlar 6rgiitiin beklentilerine goére duygularina yon
vermek/ yonetmek, bicimlendirmek zorundadirlar. Bu bigimlendirilmis hislerini hizmet
verdikleri gruba sunmaktadirlar. Adeta yapilandirilmis duygusal sunum tablosu ¢alisanin
motivasyonu ve performansi agisindan onemli etkilere sahiptir. Calisan performansi,
orgiitsel hedeflere ulasma, hizmetin kalitesini, karlilik gibi orgiitsel diizeyde etkilere sahip

en 6nemli bilesenlerden biridir (Hoschild 1983).

Hosmer (1995) giiveni, temelde giivenilen tarafin ahlaki anlamda dogru sekilde
davranacagina dair inang, beklenti ve giivenme istegi olarak tanimlamaktadir. Solomon
ve Flores (2001)’e gore giiven, “vaat taahhiit edilenlerle, duygularla ve kendi i¢
tutarliliklariyla ortaya c¢ikarilan, koruma altina alinan, siirdiiriilen” bir kavramdir. Giiven,
orgiitiin yapisal oOzelliklerini etkileyen baglayici bir faktordiir. Calisanlarin giiven
diizeyinin yiiksek olmasi, orgiitte merkeziyetci yapinin azalmasini ve siire¢ verimliliginin
arttirllmasin1 miimkiin kilan bir durumdur. Baska bir deyisle giiven duygusunun
olugmadig1 orgilitsel yapilarda merkezilesmenin artmasi sonucu gozlenmekte ve buna
bagli olarak kat1 ve digsal denetim mekanizmasinin hakim oldugu otoriter bir denetim

mekanizmasi ortaya ¢ikmaktadir (Sargut, 2003).

Whitener vd. (1998) tarafindan gergeklestirilen arastirma da ¢alisan ve yonetici arasindaki
giiven iligkisinin insasinda ve gelistirilmesinde yonetsel davranisin 6nemli bir rolii oldugu
belirtilmektedir. Bu baglamda, gelistirdikleri yonetsel giivenilirlik modelinde astlarin
yoneticilerine giliven duymalarina yonelik; tutarli davranig, diriistliik, kontroliin
paylasilmasi ve dagitilmasi, acik iletisimin ve ilgi gostermenin gerekliligi gibi bes 6genin
varhigina dikkat ¢ekmektedirler. Yukaridaki bahsedilen kuramsal agiklamalardan yola
cikarak, bu calisma, ¢alisanlarin tilkkenmislik algisinin, duygusal emek davraniglarinin ve
yoneticiye duyulan giivenin is performanslarini etkiledigini, tiikenmiglik algisinin,
duygusal emek davranislarinin is performanslarina etkisinde yoneticiye duyulan giivenin

diizenleyici rolii oldugunu varsaymaktadir.
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Arastirma i¢in olusturulan hipotetik model Sekil 1.1.de gorsellestirilmektedir.

YONETICIYE
DUYULAN
/ GUVEN
TUKENMISLIK
CALISAN
PERFORMANSI
DUYGUSAL
EMEK

Sekil 1.1. Arastirma Kuramsal Modeli

Asagidaki boliimde ¢alisanlarin tilkkenmislik algis1 ve duygusal emek davraniglarinin is
performanslarina etkisini incelemek ve bu etkide yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici
roliinii belirlemek arastirma hipotezlerine konu olan her bir degisken ile iliskisi

aciklanmakta ve bu dogrultuda gelistirilen arastirma hipotezlerine yer verilmektedir.
1.2. Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesi

Arastirma kapsaminda, olusturulan hipotezler iki grup altinda incelenebilir. Ik grupta,
huzurevi calisanlarinin tiikenmisglik algisinin ve duygusal emek davraniglarinin is
performansi iizerindeki etkileri ele alinmaktadir. ikinci grupta ise, huzurevi ¢alisanlarmin
tilkkenmislik algisinin ve duygusal emek davranislarinin is performansi tizerindeki
etkilerini aciklamada yoneticiye duyulan giivenin roliine odaklanilmaktadir. Ayrica,
huzurevi galisanlariin tiikkenmislik algisinin ve duygusal emek davraniglarinin yoneticiye
duyulan giiven ile iligkisi de incelenmektedir. Bununla birlikte, kuramsal tespitler, saha
gozlemleri ve gergeklestirilen diger aragtirmalar (Harvey vd., 2003; Ceyanes, 2004;
Mayer ve Gavin, 2005; Chathoth vd., 2007; Newman vd., 2009; Ar1 ve Tungay, 2010;
Caliskan vd., 2011; Buckner, 2012; Begenirbas ve Turgut, 2014; Baer vd., 2015;
Martinez-Tur vd., 2016; Smolkin, 2016; Kloutsiniotis ve Mihail, 2018; Wang vd., 2018;
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Bickes ve Yilmaz, 2019; Moon, 2019; Martinez-Tur vd.,2020; Min vd., 2020) temelde

aragtirma sorunsali dikkate alinarak gelistirilen hipotezlerin odaginda yer almaktadir.
1.2.1. Tiikenmislik Algistnin Calisanlarin Is Performansit Uzerindeki Etkisi

Organizasyonlarin amaglarini gergeklestirmesinde ¢alisanlarin mesleki ve kisisel gelisim
ihtiyaclar1 dikkate alinmali ve performanslarinin etkin bir sekilde yonetilmesi
gerekmektedir (Helvaci, 2002). Isletmelerde is giiciiniin orgiitsel hedefleri
gerceklestirmek tizere harekete gecirilmesi, ¢alisanlarin is ortamlarinda kendilerini her
anlamda saglikli ve mutlu hissetmeleriyle miimkiindiir. Calisanlarin kendilerini gerek
psikolojik (ruhsal) gerekse fizyolojik anlamda giiglii ve saglikli hissetmeleri onlarin
bireysel performanslari iizerinde dogrudan etkili olabilmektedir. Dolayisiyla, kurumsal
etkinlik ve basarili performans agisindan Orgiit calisanlarinin bireysel ihtiyaglarinin ve

beklentilerinin dikkate alinmasi biiyiik 6nem tasimaktadir (Yazicioglu, 2010).

Ruhsal denge, caligsma basarisi agisindan bireyi olumlu yonde etkilemekte, karsilasilan
giicliiklerle basa ¢ikmada temel gii¢ kaynaklarindan birini olusturmaktadir. Daha ¢ok
insanla dogrudan etkilesim halinde bulunulan mesleklerde (doktorluk, hemsirelik, hasta
ve yaslt bakiciligi, 6gretmenlik, polislik gibi) karsilasilan durumlar ruhsal agidan ¢alisani
dogrudan etkilemektedir. insanla i¢ ige, yogun ilgi bekleyen ve siireklilik gerektiren bu
meslek gruplarinda bir siire sonra ruhsal sinirlarin zorlanmast ile tiikkenmislik

goriilebilmektedir (Ergin, 1992; Karadag, 2001; Ardig, 2009).

Yazinda tiikkenmisligin ii¢ 6nemli tanimi bulunmaktadir. “Fiziksel tiikenme, kronik
yorgunluk, caresizlik ve iimitsizlik hisleri, negatif bir benlik kavraminin gelismesi ile is,
yasam ve diger insanlara yonelik olumsuz tutumlarla belirginlesen fiziksel, duygusal ve
zihinsel bir tikenme sendromudur” seklinde tanimlamistir (Maslach, 1978; Maslach ve
Pines, 1979; Maslach ve Jackson, 1981; Maslach, 1982). Pines ve Aronson’a gore,
tilkenmislik, “bir sevk, enerji, idealizm, perspektif ve amag kaybidir ve siirekli strese,
umutsuzluga, ¢aresizlige ve kapana kisilmislik duygularina neden olan fiziksel, duygusal
ve zihinsel bir tiikenme durumudur” (Pines ve Aronson, 1988). Tiikenmislik tek basina
bireyde meydana gelen sorunlarla karakterize bir sendrom olmanin yani sira (Haran,
1998; Ozgiiven, 2000; Maslach vd., 2001), kisinin yakin cevresinde iliski icerisinde

bulundugu tiim bireyleri (ailesi, ¢alisma arkadaslari, hizmet verdigi grup) ve calisilan
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kurumu biiylik oranda negatif yonde etkilemektedir. (Sucuoglu ve Kuloglu 1996; Kurger,
2005; Maslach, 2001).

Literatiirde yalnizca insanlarla daha ¢ok yiiz ylize ¢alisilan mesleklerde goriildiigii ifade
edilen tiikenmisligin, gitgide diger meslek dallarinda calisanlarda da goriilmeye
baslandig1 belirtilmistir (Maslach, 1982; Pines, 1993; Vandenberghe ve Huberman,
1999). Arastirmacilar tiikenmisligin bireysel ve oOrgiitsel faktorlere bagli olarak ortaya
ciktigini belirtmislerdir (Olca, 2014). Maslach ve Leiter’e gore, oOrgiitsel nedenler,
bireysel nedenlere kiyasla tilkenmislik sendromunun gelismesinde daha etkili olmaktadir.
Birey ve orgiit performansi acgisindan bu konunun dikkate alinmasi énemlidir (Maslach
ve Leiter,1997). Tikenmisligin ortaya g¢ikmasinda calisilan organizasyonun ve is
kosullarinin 6zellikleri en 6nemli faktorler arasindadir (Kogak, 2014). Is yiikiiniin
fazlalig1, uzun siireli bakim gerektiren kronik hastalara bakim verme, uzun c¢alisma
saatleri, calisma ortamindaki iliskiler, gorev dagilimi, gibi konularda yasanan sorunlar
tiikkenmisligin nedenleri arasinda yer almaktadir (Olca, 2014; Ozgiiven ve Harran, 2000).
Bunlara ek olarak 6diillendirme, kontrol ve denetim, sadakat, 6rgiitsel adalet ve degerler

orgiitsel nedenler arasinda belirtilmektedir (Olca, 2014).

Calisan ve orgiit hedeflerinin uyumu, psikolojik ve fiziksel saglik acisindan g¢alisani
etkilemekte, dolayisi ile orgiitsel hedeflere ulasmada is gérenden beklenen performansi
dogrudan etkilemektedir. Bu da organizasyonun basarisi agisindan son derece dnemli

konular arasinda yer almaktadir (Polatg1, 2007).

Yukaridaki kuramsal agiklamalardan areketle huzurevi c¢alisanlarmin tiikkenmislik

algilarinin is performanslari tizerindeki etkisini 6ngoren asagidaki hipotez kurulmustur.

Hi: Huzurevi ¢alisanlarinin tilkenmislik algilarinin is performanslarina negatif etkisi

vardir.
1.2.2. Duygusal Emek Davranisinin Calisanlarin Is Performanst Uzerindeki Etkisi

Insanlarla yiiz yiize ve siirekli iliski igerisinde bulunan mesleklerde, calisan saghigini ve
performansini olumsuz etkiledigi diisiintilen bir diger durum duygusal emek kavramidir.
Duygusal emek, orgiitsel ve bireysel diizeyde bir¢ok etkiye sahiptir. Ancak, yapilan
aragtirmalarda Orgiitiin beklentilerine uygun olarak duygularina yon veren ve
davraniglarint  buna gore diizenleyen bireylerde olumsuz etkilerin = goriildiigi

belirtilmektedir (Grandey, 2000). Bu goriisii destekler sekilde aragtirmalarda, duygusal
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emegin stres (Ashforth ve Humprey, 1993; Pugliesi, 1999), duygusal tiikenme (Morris ve
Feldman, 1996; Martinez-Inigo vd., 2007), tilkenmislik (Erickson ve Ritter, 2001), is
tatminsizligi (Bulan vd., 1997; Pugliesi, 1999) gibi sorunlara neden oldugu ortaya
konulmustur. Bir baska calismada, 6fke gibi negatif ve gii¢lii hisleri bastirmak zorunda
olmanin, kiside tiikenmisligi arttirdigt bulunmustur (Erickson ve Ritter, 2001). Yine
literatlirde hizmet sektdriinde ¢aligsanlarinda goriilen tilkenmisligin nedenlerinden birinin,
mesleki zorunluluklar ve iist yonetimin istekleri dogrultusunda gosterdikleri duygusal
emek davranislar1 oldugu belirtilmektedir. (Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003;
Zammuner ve Gali, 2005; Chau vd., 2009). Birbiri ile iliskili oldugu goriilen tiikenmislik
ve duygusal emek davranigi ¢alisan performansini ve dolayisi ile oOrglitsel basarryi

olumsuz yonde etkilemektedir.

Bu bilgiler 1s18inda, huzurevi c¢alisanlarinin duygusal emek davranislarinin is

performanslari iizerindeki etkisini ongdren agagidaki hipotez kurulmustur.

H2: Huzurevi ¢alisanlarinin duygusal emek davranislarinin is performanslarina negatif

etkisi vardir.

1.2.3. Calisanlarin Tiikenmislik Algilarinin Ve Duygusal Emek Davranislarinin
Yoneticiye Duyulan Giiven Ile Iliskisi

Huzurevi caligsanlarinin tiilkenmislik algilarinin ve duygusal emek davraniglarinin
yoneticiye duyulan giiven ile iligskisi bu baslik altinda kapsamli bir bicimde ele
alinmaktadir. Bu kapsamda, Whitener vd. (1998) tarafindan gerceklestirilen arastirma da
calisan ve yonetici arasindaki giiven iliskisinin insasinda ve gelistirilmesinde yonetsel
davranigin 6nemli bir rolii oldugu belirtilmektedir. Arastirmacilar gelistirdikleri yonetsel
giivenilirlik modelinde astlarin yoneticilerine gliven duymalarina yonelik; tutarh
davranig, diiriistlik, kontroliin paylasilmast ve dagitilmasi, acik iletisimin ve ilgi
gostermenin gerekliligi gibi bes 6genin varligina dikkat ¢ekmektedirler. Bu bes baslica
0ge dikkate alinarak yoneticiye duyulan gilivenin farkli degiskenlerle iliskisi
incelendiginde duygusal emek davranisi (Chathoth vd., 2007; Newman vd., 2009;
Buckner, 2012; Begenirbas ve Turgut, 2014; Wang vd., 2018) ve tiikkenmislik algis1
(Harvey vd., 2003; Ceyanes, 2004; Ar ve Tuncay, 2010; Bickes ve Yilmaz, 2019;
Martinez-Tur vd., 2020) ile yoneticiye duyulan giiven arasindaki iliskiyi ortaya koyan

cesitli arastirmalarin varlig1 géze ¢arpmaktadir.
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Duygusal emek ve giiven iliskisi incelendiginde (Wang vd., 2018) bulgular duyulan
giivenin, c¢alisanlarin derin rol davranislart ile duygusal tiikenme arasindaki iligkiyi
gliclendirdigini ancak ayni1 zamanda yiizeysel rol ile duygusal tiikenme arasindaki pozitif
iliskiyi de arttirdigimi gostermektedir. Ayrica, yoneticilerin ¢alisanlarin yiizeysel rol
davraniglarint  onun psikolojik iyiliginin bir pargast olarak degerlendirdigi
belirtilmektedir. Buckner (2012)’in c¢alismasinda ise, bu kavramlar lider ve iyeleri
acisindan ele alinmistir. Duygusal emek, belirli bir duygusal goriiniimii ortaya koymak
i¢cin hissedilen duygularin degistirilmesidir. Liderin 6zgiin (basta kendine kars1 diirtist
olma) davranislari, ona duyulan giiveni arttirmakta ve bu durum ig tatmini veya orgiitsel

baglilik gibi olumlu is ¢iktilarini ortaya koymaktadir.

Sonugcta, liderin duygusal emek davranisi (otantik liderlige aykir1 bulundu) sergilerken
tiyelerinin goziinde 6zgiinliigiinii koruyamadigina iliskin bir alg1 beraberinde duygusal
tilkenme ve giivenin azalmasina neden olmustur. Chathoth vd. (2007) ise ¢alismalarinda
orgiitte giivenin insasinin giiven iklimi yaratmaya bagli oldugunu ve bunun da orgiitsel
roller, iligkiler, deneyimler araciligiyla liyeler arasinda iyi niyet ve davraniglarin, olumlu
beklentilerin gelistirilmesiyle iliskisi bulundugunu belirtmektedirler. Orgiitte giiven
ikliminin varhi@inin, {iyelerin birbirlerine karsit giiven duygusu ile birlikte goreve
yaklagimlarini da duygusal olarak etkileyecegi diistiniilmektedir. Yani, giiven algisi ile
duygusal emek arasindaki iliskinin varligina dikkat ¢ekilmektedir (Begenirbas ve Turgut,
2014).

Kogak vd. (2015) calismasinda ydneticiye giiven ile tiikenmislik iliskisine dair yine
yoneticiye iliskin giiven algisimin fazla oldugu orgiitlerde tiikenmislik diizeyinin
azaldigim1 yani aralarinda negatif bir iliski oldugunu ancak tiikenmigligin diger
boyutlariyla giiven iliskisinde pozitif yonlii iligkilerin de goriilebilecegini belirtmektedir.
Bununla birlikte Harvey vd. (2003) de yaptiklar1 genis capli aragtirmalar ¢ergevesinde
yoneticiye duyulan giiven ile tiikenmiglik arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya
koymaktadir. Bir orgiitte yoneticiye duyulan giiven diisiikse calisanlar yiiksek diizeyde
tikenmislik yasamaktadir (Ceyanes, 2004). Yilmaz (2019) tarafindan da yoneticiye
giiven ile tiikenmislik iliskisine dair yine Orgilitte giiven ikliminin varligma dikkat
cekilerek, yoneticiye iligkin giiven algisinin fazla oldugu Orgiitlerde tlikenmislik
diizeyinin azaldigini belirtilmektedir. Martinez-Tur vd. (2020)’nin arastirma bulgulari ise

yoneticilerine glivenen calisanlarin daha az tiikenmislik yasadigini ortaya koymaktadir.
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Bu bilgiler 1s1ginda, huzurevi ¢alisanlarinin tiikenmislik algilarinin ve duygusal emek
davraniglarinin yoneticiye duyulan giiven ile iligkisini dngdren asagidaki hipotezler

kurulmustur.

Hs: Calisanlarin tilkkenmislik algisinin yoneticiye duyulan giiven iizerinde etkisi vardir.
Ha: Calisanlarin duygusal emek davranislarinin yoneticiye duyulan giiven iizerinde etkisi

vardir.

1.2.4. Tiikenmislik Algistnin ve Duygusal Emek Davramisimin Calisanlarin I
Performanst  Uzerindeki Etkisini Aciklamada Yéneticiye Duyulan Giiveninin

Diizenleyici (Moderatior) Rolii

Insan kaynagi, rekabet avantaji elde etmek isteyen giiniimiiz organizasyonlarinda,
isgliciiniin etkin ve verimli kullanimina yonelik stratejilerin  olusturulmasi ve
uygulanmasinda stratejik bir varlik olarak kabul edilmektedir (Arslan ve Roudaki, 2019).
Bu durum orgiitlerin yapilarinda ve fonksiyonlarinda birtakim degisikleri beraberinde
getirmektedir. Orgiitlerin ¢alisanlara bakis tarzinin farklilasmasi, calisanlarin drgiit icin
Onemini arttirmakta ve farkli ihtiyaglarin giindeme gelmesi s6z konusu olmaktadir
(Helvaci, 2002). Ote yandan ¢alisanlarin isten ayrilmalarinin dniine gegebilmek diinyanin
dort bir yanindaki birgok kurulus igin biiyiik bir endise haline gelmistir (Hausknecht vd.,
2009). Bu durum bircok iilkede 6zellikle kalifiye personel sikintisinin oldugu saglik
sektorli basta olmak tizere bir¢ok alani ilgilendirmektedir (Hayes vd., 2006). Calisanlarin
orgiitlerde devamliliginin saglanmasi maliyet etkili orgiitsel saglik olarak algilanmaktadir
(Duffield vd., 2011). Calisanlarin 6rgiitte kalmalar1 ve performanslarinin belirlenmesinde
calisanin inang ve degerleri, kisisel 6zellikleri, zihinsel yetenekleri 6nemli rol oynamakla
birlikte i¢inde bulundugu cevre de etkili olmaktadir. Kisi ve oOrgiit uyumu ¢alisan
performansin1 biiyiik Olgiide etkilemektedir (Aksoy, 2010). Kisi orgiit uyumunun
saglanamadigi durumlarda bazi c¢alisanlar gecikme, devamsizlik (Mousa, 2017),
organizasyonel girisimlere destek vermeme, is yavaslatma gibi geri ¢ekilme davranislari
sergilemektedir (Sagie vd., 2002). Biitiin bunlar 6rgiitsel hedeflere ulagsmada biiyiik 6nem

tasimaktadir.

Orgiitlerin amag¢ ve hedeflerini realize etmeleri, siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii
kazanmalari, Orgiitiin tiim kademelerinde iiretken, fark yaratan, yaratict ve kaliteli

calisanlara sahip olabilmeleri ile miimkiindiir. Giiven duygusu yiiksek ¢alisanlar, 6rgiitiin
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amag ve hedeflerini kolayca benimseyerek, orgiitiin gelismesi, farklilagmasi ve bilyiimesi
icin gerekli goriis, diisiince ve duygular1 orgiitleri ile paylagsmaktan ¢ekinmeyerek,
orgiitlerine olumlu katkilar saglayacaktir (Altinéz vd., 2011). Giin gectik¢e yeni Orgiit
yapilarinda dikey yapilanmalardan daha ¢ok yatay iligkilerin yayginlagsmasi, takim
calismasinin gitgide dnem kazanmasi, ¢alisanlarin orgiitsel kararlara etkisinin artmasi
gozlenmektedir (Brockner vd., 1997). Bu orgiitsel yapi igerisinde yoneticilerin etkinligi
ve basarisinda c¢alisanlarin giivenini kazanmasi1 6nem kazanmaktadir. YOneticiye giiven,
calisanlarin iistiindeki yoneticilerin verdigi sozleri tutacagi ve calisanlar arasinda esit, adil
ve tutarli bir yOnetim sergileyeceklerine inanmalar1 olarak tanimlanir (Reinke ve
Baldwin, 2001). Hiyerarsik iliskilere gore giiven, dikey ve yatay olarak siniflanmistir.
Dikey giliven asag1 yonlii ve yukar1 yonlii olmak tizere ikiye ayrilarak incelemistir. Yukari
yonlii gliven de yOneticiye giiven ve list yonetime giiven seklinde ayirilmistir. Calisanlar
ist yonetim yerine yoneticileriyle (amirleriyle) daha ¢ok iletisim halinde olduklar1 ve
duygusal olarak birbirlerini daha iyi anladiklarii ifade etmislerdir. Dolayisiyla
calisanlarin performanslar1 {izerinde, iist yonetimden cok yoneticilerin (amirlerin)

tutumlarinin etkili oldugu sonucuna varilabilir (Wei ve Long, 2008).

Bununla birlikte, is gorenler, yoneticileriyle giiven iligkisi olusturma agamasinda iki temel
yaklasima odaklanmaktadirlar. Bunlardan ilki, is goren i¢in yoneticisiyle etkilesimden
anladig1 ya da algiladig1 iliski diizeyi iizerine kurulu olan iliski temelli yaklagimdir.
Sosyal degisim teorisinde de oldugu gibi iggoren, yoneticisinin kendisine karsi ilgili ve
diisiinceli davranmasina karsilik verecek ve giiven iliskisi bu temel {izerine insa
edilecektir. Ikincisi ise, yonetici ve isgoren arasindaki giiven iligkisinin, ydneticinin sahip
oldugu kisisel 6zellikler temelinde olugmasidir ki, buna da “karakter temelli yaklagim”
ad1 verilir. Bu yaklasim ise, isgdrenin, yoneticisinin karakteriyle ilgili algilamalariin ve
anlayisinin, onun isine ve yoneticisine iliskin tutum ve davraniglarini etkileyecegi esasina

dayanmaktadir (Dirks ve Ferrin, 2002).

Nihayetinde, yonetime duyulan gilivenin, is gorenlerin performanslari, orgiite olan
bagliliklar1 ve orgiit ikliminin olugmasinda dnemli rol tistlendigi belirtilmektedir (Neves
ve Caetano, 2006). Yoneticilerine duyduklart glivenleri artan g¢alisanlarin, yoneticinin
kararlarin1 daha kolay benimsedikleri veya kararlarina daha c¢abuk uyduklar

belirtilmektedir (Anderson, 2005).
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Yoneticiler, isgorenler ile Orgiit arasinda adeta bir bag kurma roliinii iistlenmislerdir.
Orgiitiin  politikalarma ve hedeflerine iliskin bilgileri isgdrenlere, yoneticileri
aktarmaktadir. Isgoren ile yoneticisi arasindaki etkilesimler sayesinde isgdrenler,
orgiitlerinin giivenilir olup olmadig1 hakkinda fikre sahip olurlar. Eger bir isgoren,
yoneticisine gliven duygusunu hissederse, sonrasinda bu duygu genellestirir ve orgiitiin
tamamina karsi giiven duygusunu hissetmeye baslar. Bunun nedeni ise o isgdrenin,

yOneticisini orgiitiin temsilcisi olarak gérmesidir (Tan ve Tan, 2000).

Yapilan aragtirmalar, bir oOrgiitte c¢alisanlarin duygusal emek davraniglarinin ve
tikenmislik algilarinin onlarin is performansi iizerinde etkili olabilecegini ve bu etkide
yoneticiye duyulan giivenin de roliiniin bulunabilecegini gostermektedir (Mayer ve
Gavin, 2005; Caliskan vd., 2011; Baer vd., 2015; Martinez-Tur vd., 2016; Smolkin, 2016;
Kloutsiniotis ve Mihail, 2018; Moon, 2019; Min vd., 2020). Bununla birlikte, Caliskan
vd. (2011) yapmis olduklari arastirmada, c¢alisan performansinin arttirilmasinda
yoneticinin en Onemli gorevlerinden birinin yOnetici-¢alisan arasindaki etkilesimin

karsilikli giivene dayali olacak sekilde kurulmasi oldugunu ifade etmektedir.

Bir diger ¢alismada ise, ¢alisanlarin amirlerine/yoneticilerine duyduklar1 giiven ile is
performansi arasinda pozitif bir iligki oldugu belirtilmektedir (Baer vd., 2015). Bu durum,
aslinda yoneticiye duyulan glivenin ayni zamanda daha az tiikenmislik algisi ve daha fazla
Olclide sergilenen duygusal emek davranisi demek oldugunu da acik bir sekilde ortaya
koymaktadir. Yine performans ve giiven iliskisini inceleyen Martinez-Tur vd., (2016)’ da
yonetici ve calisan arasindaki karsilikli giivenin is performansini giiclendirdigi ve
karsilikli giiven iligkisi ile performans arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucuna
varmaktadir. Neticede hem ruhsal hem de fiziksel anlamda saglikli c¢alisanlar ile
yoneticiye duyulan giivenin varli1 paralellik gosterecegi ve ancak karsilikli giiven iliskisi
temelinde calisanlarin i performansinin da bu durumdan olumlu etkilenecegi

distinilebilir.

Yazinda, yoneticiye duyulan gliven baglaminda farkli acilardan ele alinmis ¢ok sayida
arastirmaya rastlamak miimkiindiir (Sonnenberg, 1994; Mayer vd., 1995; Shaw, 1997,
Whitener vd.,1998; Straiter, 2005; Mayer ve Gavin, 2005; Gill, 2008; Brower vd., 2009;
Gao vd., 2011; Otken ve Cenkgi, 2012; Krot ve Lewicka, 2012; Toprak, 2012; Brown
vd., 2015; Yildiz, 2015; Ustiin, 2015; Sahbudak, 2016; Besen, 2017; Rubel vd., 2018;
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Ersan, 2018; Okudan, 2018; Oran, 2018; Giivenen, 2018; Ugar, 2018; Pelit ve Gokge,
2019; Tomazevic ve Aristovnik, 2019). Bununla birlikte, s6z konusu arastirmalar ve
arastirma sonucu elde edilen bulgular ge¢cmisten giinlimiize kronolojik bir cercevede

sunulmaktadir.

Yoneticiye duyulan giiven baglaminda, ilk ve en 6nemli ¢alismalardan birinin Whitener
vd. (1998) tarafindan gerceklestirildigi goriilmektedir. Onlarin amaci, Orgiit ve
yoneticilerini giiven odakl iliskilere tesvik etmek ve bu dogrultuda amaca hizmet eden
calisanlar1 6diillendirerek yonetsel pratiklerin yiiksek diizeyde etkililigini ve islevselligini
saglamaktir. Buna karsin, Sonnenberg (1994) tarafindan gerceklestirilen arastirmanin
yoneticiye duyulan giivenden ziyade giivensizligi anlamaya yonelik oldugu
goriilmektedir. Ona gore, yoneticiye duyulan giiven eksikligi; bireysel agidan daha fazla
Olciide bencilce davraniglar sergilenmesine, yanlis kararlar alinmasina ve stres diizeyinde
ciddi bir artisa neden olmaktadir. Orgiitsel agidan da, yaratic1 ve yenilik¢i fikirlerin ya da
yaklagimlarin dogmasini engellemektedir. Mayer vd. (1995)’nin gergeklestirdigi
arastirmaya gore, calisanlar yoneticilerinin yetkin, tutarli veya iyi biri olduguna dair bir
inanca sahipse ona giiven duymakta ve onun adina risk almaya kosulsuz razi
olmaktadirlar. Ayrica, duyulan giivene bagli olarak orgiitsel amag¢ ve hedefleri hizlica

yakalama firsat1 da dogmaktadir.

Shaw (1997)’1n gergeklestirdigi arastirmada, ¢alisanlarin yoneticiye duyduklari giiven ile
yonetici diisiince veya davraniglarindaki samimiyet ve bunun karsi tarafa aktarimi
arasinda bir paralellik /dogrusallik bulunmaktadir. Aksi halde, giivensizlik durumu
orgiitte performans, motivasyon, saglik gibi 6nemli daha pek konuda olumsuz sonuglarla
karsilasmaya neden olabilmektedir. Mayer ve Gavin (2005) tarafindan yapilan
aragtirmanin odaginda, yoneticiye duyulan giiven ile calisanlarin rol performans: ve
orgiitsel vatandaslik davramslar1 (OVD) arasindaki iliski arastirilmaktadir. Elde edilen
bulgular, calisanlarin deger yaratmayan faaliyetlere odaklanma egilimiyle calisanin rol
performansi, OVD ve ydneticiye giiven arasinda bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir.
Straiter (2005) yilinda yaptig1 aragtirmada, is tatmini ve Orgiitsel baglilik iizerinde
yoneticiye duyulan giivenin yarattig1 etkiyi incelemektedir. Bununla birlikte arastirma,
yoneticiye gliven acisindan c¢alisanlar ve Orgiit olmak {izere iki diizeyli
gerceklestirilmekte, elde edilen bulgular ise yoneticiye giliven ile is tatmini arasinda

anlamli iligkinin varligina dikkat ¢ekmektedir. Dahasi, is tatmini iizerinde yOneticinin

28



calisanlara giiveninden ziyade, orgiite duydugu giivenin daha fazla dlgiide etkili oldugu
goriilmektedir. Gill (2008)’in arasgtirmasinda yoOneticiye giivenin, konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminini ve adanmishigimi nasil ya da ne diizeyde
etkiledigini ortaya koymak amag¢lanmaktadir. Sonugta, yoneticiye duyulan giiven ile
calisanlarin is tatmini ve adanmiglik diizeyi arasinda anlamli bir iliski oldugu, yoneticiye
giiven arttik¢a diger s6z konusu iki degiskende de artis, aksi takdirde her iki diizeyde de

azalis gézlemlendigi belirtilmektedir.

Brower vd. (2009) tarafindan gergeklestirilen arastirmanin odaginda, giivenmenin ve
giivenilmenin etkileri yer almaktadir. Aragtirma, hem c¢alisan-yonetici hem de giivenme-
giivenilme etkileri agisindan ¢ift yonli bir bakis asis1 sunmaktadir. Onlar, yoneticiye
giiven ile performans, OVD ve isten ayrilma niyeti iliskilerini incelemektedirler.
Digerlerinden farkli olarak elde edilen en ayirt edici bulgu, karsilikli giiven iliskisi s6z
konusu oldugunda yani giivenme-giivenilme durumlarinda, birey odakli OVD’ larmin
daha fazla oOlclide sergilenecegi Ongoriilmektedir. Gao vd. (2011)’nin  Cin
telekomiinikasyon endiistrisinde gerceklestirdigi arastirmada yonetici degil lider
kavramsallastirmas1 yapilmakta ve onlar lidere giivenin ¢alisan sesliligini artirmada nasil
liderlik davranislariyla giliglendirildigini ortaya koymaya c¢alismaktadirlar. Arastirma
sonucu, liderlik davraniglarinin giliclendirilmesinde lidere giiven ve calisan sesliligi
iligkisinin ¢ok yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. S6z konusu iliskide, kogluk
yapmanin, katilimci kararlar almanin ve bilgi vermenin liderlik davranislarinin

giiclendirilmesinde rol oynadig1 goriilmektedir.

Otken ve Cenkci (2012)’ de liderlik kavramsallastirmas: gercevesinde konuyu ele
almakta, etik iklim lizerinde paternalist liderligin etkilerine lidere giivenin aracilik rolii
ile agiklama getirmektedir. Nihayetinde, etik iklim tizerinde paternalist liderligin birtakim
etkilere sahip oldugu ve bu kapsamda lidere giivenin aracilik roliiniin duruma kismen
aciklama getirdigi bulgulara ulasilmaktadir. Toprak (2012) arastirmasinda, Afyon da
faaliyet gosteren konaklama isletmesi ¢alisanlarinin yoneticilerine giiven diizeylerinin ve
catigmay1 yonetme algilarinin tespit edilmesini amaglamaktadir. Aragtirmaci, iki degisken
arasinda anlamli ve giiclii bir iligki oldugu sonucuna varmakta, ayrica ¢atigsmayi ¢ozme
de en etkili ve 6nemli boyutun da problem ¢6zme oldugunu savunmaktadir. Krot ve
Lewica (2012)’nin gerceklestirdigi calismanin amaci ise, yonetici ve ¢alisanlar arasindaki

iliskide giivenin 6nemini ortaya koymaktir.
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Arastirma sonucuna gore (Krot ve Lewica, 2012); calisanlarin is arkadaslarina giiveninin
en Onemli boyutu yoOneticinin diiriistliiglidiir. Y6netici-calisan iligkisinde ise, bu boyut

yardimseverliktir.

Yildiz (2015) yilinda Istanbul da saglik sektdriinde gerceklestirdigi arastirmada, OVD ve
pozitif psikolojik sermaye iligkisinde giivenin aracilik roliinii ele almaktadir. Elde ettigi
bulgular, bahse konu iki degisken arasindaki iliskide gilivenin etkili rol oynadigini
gostermektedir. Brown vd. (2015) tarafindan ise, ¢alisanlarin is yerindeki performansi ve
duyduklar giiven arasindaki iligkinin incelendigi goriilmektedir. Elde edilen bulgular, iki
degisken arasinda pozitif yonlii bir iligkinin varligma dikkat cekmektedir. Ustiin (2015)’
de, Tiirkiye’de sanayinin Oncii sirketlerinde orgiitsel giiven, performans, kurumsal
girisimcilik ve siklik-esneklik boyutlarini ele aldigi ¢alismasinda s6z konusu ii¢
degiskenin  siklik-esneklik boyutuyla aralarindaki iligkinin 6nem tasidigini

vurgulamaktadir.

Sahbudak (2016) ise, arastirmasinda OVD alt boyutlari ile érgiitsel adalet ve yoneticiye-
kuruma giiven algilar arasindaki iliskiye odaklanmaktadir. Ona gore, yoneticiye giiven
algis1 kismen, kuruma giiven ve orgiitsel adalet algisi ise tamamen OVD alt boyutlartyla
iliskili bulunmaktadir. Neticede, calisanlarin sdéz konusu algilart OVD ¢ergevesinde
aciklayicidir. Besen (2017)’de Bursa otomotiv sektoriindeki calisanlarla gerceklestirdigi
arastirmaya gore, yoneticiye duyulan giiven lizerinde lider-iiye etkilesiminin ve birey-
Orgiit uyumunun belirleyici ya da oOnemli bir etkiye sahip oldugu bulgularina
ulagsmaktadir. Ersan (2018)’mn Denizli de saglik calisanlar iizerine yaptig1 arastirma,
giiven olgusunu aciklamak ve giivenin OVD’lan iizerindeki belirleyiciligini ortaya
koymak amaciyla gerceklestirilmektedir. Bununla birlikte, elde edilen bulgular giivenin
OVD’lan ile iliskili oldugunu gostermekte ancak iki degiskenin boyutlar1 arasidaki

iliskide birtakim farkliliklara rastlanabilmektedir.

Oran (2018) egitim, tekstil ve ambalaj sektoriinde yaptig1 arastirmada giiven lizerinde
liderlik tarzlarinin etkilerini incelemektedir. Elde edilen bulgular, iki degisken arasindaki
iliskinin anlamli bulgularini ve liderlik tarzlari ile orgiitsel giivenin biiyiik 6l¢iide sosyo-
demografik niteliklere gore farklilagabilecegini ortaya koymaktadir. Rubel vd. (2018)
yilinda gergeklestirdigi arastirmada insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 ve calisan

hizmet performans: iligkisinde yoneticiye giivenin roliinii incelemektedirler.
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Arastirmacilar, iki degisken arasindaki iliskinin agiklanmasinda yoneticiye giivenin araci
bir rol oynadigini belirtmektedirler. Ugar (2018)’in dort ve bes yildizli konaklama
isletmelerinde gergeklestirdigi arastirmasinda yoneticiye duyulan gliveninin, ¢alisanlarin
liderlik (doniisiimcii ve etkilesimci) algilamalar1 ve 6z yeterlilikleri iligskisinde araci bir
role sahip olmadigi bulgusuna ulastig1r goriilmektedir. Yan sira, ¢alisanlarin liderlik
algilamalarinin yoneticiye duyulan giiven tlizerinde olumlu (doniistimcii liderlik) ya da

olumsuz (etkilesimci liderlik) etkileri de bulunabilmektedir.

Okudan (2018) caligmasinda, orgiitsel giiven hissi ve orgiit iklimi algisiyla is- yasam
dengesini aragtirmaya konu edinmekte, sonugta ise giiven hissi ve iklim algisindaki artigin
is-yasam dengesini de arttirdigi yani aralarinda pozitif yonli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte, is-yasam dengesi giiven hissini azaltabiliyorken orgiitsel
iklimi algis1 ve baglilik giiven hissini attirabilmektedir. Giivenen (2018)’in ¢alismasinda
da, baglilik ve is tatmini iizerinde yoneticiye duyulan giivenin etkileri incelenmektedir.
Elde edilen bulgular, s6z konusu iki degisken iizerinde yoneticiye duyulan giivenin biiyiik

Olciide olumlu ve anlamli etkilere sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Pelit ve Gokce (2019) Afyon’da konaklama isletmesi ¢alisanlarin da yoneticiye glivenin
yasam kalitesi ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkilerini konu edindigi ¢aligmasinda,
yoneticiye gliven ile yasam kalitesi arasinda pozitif, isten ayrilma niyeti arasinda negatif
yonlii iligkilerin oldugu bulgularina ulagmaktadir. Yani, gliven arttikca yasam kalitesi

iyilesmekte, azaldik¢a ¢alisanlarin da isten ayrilma egilimi artmaktadir.

Tomazevic ve Aristovnik (2019)’in arastirmasinin odaginda ise, lidere duyulan giiven ve
1§ tatmini yer almaktadir. Arastirmanin amaci, emniyet mensubu c¢alisanlarin (polislere)
is tatmini tzerinde lidere duyulan giivenin etkilerinin tespit edilmesidir. Konu
baglaminda, bahse konu liderler polislerin en yakin hissettikleri kisiler olarak
nitelendirilmektedir. Arastirma sonucu elde edilen bulgular gostermektedir ki, yliksek
diizeyde giiven duyan ve bunu siirdiirme egilimi bulunan ¢alisanlarin, is tatminleri de
yuksektir. Dahasi, orgiitsel diizeyde biitlin yoneticilerin konuya iligkin gayreti de biiyiik

Olclide 6bnem tasimaktadir.

Bu bilgiler 15181nda, huzurevi calisanlarinin tiikenmislik algilarinin ve duygusal emek
davraniglarinin is performanslar1 iizerindeki etkisinde yoneticiye duyulan giivenin

diizenleyici roliinli 6ngdren asagidaki hipotez kurulmustur.
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Hs: Calisanlarin yoneticilerine duyduklart giivenin is performanslar tizerinde etkisi

vardir.

Hg: Calisanlarin tiikenmislik algilarinin is performanslarina etkisinde yoneticiye duyulan

giivenin diizenleyici rolii vardir.

H-: Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin is performanslarina etkisinde yoneticiye

duyulan giivenin diizenleyici rolii vardir.
1.3. Calismamin Onemi Varsayimlari ve Kisitlari

COVID-19 pandemisi tiim diinyada daha 6nce benzeri goriilmemis yiiksek prevalansi,
morbidite ve mortalite oranlar1 ile bugiine kadar bildigimiz biitiin bas etme yollarini
gecersiz hale getirmis ve ¢oziim yollart arayisini zorunlu kilmistir (Higdurmaz ve
Ozgetin, 2020). Covid 19 pandemisinden en ¢ok etkilenen meslek grubu siiphesiz tiim
saglik calisanlar1 ve dezavantajli gruplarla (65 yas {istli ve kronik hastalar) calisanlar
olmustur (WHO, 2023; Horesh ve Brown, 2020). Benzerine rastlanmayan is ve psikolojik
yiik altinda ¢aligsan bu bireyler bir yandan kendi sagliklarinin korunmasi (enfeksiyondan
korunma), diger yandan bakim verdikleri kisilerin sagliginin korunmasi ya da
tyilestirilmesi, bir yandan da hastaligin yayiliminda tasiyict konumda olma riski a¢isindan
biyolojik, sosyal, ruhsal baski ve stres altinda kalmislardir. Bununla birlikte pandeminin
getirdigi yeni calisma diizeni ve protokoller, krize uyum stratejileri stres diizeyini
arttirmistir (Higdurmaz ve Ozcetin, 2020). Yaslinin diger hasta ve bakim gereksinimi
olanlardan farki bircok alanda yetersizlik, bozulma ve bazilarmin bagimli halde
olmalaridir. Biligsel yikim, bir veya daha fazla kronik ve takip gerektiren hastaliklar1 kas
iskelet sistemi sorunlari, giinliik ihtiyaglarii karsilayamama, norolojik dejeneratif
sorunlar, iletisim problemleri ve duyusal ve duygusal sorunlar bakim personelini
empatiye yoneltmekte ve duygusal olarak etkilenmektedirler (Altiparmak, 2009). Maher
vd., 2015; Kim vd., 2015; Tuncay, ve Fertelli, 2018; Ekici, 2020). Bununla birlikte ¢ok
farkli ve bazen karsilanmasi zor isteklere maruz kalan ¢alisanlar etik ikilem
yasamaktadirlar (Keser, 2020). Her ne kadar calisanlarin profesyonel davranislar
sergilenmesi beklense de, duygularin kontrolii ve bas etme konularinda zorlamakta,

duygusal, mental ve fiziksel olarak yiiksek diizeyde etkilenmektedirler.

Basedilemeyen duygular, yinelenen diisiince kaliplar1 ve isle ilgili olusan semalar

zamanla c¢alisanin i¢inden ¢ikamayacagi ve katlanarak yasam kalitesini bozan, kurumla
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zorunlu bag kuran bir ¢alisan olmaktan ileri gotiirmemektedir. Kendisi ve ¢evresi ile ilgili
negatif diislinceler sarmalindan kurtulmak hi¢ de kolay degildir. Tiim bunlara ek olarak
diinyay1 sarsan ve hemen herkesin belirsizlikden dogan kaygi ve korku i¢inde yasadigi
Covid 19 pandemisi siirecinde, bakim hizmetinde ¢alisanlar fizyolojik, fiziksel, sosyal ve
ruhsal risk grubuna 24 saat kesintisiz hizmet sunarak 6n safta yer almiglardir (Yumru ve
2020). Bu siirecte kendi saglig1 i¢in bulas tehditi altinda ¢alisirken, bir yandan da WHO
tarafindan oncelikli koruma altina alinmis risk grubu olan yaglilara Covid 19 tasiyicisi
olmamak i¢in mesleki sorumluluk bir yana dursun, vicdani sorumlulugunun yiikii altinda
zorlanmiglardir. Bu siire¢ icerisinde kurum (BBBH) yaslilar1 korumak adina sosyal
acidan kapilarin1 giris ¢ikislara kapatmis ve uyguladiklart tedbir kararlart geregi bir
personel nobeti araliksiz 14 giin ( karantina siiresi) olarak tespit edilmis ve uygulanmistir.
14 giin evinden ve ailesinden uzak, kurum digina ¢ikislarin yasak oldugu ancak yine de
bulas riskinden kaynakli korku ve anksiyete ortaminda gérev yapmak zorunda kalan
calisanlar, bagimli ya da yar1 bagimli bireylere saglik bakim hizmeti sunmuslardir. Kurum
icinde covid bulagan yaslilarin tedavi transfer siireglerinde ve izolasyon uygulamalarinda
gorev almiglardir. Oldukga zahmetli, ¢okga sabir ve profesyonellik gerektiren yash
bakimi hastane tedavi uygulamalarindan bir yoniiyle agik¢a ayrilmaktadir. Hastanelerde
hastalar belirli bir siire i¢in bulunurlar. Saglik profesyonelleri belirli amaclarla sinirl
stirelerle iletisim halindedirler. Hasta temelli yaklasim her ne kadar yiliksek empati
gerektirse de, bunu uzun bir siire yapmak ¢ogu zaman daha fazla travmatizedir (yogun
bakim, reanimasyon, vb. iinitelerde) (Avci, 2019). Ancak huzurevleri yaglhilarin yasam
alanlaridir. Calisanlar ise onlarin yasam alanlarinda onlara destek olmak igin
bulunmaktadirlar. Bunu meslek olarak yerine getirmektedirler. Calisanlar giin icerisinde
yasli ile siirekli iletisim halindedirler ve onlarin her tiirlii davranigin1 gézlemleyebilir ve
bir anda kendilerini yaslinin duygusal alanina ¢ekilmis de hissedebilirler. Yaslilar ise
norolojik, psikiyatrik, ya da regresif duygudurumlari nedeniyle calisanlar acgisindan
oldukca zorlayici olabilirler. Bu durumlarla basa ¢ikmak, bu duygusal ve fiziksel bakim
yiikiinii yonetmek hi¢ de kolay degildir. Bu sebepledir ki yukarida duygusal emek ve
tiikkenmisligin oncelikle insanlarla siirekli yiiz yiize ¢alisanlarda ve saglik bakim hizmeti
sunanlarda oldukca sik goriildiiglinii ve bu sebeple yazinda popiilaritesini koruyan lider
konulardan biri oldugunu vurgulamistik. Ancak Orneklem grubu olarak hastane

calisanlar ile ilgili arastirmalara yazinda daha ¢ok rastlanilmaktadir.
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Yukarida bahsettigimiz aciklamalardan yola ¢ikarak, hem hasta, hem yasl, hem de
kismen ya da tam bagimli olabilen yaslilara hizmet sunan, goreve basladigi ilk giinden
baslayarak stres etkisi altinda duygusal zorlanmaya maruz kalan, Covid 19 pandemi
siirecinde ise hastanelerin golgesinde kalmis huzurevi calisanlar1 arastirmaya konu
edilmistir. Bu kisiler 6zel bir 6rneklem grubunu olusturmaktadirlar. Bu nedenlerle bu
arastirmanin 0rneklem grubunun 6nemi ilizerinde yogunlasilarak ¢alisma planlanmistir.
Stres, duygusal emek, is doyumunda azalma, giicsiizliik, bakim yiikii, tiikenmislik,
yorgunluk gibi daha birgok riskleri i¢inde tasiyan zor bir gorevi iistlenen bakim
personelinin, Covid 19 siirecinde, kurumsal beklentiler karsisinda yasadig1 zorlanmanin,
is performansini da etkiledigi diistiniilmektedir. Kurumlarla ¢alisanlar arasinda uyum ve
birlikteligin saglanmasinda 6nemli gorevi olan kurum yoneticilerinin, ¢alisanin giivenini
kazanmasinin yasanan sorunlar {izerinde etkili olabilecegi diistiniilmektedir. Huzurevi
calisanlar1 6rnekleminde yapilmasi planlanan bu arastirmanin hem Orneklem grubu
acisindan, hem de bagimli, bagimsiz ve diizenleyici degiskenler arasindaki iliskinin
incelenmesi agisindan, hem de pandemi siirecinde yapilmasi nedeni ile alandaki 6nemli
bir boslugu dolduracagi ve yazina katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu baglamda,
aragtirmada huzurevi ¢alisanlarinin titkenmislik algilar1 ve duygusal emek davraniglarinin
13 performanslar1 {izerindeki etkisinin olabilecegi ve bu etkide yoneticiye duyulan

giivenin diizenleyici roliiniin olacag: varsayilarak arastirma siireci tasarlanmistir.

Caligmanin saglayacag: katkilarin yani sira mevcut birtakim kisitlart da bulunmaktadir.
Bunlardan biri, aragtirma evrenini olusturan yash bakim personelleri gece ve giindiiz
siftlerinde vardiyali olarak ¢alistiklarindan dolayr bu calisma sistemi personellerin

tiimiine ulagmada kontrol gii¢liigline neden olmaktadir.

Bir digeri ise, arastirma kapsaminda sadece kamu kurulugsunun incelenecek olmasidir. Bu
baglamda, bir kamu kurulusu olan ve yashi bakimi veren en fazla sayida calisanin
bulundugu Bursa Biiyiiksehir Belediye Huzurevi (BBBH) c¢alisanlar1 arastirma
orneklemini olusturmaktadir. Son kisitlilik, daha 6nce bu 6rneklem grubunda yoéneticiye

duyulan giivenin moderatdr etkisini inceleyen yapilmis ¢alismalarin olmamasidir.
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IKiINCi BOLUM

2. KAVRAMSAL CERCEVEYE iLiSKIN YAZIN INCELEMESI

Kavramsal g¢ergeveye iliskin yazin incelemesi basligi altindaki bu boliimde, calisma
kapsaminda ele alinan aragtirma problemi, degiskenler, kavramlar ve degiskenler
arasindaki iliskiler ele alinacaktir. Bu baglamda; tilkenmislik, duygusal emek, yoneticiye
duyulan giiven ve is performansi degiskenlerinin ulusal ve uluslararasi yazinda
tanimlamalarina, kavramsal aciklamalarina, nasil 6l¢iildiigiine, gorgiil ve gorgiil olmayan

arastirmalar yoluyla hangi bulgu ve sonuclara ulasildigina yer verilecektir.
2.1. Tiikenmislik Kavrami

Tiikenmislik kavrami ilk olarak 1974 yilinda, ¢alistigi yerde mobbinge maruz kalan ve
uzun sliredir devamli i stresi yasayan goniillii kisilerle yiiriitiillen ¢aligmayla
Freudenberger tarafindan tanimlanmistir (Freudenberger, 1974). Freudenberger’e gore
tiketmiglik; bireyin is hayatinda uzun siire, gerginlik, devamli artan 6fke ve ofke
kontroliiniin saglanamamasi, beraberinde gelen hayal kiriklig1 ve stres intoleransiyla
karekterize fiziksel ve psikolojik semptomlarin tiimiidiir (Bridgeman vd., 2017,

Freudenberger, 1974).

Tiikenmislik, diinya genelinde kiminde daha sik kiminde gorece daha seyrek olmak tizere
tiim meslek gruplarinda goriilen bir sendromdur. Tiim c¢alisan popiilasyonlari arasinda
cok yaygin goriilmesi, bireysel ve toplumsal énemli sonuglar dogurmasi tiikkenmislik
kavramini daha degerli kilmaktadir (Golonka vd., 2019). Ozellikle yogun galisma
temposu, uzun siiren ve giin asir1 tekrarlayan nobetler vb. gibi nedenlerle profesyonel
saglik calisanlarinda tiikkenmislik goriillme oranlari yiiksektir. Sajjadi vd. (2017), 88
dahiliye asistaniyla yiriittigi c¢alismada, katilmeilarin  %21'i  yiiksek diizeyde
tilkenmislik yasadigini bildirmistir (Sajjadi vd., 2017). COVID-19 pandemisiyle birlikte
saglik calisanlarinda goriilen tlikenmislik sendromunun prevelanst da artmistir.
Pandeminin hemsirelerdeki tiikkenmislik ve psikolojik dayaniklilik diizeyleri tizerindeki

etkilerinin arastirildigi, 700 hemsirenin katildig1 calismada, yas ve kidem arttikca
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tilkenmislik goriilme oraninin azaldigr, COVID yogun bakimlarda ¢alisan hemsirelerin

tiikkenmislik puanlariin daha yiiksek oldugu saptanmustir.

Bir diger yandan, meslegini kendisi isteyerek secen hemsirelerin, aile baskisi nedeniyle
meslegini segenlere goére daha diisiik tiikkenmislik puanlarina sahip oldugu
gbzlemlenmistir (Korkmaz, 2023). Tiikenmislik kavrami, kisinin i¢inde bulunan yiiksek
potansiyelin zamanla yok olmasidir. Bir ates, gii¢lii ve harli yandiginda nasil ki etrafini
hem aydinlatir hem de 1s1 yaymakta, ancak zamanla gesitli dig etmenlerle atesin giicii
azalmaktadir. Giicii azaldikca etrafinda aydinlatabildigi ve 1s1 yayabildigi alan hacmi de
azalmaktadir. Tipki mum 6rneginde oldugu gibi birey de i¢inde var olan is potansiyeliyle
yarar saglamakta, bu potansiyelin mobbing, bireysel hirslar, rakip baskisi gibi nedenlerle
zamanla azalmas1 ve tamamen yok olmasiyla kisi tiikenmislik yagamaktadir. Tiikenmislik
akut bir durum degil, bireylerde uzun bir baski siirecinden sonra ortaya g¢ikan bir
durumdur. Bu nedenle eger birey, profesyonel meslek hayatinda dis baskilara maruz
kaliyorsa bunun fizyolojik ve psikolojik etkilerinin ortaya ¢ikmasi hemen olmayabilir.
Etkilerin ortaya c¢ikmasi bir siire¢ gerektirebilir. Tikenmislik yasayan bireyin is
performansi ve verimi azalir. Ayrica bu bireyler devamsizlik ve isten ayrilma sorunlari
yasayabilmektedir (Hanafin vd., 2020). is hayatinda yasadig1 bu durum sosyal yasamini
da yansimakta, bununla birlikte kiside; depresyon, duygu durum bozukluklari, aglama
krizleri, asosyallik, intihara egilim gibi ciddi sorunlar goriilebilmektedir (Bryan vd.
2018).

2.2. Tiikenmisligin Belirtileri

Tiikenmisligin belirtileri; fiziksel, psikolojik ve davramigsal olmak {izere ili¢ grupta

toplanmustir.
2.2.1. Fiziksel Belirtiler

Mental saglik ve fizyolojik saglik yakindan iliskilidir. Bireyin mental sagligi bozulmaya
basladiginda dogrudan fiziksel belirtiler olusmaya baslar. Tiikenmislik yasayan kisiler
devamli moral bozuklugu yasar ve stres altindadirlar. Kronik stres viicutta kortizol,
adrenalin ve ndradrenalin gibi hormonlarin salinimini hizlandirir. Stres ayn1 zamanda
bagisiklik sisteminin ¢okmesine neden olur. Bagisiklik sisteminin ¢okiisiiyle enfeksiyon
hastaliklari, alerjik rahatsizliklarin gériilme riski artar (Bhowal vd., 2021). Kisi kendini

devamli yorgun ve halsiz hisseder. Stresle birlikte seratonin-melatonin dongiisii de
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bozulur. Melatonin, insan viicudunda uyku siirecini baglatan hormondur. Melatonin

saliniminin azalmasi uyku bozukluklarina neden olur. (Bhowal vd., 2021).

Gece boyunca uyuyamayan bireyde giindiiz bas agrisi, gozlerde agri, mide bulantisi
gozlemlenebilir. Tiikenmislik yasayan bireylerde istah azalmasi ve agirlik kayiplari
gozlemlenebilir. Bazen de tam tersi birey stresle basa c¢ikma yontemi olarak yeme
eylemini arttirir. Beraberinde obezite de goriilebilir ( Ponte vd., 2022). Uzun siire devam
eden stres, iilser, irritabl bagirsak sendromu gibi mide-bagirsak rahatsizliklar1 veya mide
bagirsak kanserleri gibi daha biiyiik saglik sorunlarina da neden olabilir (Agorastos ve

Chrousos, 2022).
2.2.2. Psikolojik Belirtiler

Tiikenmislik yasayan bireylerin tasidiklari asir1 duygu yiikii ve stres onlar1 birtakim
olumsuz psikolojik davranislar sergilemeye iter. Ornegin birey icine kapanr.
Cevresindekilerle iletisimini keser veya etrafindaki insanlara kars1 6fke patlamalari yasar.
Aglama krizleri gegirebilir. Devamli basarisizlik ve yetersizlik duygusu hissedebilir.
Saglikl1 iletisim kanallarin1 kapatacagi i¢in devamli ¢evresindekilere siipheyle yaklasir.
Ozgiiven eksikligi de yasayabilir (Maresca vd., 2022). COVID-19 pandemisi esnasinda
Tiirk hekimlerin yasadigi psikolojik semptomlart gdzlemlemek amaciyla yiiriitiilen
arastirmada, hekimlerin kendilerini ruhsal yonden ¢okiiste hissettikleri, ¢ogunun

depresyona egilim gosterdigi bildirilmistir (Tuna ve Ozdin, 2021).
2.2.3. Davranigsal Belirtiler

Bireyin uzun siire strese maruz kalmasiyla yasadig: tiikenmislik sendromu bireyde siire¢
igerisinde baz1 davranislarin olusmasina neden olabilmektedir. Ornegin, gergin tavirlar,
saldirganlikta artis, 6tke kontroliiniin tamamen yok olmas1 bireyin aile i¢i iligkilerini
etkileyebilir. Aile i¢i siddet veya bosanma vakalari goriilebilmektedir (Golonka vd.,
2019).

Bir diger yandan yalnizlik ve depresyon duygusu bireyi sigara veya alkol gibi sagliga
zararh aligkanliklar1 edinmesine yol agabilmektedir. Bireyin ¢alistig1 ortamdan sogumasi
ise gitmemesine, dikkat daginiklig1 nedeniyle kendisine verilen isi hatali veya kusurlu

yapmasina hatta bu nedenle isten ayrilmasina neden olabilir (Oztiirk Z., 2020).
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2.3. Tiikenmisligin Nedenleri

Tiikenmisligin nedenleri bireysel nedenler ve orgiitsel nedenler olmak iizere iki gruba
ayrilmaktadir. Bireysel nedenler; kisilik, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim gibi
faktorleri igcermektedir. Orgiitsel nedenler; is yiikiinden kaynaklanan nedenler,
yoneticiden kaynaklanan nedenler, rol belirsizligi ve catigsma, aidiyet duygusu ve

adaletsizlik gibi faktorleri igermektedir.
2.3.1. Bireysel Nedenler Kisilik

Kisilik oOzellikleri bireyin is hayatindaki performansina ve {iretkenligine yansir.
Sorumluluk bilincinde olan bireyler islerini hevesle ve tutkuyla yaparlar. Bu da galisan-
isveren arasinda saglikli k&prii kurar. Insan sosyal bir varliktir ve devaml giidiilenmeye
ve dviilmeye gereksinim duyar. Isini giizel yapan ¢alisan, isvereni tarafindan maddi-
manevi desteklendiginde is verimliligi artar. Ise tutkunluk kavrami ilk defa Kahn
tarafindan ortaya atilmistir. Kahn’a (1990) gore ise tutkunluk; kisinin hem fiziksel, hem
bilissel, hem de duygusal anlamda kendini igine verme ve isine sarilma durumu olarak
tanimlanmistir (Kahn, W. A., 1990). Calisanlarin isine tutkun olabilmeleri i¢in igsveren
mobbingine veya is arkadaslarinin sozlii veya fiziksel baskilarina maruz kalmalari
gerekmektedir. Liderlik vasfi tagiyan, sorumluluk sahibi, disiplinli kisilerin sahip oldugu
bu kisilik o6zellikleri mesleki hayatini olumlu etkileyecegi gibi asirt hirsli, rekabetei,
miikemmeliyet¢i, benmerkezci ve bencil olan kisilerin i hayatinda stresle basa ¢ikmalari
ve stres yoOnetimini saglamada zayif oldugu bilinmektedir (Maslach vd., 2001). Bu
nedenle sayilan bu kisilik 6zelliklerine sahip olan kisilerin tliikenmislik sendromu

yasamalar1 ¢ok daha olasid2.ir.
2.3.1.1. Yas

Yas ilerledikce tiikenmislik sendromuna girme riskinin azaldig1 gériilmektedir. Is
hayatina yeni baglayan bir geng tecriibesizdir. Tecriibesizligin getirdigi 6zgiiven eksikligi
bireyi hata yapmaya yonlendirir (Vincent, 2019). Devamli hata yapacagim diislincesi ve
bir sonraki adimi dngérememe bireyde yetersizlik duygusu ve devaminda tiikkenmislik
duygusu olusturur. Ise yeni baslayan kisilere cevre tarafindan daha fazla is yiikii yiikleme
maalesef toplumumuz tarafindan normallestirilen yanlislardandir. Bu durum geng bireyin
tizerindeki sorumlulugu artirir ve psikolojik baski olusturur. Meslek hayatlarinda

yillanmis, yillandikca tecriibelenmis kisiler daha emin adimlar atar ve daha isabetli
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kararlar verir. Tecriibe dzgiiveni beraberinde getirir. Ozgiivenli kisilerin tiikkenmislik
sendromuna girmeleri daha zordur (Mefoh vd., 2019). Elbette ki mesleginde yillanmis
kisilerin, is hayatlarinin rutinlesmesi, onlar1 tiikenmislige itebilen bir gii¢ oldugu goz ardi

edilmemelidir.
2.3.1.2. Cinsiyet

Tiikenmislik sendromun altinda yatan mekanizma strestir. Stres, cagimiz hastaliklarin ana
nedenlerinden biri olmakla birlikte, is hayatinda kadinlarin erkeklere gore daha stresli
oldugu bilinmektedir. Ciinkii siklikla kadinlar etrafinda olup biten her seyi erkeklere
kiyasla daha fazla diisiinmekte ve problem haline getirmektedir (Maslach ve Jackson.,
1985). Yapilan ¢alismalarda kadinlarin erkeklere gére empati kurma yeteneklerinin daha
yiiksek oldugunu gostermistir (James, 2020; Loffler ve Greitemeyer, 2021). Empati
kurma, olaylar1 daha fazla igsellestirmeye neden olmaktadir. Bu da bireyi daha fazla
yipratabilir. Bir diger yandan erkekler, kadinlara gore daha diizenli spor yapma
egilimindedir. Diizenli fiziksel aktivite stresi azaltir, titkenmisligi dnler (Kren vd., 2012).
Literatiirde bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, Vincent vd. (2019), hekim
ve hemsireleri dahil ettigi calismada, kadin hemsire ve doktorlarin erkek meslektaslarina
gore daha yiiksek tiikenmislik skorlarina sahip oldugu bulunmustur (Vincent, 2019). Bir
baska calismada ise, kadin profesorlerin erkek profesorlere gore, tiikenmislik sendromuna

girme oraninin daha yiiksek oldugu bildirilmistir (Aparisi, 2019).
2.3.1.3. Medeni Durum

Bireyin aile yasaminin giizel ve sorunsuz olmasi, is hayatinda karsilastigi zorluklarla daha
kolay miicadele etmesini saglamaktadir. Genellikle, evlilerin, bekarlara gére depresyona
ve tikenmislik sendromuna girme oranlarinin daha distiktiir. Doktor ve hemsireden
olusan 61 saglik ¢alisani ile yiiriitiilen calismada, evli olan doktor ve hemsirelerin
bekarlara gore daha az tiikkenmislik sendromuna girdigi saptanmistir (Wang, 2020). Aile

yapisinin birlikteligi bireyin psikolojinin saglam kalmasina yardimci olmaktadir.

Bekar bireyler yalmzhigin verdigi hisle depresyona daha egilimli olduklar1 i¢in daha

cabuk stres yasayabilir ve daha hizli tiikenmislik sendromuna girebilirler (Ar1 ve Bal,
2008).
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2.3.1.4. Egitim

Egitim her alanda kisiye 6zgiiven saglar. Egitim seviyesi diigiik bireyler bulunduklar
ortamda kendilerini yeterli hissedemez. Kendilerinden daha egitimli kisilerle iletisim
kurarken problem yasarlar. Egitim seviyesinin ylikselmesi tipki tecriibe sahibi olmak gibi

kisiyi daha emin kilar. Bu da tilkenmislik riskini azaltir (Howlett vd., 2015).
2.3.2. Orgiitsel Nedenler

Tikenmislik, bireyin kisilik yapist ve g¢evresel faktorlerle biitiinsel bir yaklagimda
degerlendirilmelidir. Masclah’a gore tiikenmislik sadece kisi odakli incelenemeyecegi
gibi sorun sadece kisinin ¢evresinde aranarak da ¢oziime kavusulamaz. Bu nedenle,
tilkenmisglik bireysel ve oOrgilitsel nedenler birlikte degerlendirilerek ve kisinin ¢aligsma
alaninda gerekli ve dogru degisiklikler yapilarak ¢oziime kavusturulabilmektedir (Leiter
ve Maslach, 2001). Orgiitsel nedenler kendi arasinda; is yiikiinden kaynaklanan nedenler,
yoneticiden kaynaklanan nedenler, yoneticiden kaynaklanan nedenler, rol belirsizligi ve

catisma, aidiyet duygusu ve adaletsizlik olarak ayrilmistir.
2.3.2.1. s Yiikiinden Kaynaklanan Nedenler

Is yiikii belirli zamanda belirlenen kalitede ve miktarda is yapabilme durumu olarak
tanimlanmaktadir (Ardi¢ ve Polatc1 2009). Masclah’ a gore, kisiye ¢alisma alaninda
sorumlulugu disinda veya kapasitesinin lizerinde is yiikii verilmesi kisiyi strese sokar, kisi
iistesinden gelemeyecegi yanilgisina kapilir ve tiikenmislik hissedebilir. Bir diger yandan,
yeterli bilgi donanimina ve egitime sahip bireye is alaninda, kapasitesinin altinda ¢ok az
i verilmesi de kiside yetersizlik, ise yaramazlik hissi uyandirarak, tiikenmislige
stiriikleyebilmektedir (Maslach, 1987). Bu nedenle birey ile is arasinda igveren tarafindan
bir uyum olusturulmalidir. Is, bireyi mesleki agidan tatmin etmeli, onu mental ve fiziksel
olarak asir1 yoracak bir is olmamalidir. Bu sartlar saglandiginda, yapilan isin
siirdiiriilebilirligi saglanmir. Yapilan isten alinan verim artar. Isveren ve isi yapan

arasindaki ihtiyaglar ve beklentiler azalmis olur.
2.3.2.2. Yoneticiden Kaynaklanan Nedenler

Dogru ve usuliine uygun yapilan bir is ancak isi yapan ile isi talep eden arasindaki saglikl
iletisimle saglanir. Yoneticin uygun iletisim kanallar1 olusturup c¢alisaniyla saygi

cergevesinde giizel bir iliski kuramamasi, bencil ve egoist davranmasi ve empati
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kuramamasi galisan iizerinde ciddi duygusal yiik ve stres olusturur (Leiter ve Maslach,
2003). Is ortaminda disiplin saglamak elbette &nemlidir. Ancak bireylerin iizerinde
olusturulan agir otorite, bireyin yaptigi is lizerinde kontrol, karar verme, se¢im yapma
hakkinin taninmamasi bireyi tiikenmislige siiriikler. Bu nedenle yonetici c¢alisanlariyla
olan iletisiminde hassas davranmali, her calisanini ayri ayri tanityarak c¢alisaninin
potansiyeline uygun is yiikiinii vermeli, i alaninda olusabilecek sorunlarda yapict ve

¢oziim odakl1 olmalidir tanimlanir (Ardi¢ ve Polatci 2009).
2.3.2.3. Rol Belirsizligi ve Catisma

Rol belirsizligi, bireye verilen is taniminin iyi tanimlanmamasi veya koti
tanimlanmasidir. Rol ¢atismasi, bireye is tanimi disinda fazladan sorumluluk yiiklenmesi,
bireyden dar zamanda ve smirli kaynaklar igerisinde kaliteli hizmet sunulmasinin
istenmesidir. Bu durum bireyde anormal stres birikmesine neden olur. Rol karmasasi

bireyi tiikenmislige siiriiklemektedir (McCormack ve Cotter, 2013).

Catisma, kisinin ¢ok fazla isi oldugunda ve bunlar1 yapabilmek i¢in yeterli kaynaklara ve
zamana sahip olmadiginda g¢evresiyle girdigi diyaloglarla gerceklesebilmektedir. Kisi
bazen isiyle ilgili kendisiyle ¢atigabilir. Bazen is arkadaslariyla veya yoneticileriyle fikir
ayriligina diisebilir. Bazen de isi sundugu 6grenci, hasta vb. iletisim problemi yasayip
catisabilir. Is hayatinda elbette ki anlasmazliklar, catismalar ¢ikabilir. Ancak ¢atismalarin
kroniklesmesi, devamli bir catisma ortaminin olugsmasi bireyi isinden sogutmakta, is
tatminini azaltmakta ve zamanla bireyde tiikenmislik olusturmaktadir (Embriaco vd.,
2007).

2..3.2.4. Aidiyet Duygusu

Insan sosyal bir varliktir. Taninmak, anlagilmak, vaktinin ¢ogunu gecirdigi yere karsi
aidiyet hissetmek ister. Rutininde bulunan bir yere aidiyet hissederse kendisini daha iyi
ifade eder, daha saglikl iletisim kanallar1 kurar ve ise olan bagimliligini saglar. Ayni
zamanda kendisini bir gruba bagh hissetmesi, bir ekibin pargasi oldugunu diisiinmesi
bireyin dzgiivenini de artirir. Is alanina aidiyet hissetmesinin yolu, ¢alistigi ortamdaki
arkadaglarini, yoneticilerini sevmek ve saygi duymaktan gecer. Eger bir ortamda ¢alisan
kisiler arasinda birbirlerine kars1 ve islerini sahiplenme duygusu gelismediyse, kisiler
islerinden kopar (Rossi vd., 2006). Isleriyle ilgili giincel gelismeleri takip etmekten
kacinir. Gruplarin birlikte hareket ederek yaptigi islerde birinin gozden kacirdigi bir
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eylemi bir baskasi fark eder ve eksiklikler daha kolay kapatilir. Grupta birbirlerine kars1
aidiyet hissetmeyen kisiler arasinda ¢ok kolay anlagsmazliklar ¢ikar. Maslach’a gore,
calisma hayatinda karisilabilecek en zor durum, bireyler arasinda c¢ikan c¢oziime
kavusturulmayan anlasmazliklardir (Maslach vd., 2001). Isten ve ekibinden kopan birey

zamanla isine kars1 tlikenmislik hissetmeye baglar.
2.3.2.5. Adaletsizlik

Adalet, bir orgiitiin kendisine bagli olan her birey i¢in esit, tutarli ve acik kurallar
uygulayabiliyor olmasidir( Bilgin, 2003). Adalet, topluluklarin var oldugu her alanda
olmalidir. Aksi halde, toplulugu olusturan bireyler arasina catigsmalarin g¢ikmasi
kacinilmazdir. Benzer sekilde, bir is alaninda da yoneticiler ¢alisanlari tizerinde
sorumluluk dagilimi yaparken, is yiiklerini paylastirirken, terfi, kidem ve unvan
yiikseltirken, ddiiller dagitirken seffaf, etik kurallara uygun ve adaletli davranmalidir. Bir
kural varsa bu kural herkese isletilmelidir. Calisanlar arasindaki tiim farkli diisiincelere
saygt duyulmasi1 gerekir. Bir kural isletilirken c¢alisanin diisiinceleri, hayat goriisleri
dikkate alinmamalidir. Adaletsizligin ve ayrimciligin hiikiim siirdiigli bir is alaninda,
calisanlar arasinda catigsmalar ¢ikar. Calisan, kendisine yapilan adaletsizlik nedeniyle
diger takim arkadaslarina kin duyabilir. Motivasyonunu ve is performansini diisiirebilir.
Stirekli adaletsiz kararlarin verildigi bir ortamda bulunan ¢alisan isine olan bagliligini

azaltilir ve sonunda tiikenmislik hisseder (Maslach ve Leiter., 2016).

Maslach’a gore, adaletsizlik, tiikenmislik lizerinde iki farkli etkiye sahiptir. Bunlardan
birincisi, bireyin adaletsizlik sonucunda duygusal olarak ¢okmesidir. Ikincisi ise, bireyin

isine ve ¢alistig1 kuruma kars1 duyarsizlagmasidir (Maslach vd., 2001).
2.4. Tiikenmisligin Boyutlar:

Maslach’a gore tikkenmislik; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve azalmis kisisel basari
duygusu (yetersizlik) olmak {izere ili¢ ana boyutu olan bir sendromdur (Maslach vd.,

2017).
2.4.1. Duygusal Tiikenme

Tiikenmiglik sendromunun en kritik ve ig¢sel boyutudur. Bununla birlikte sendromun
temel bireysel stres bileseni olarak kabul edilmektedir. Duygusal kaynaklarinin

tikenmesi ile kisi kendini duygusal olarak yipranmis hissetmekte ve gitgide artan
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yorgunluk, bitkinlik hissi, gili¢siizliik, enerji azalmasi, gerginlik, kaygi, uykusuzluk vb.
belirtiler gozlenmektedir. Duygusal kaynaklar: tilkendikge, calisanlar psikolojik diizeyde
artik kendilerinden veremeyeceklerini hissederler. Tiikenmisligin duygusal tiilkenme
boyutunda kisi, isine karsi olan sorumluluk duygusunu ve sevgisini kaybeder. Duygusal
olarak bir ¢okiis yasar. (Leiter ve Maslach, 1988; Friesen ve Sarros, 1989; Maslach , 1997;
Maslach vd., 2017).

2.4.2. Duyarsizlasma

Tiikenmisligin kisileraras1 bileseni olan bu boyut, ¢alisanin hizmet sundugu bireylere
yonelik mesafeli, kayitsiz, ilgisiz, duygudan yoksun tutum ve davraniglar gdostermesi
olarak tanimlanmaktadir. Duyarsizlasma sathasinda, kisinin gilinliik is akisinda iletisimde
bulunmas1 gereken kisilere karst ketum davranislar sergiledigi veya ciddi iletisim
problemleri yasadigi goriilmektedir (Maslach vd., 2017). Calisan hizmet sundugu kisilere
kars1 adeta birer birey olduklarini dikkate almaksizin, empatiden uzak, insan yerine nesne
gibi diistinerek duygudan yoksun davraniglar sergilemektedir. Birey insancilliktan
uzaklagmis, alayci, kiiglimseyen, kati, kinayeli, duygusuz ve kayitsiz bir tutum igerisine
girmistir (Maslach, 1982; Kahili, 1988). Ashforth ve Lee (1990), duyarsizlasmanin,
istenmeyen bir talepten kaginmayi amaglayan reaktif ve koruyucu eylemler olarak
tanimlanan bir savunma davranisi bigimi olusturdugunu savunmustur (Algilanan bir
tehdidi azaltmak). Bu nedenle, duyarsizlasmanin psikolojik gerilimle basa ¢ikma yontemi

olarak kagisla iliskili oldugu tahmin edilmistir (Ashforth ve Lee, 1990).
2.4.2. Kisisel Basarinin Azalmasi

Bu boyut, olumsuz bir profesyonel 6z-degerlendirme olarak yansitilir ve kiside isi etkili
bir sekilde yapma becerisine iliskin siiphelerin yani1 sira sonuglart olumsuz
degerlendirmeye yonelik daha biiyiik bir egilim goriilmektedir. Kisinin ¢aligma yetenegi
hakkinda olumsuz bir degerlendirme olusturmasi kiside diisiik moral ve motivasyona ve
daha diisiik basa c¢ikma becerilerine doniismekte, aym1 zamanda, iretkenlik ve
yeteneklerde bir azalmaya yol agmaktadir. Hem duygusal problemler hem de ekip
arkadaglariyla iletisim problemleri yasamak bireyin mesleki basarisina olumsuz yonde
yansimakta ve basarisizliklar1 artmaktadir (Leiter ve Maslach,1988; Maslach, 1997,
Maslach, 2003; Maslach vd., 2017).
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2.5. Tiikenmislik Modelleri
Bu boliimde tiikenmislikle ilgili modeller agiklanacaktir.
2.5.1. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss’in stres ve tiikkenmislik iizerine yapmis oldugu arastirmalar ve yapilan diger
aragtirmalar incelendiginde belki de en kapsamli ve en acik bir sekilde ifade edilen
titkenmislik modeli Chernis’e aittir. Cherniss’in titkenmislik modeli; bireyden baglayarak,
igyerlerini ve hatta toplumu da kapsayan genis bir alana sahiptir. Modelin bireysel
diizeyinde psikolojik kontrole ve basari algilarina vurgu yapilirken is yeri diizeyine vurgu
ise Orgiitsel tasarim ve sosyal destek iizerine yapilmaktadir (Cherniss, 1980). Toplumsal
diizeyde vurgu ise kuruluslar i¢inde var olan gii¢ yapisini etkileyen ekonomik ve politik

faktorlere odaklanmaktadir (Lee, 1989).

Cherniss tiikenmislikle ilgili orijinal boylamsal ¢alismasinda, kamu hizmetiyle ilgili; ruh
sagligi, yoksulluk yasasi, halk sagligi hemsireligi ve lise 0gretmenlerinden olusan 28
profesyonelle ¢alisma hayatlarinin ilk yillarinda bir dizi derinlemesine goriisme
yapmistir. Katilimcilarin bircogunun tutumlarinda degisiklikler gbzlemlense de, yeni
profesyonellerin hepsinde tlikenmislikle ilgili herhangi bir gerginlik goriilmemistir.
Bununla birlikte, katilimcilarin yiizde 75’inde tiikkenmislik bir sorun olarak
goriinmektedir. Bu gozlem sonucunda Cherniss tiikkenmisligin bireylerde zayiflik ve
eksiklikten degil de daha ¢ok sosyal bir sorun olarak incelenmesi gerektigini dnermistir

(Dunn, 1999).

Cherniss’in Tiikenmislik Modeli: Is ortami ve kisilik 6zellikleriyle baslayan Cherniss
siire¢ modelinin tasarimi, stres kaynaklar1 ve tutum degiskenlikleriyle devam ederek aktif
problem ¢ozme veya tiikenmislikle sonu¢lanmaktadir (Burke ve Greenglass, 1995). Nitel
aragtirma bulgulart 1518inda modelin degigkenleri belirlenmistir. Model, Sekil 2’de

gosterilmektedir. Modelde belirlenen degiskenler asagida agiklanmaktadir. (Dunn, 1999).

Is Ortam1: Modelin sol iist kosesinde is ortamimin dzelliklerini yansitan 8 farkli faktor
tanimlanarak tiikenmislikle iliskilendirilmistir. Ise baslayan personellerin yer aldiklar:
pozisyonlarin gereklerini ve organizasyonun kaynaklarina nasil ulasabileceklerini
anlamalarina yonelik oryantasyon siireci ilk olarak ele almmustir. Is yiikiiniin boyutunu
Olcmeye calisan ikinci faktor dogrudan ilgilenilen miisteri sayist ve sorunlarin ciddiyeti

ile belirlenmistir. Ugiinciisii, is yerinde sunulan uyarimmn (tesvik) departmandan
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departmana énemli farkliliklar igermekte oldugudur. Sikici veya angarya islerle ugragsmak
zorunda kalan personeller is durumundan daha az memnun kalma egilimi

gostermektedirler (Dunn, 1999).

Dordiinciisii, miisteri temaslar ile ilgili olup farkli ortamlarda miisterilerle kars1 karsiya
kalan calisanlarin eger diger ¢alisanlara gore daha fazla hareket alanina farkli bir degisle
daha fazla olanaklara sahiplerse bu durum imkéanlar1 daha kisitli olan ¢alisanlara gore
daha fazla kisisel basar1 duygusu hissetmelerini saglamaktadir. Besincisi 6zerklik
kapsami igerisinde formallesme derecesinin yiiksekligi ve yenilige ne dlgiide izin verilip
verilmedigiyle ilgilidir. Altincis1 kurumsal hedefler ile ilgilidir. Daha ¢ok kurumsal
hedeflerin ne kadar agik bir sekilde formiile edildigi ve bu hedeflerin ¢alisanlarca ne kadar
bilinilir olduguna odaklanir. Kurumsal hedeflerle kisisel hedefler senkronize oldugunda
profesyonel calisanlarin ise yaklasimlarinin daha pozitif diizeyde olabilecegi
saptanmaktadir. Yedincisi profesyonelleri kapsamaktadir. Profesyoneller, hareket
alanlarini fazla ihlal etmeden performansla ilgili teknik 6neri, tavsiye ve geri bildirimde
bulunan liderlige/denetime karst olumlu davraniglar sergilemektedirler. Son olarak
sekizincisi sosyal izolasyon ile ilgilidir. Caligma ortamindaki personellerin birbirleriyle

olan etkilesimlerine ve sosyal iklime odaklanir (Dunn, 1999).

Kisisel: Cherniss’in tiikenmislikle iliskili buldugu kisisel faktérler modelin sol alt
kosesinde konumlandirilir. Tlk faktdr, profesyonellerin ¢alisma alanina tasidiklari kariyer
yonelimleri ile ilgilidir. Caligmanin baslangicinda dort farkli kariyer yonelimi tespit
edilmis olsa da calismanin sonuna dogru katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugu kendine
yatirim yapanlar sinifina atanmistir. Kendine yatirim yapanlar kariyer hedeflerini ikinci
plana atarak daha cok is disindaki kisisel ¢ikarlarima odaklanirlar. Kisiyle ilgili ikinci
faktor ise profesyonellerin is disinda ihtiya¢ duyduklar: destekler veya taleplerle ilgilidir.
Evde yasanan zorluklarla iste ki stres seviyesi ayni oranda artis gosteriyor gibiydi. Bu
durumun aksine ¢alisma ortamlarinin disinda uygun bir aile ortami ve arkadas agina sahip
olan profesyoneller Kkariyerlerine karsi daha olumlu bir tutum sergiledikleri tespit
edilmistir (Burke ve Greenglass, 1995; Dunn, 1999).

Stres Kaynaklari: Modelin ortasinda konumlandirilan Cherniss’in  ¢alismasinda,
katilimcilar tarafindan belirlenen ana stres kaynaklari bulunmaktadir. Bu stres

kaynaklarindan ilki gelismekte olan profesyonellerin yeterlilikleri konusunda
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kendilerinden siiphe duymalar1 ve gorevlerini yerine getirmek i¢in yeterli uzmanlik
bilgisine sahip olmadiklarindan sikdyet etmislerdir. Islerindeki etkinlikleri ile ilgili yeterli
geri bildirim alamayan profesyoneller bu durumu bir sorun olarak gormiislerdir.
Miisterilerinde olumlu bir etki gézlemlemelerine ragmen hala kendilerini yetersiz
hissetmeye devam etmiglerdir. Misterilerle ilgili sorunlar ikinci ana stres kaynagini
olusturmaktaydi. Danisanlarin bazilarini motive etmek zor olmakla birlikte bazilar
manipiilatif hareketler sergileyebiliyor ya da isbirligine yanagmiyorlardi. Daha samimi
iliskiler basta daha yardimci olmalarini saglarken daha sonra kayirmacilik olarak
degerlendirilebiliyor ve bu durum daha biiyiik sorunlara yol agabiliyordu. Ugiincii stres
kaynagi profesyonellerin 6zerklik duygusuna olan biirokratik miidahalelerin varligiydi.
Katilimcilarin ¢ogu kamusal alanda calistiklarindan ¢alisma ortamlart beklediklerinden

daha politik davranmislardir (Dunn, 1999).

Is hayatina yeni baslayan profesyoneller yaptiklari islerle yeni tamistiklarindan onlari
uygularken zorlanmaya bagladilar. Fakat eski vakalar iizerine dikkatlerini verince yeni
bitirdikleri vakalara benzediklerini kesfettiler. Calismalarinin monotonlugu dordiincii
sorun olan uyarilma ve tatmin eksikliginin ortaya ¢ikmasimna neden olmustur.
Karsilagtiklar1 bu sorun onlar1 iglerinden sogutacak kadar biiyilik bir sorun degildi. Bu
sorun daha ¢ok 6nceden islerine kars1 duyduklari kisisel anlam1 ve heyecani yavas yavas
kaybetmelerine neden oluyordu. Stresin son kaynagi ise meslektas eksikligi
duymalarrydi. Islerine olan duygusal bagmn artmasinda en biiyiik engeller diger
meslektaslarin yaglari, ise atfettikleri degerler ve meslekteki gorev siirelerinde farkliliklar
olmastydi. Yeni baglayan profesyonellere bazen asir1 i1s yiikii yiiklenmesi diger
profesyonellerle olan sosyal etkilesimi ve arkadasliklarini stirdiirmeyi olumsuz yonde

etkilemekteydi (Dunn, 1999).

Basa Cikma: Modelde “Stres kaynaklari”’nin saginda listelenen “Basa ¢ikma”,
Cherniss’in aragtirmasinda ortaya koydugu, ¢alisanlarin is ortaminda maruz kaldiklari
baskilara kars1 gelistirdikleri yontemleri ele almaktadir. Bu yontemler igerisinde her ne
kadar destek gruplar1 olusturmak veya mesleki beceri ve bilgiyi artirma gibi stratejiler
olsa da bu stratejilerden kisaca bahsedilmis stratejiler iizerlerinde detayli olarak
tartisitlmamistir. Cherniss, Tiikenmislik Modelinde bu stratejilerden daha cok aktif

problem ¢dzme ve tutum degisikligi stratejilerine odaklanmistir (Dunn, 1999).
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Aktif Problem Coézme: Modelin sag iist kdsesinde konumlandirilan “Aktif Problem
Cozme” Cherniss’in baslica tiikenmislikle basa ¢ikma stratejilerinden biridir. Eger
profesyoneller problemleri ¢6zmede basar1 sagliyorlarsa tiilkenmislikten kaginma egilimi

gostermektedirler.

Tutum Degisiklikleri: Modelin en saginda konumlandirilan “Tutum Degisiklikleri’nde
Cherniss, problem ¢ézmede basarisiz girisimleri ve tiikenmislikle ilgili olumsuz tutum
degisikliklerini agiklamistir. Oncelikle, is hedeflerindeki degisiklikleri gdzlemleyerek
bazen daha Onceki hedeflerle benzerlik gostermeyen yeni hedefler kesfetmistir. Bu
duruma ek olarak siklikla eski hedefler tizerinde degisiklikler yapildigini ve bu hedeflerin

daha az iddiali hale getirildigini gézlemlemistir.

Ikincisi, profesyonellerin c¢alisma sonuglart dogrultusunda {istlendikleri kisisel
sorumluluk miktar1 iizerindeki degisikliklerdir. Ugiinciisii, profesyonellerin miisteri
algilarinda gergeklesen degisikliklerdir. Profesyonellerin miisterilere olan giivenleri
gittikce azalmakta ve onlara daha fazla siipheyle bakmaya basladiklar1 gézlemlenmistir.
Bu durum profesyonellerin genel olarak insanlara karsi iyimser bakis acilarinin
azalmasina ve basta idealizm yoniindeki diisiincelerinin yavas yavas gercekeilik yoniinde

hareket etmesine neden olmaktadir (Dunn, 1999).

Ddordiincii degisiklik, baslangicta profesyoneller ile miisteriler arasindaki samimi iligkiler
yerini daha resmi ve mesafeli iliskilere birakmakta ve duygusal kopukluklar meydana
gelmektedir. Besinci degisiklik, ise basladiklarindan itibaren Kkariyerlerine yonelik
duygusal yatirnrm yapan profesyoneller, zamanla bu yatirnmi azaltarak ise kars
yabancilasma egilimi gOstermislerdir. Son olarak yani altinci degisiklik ise
profesyonellerin kariyerlerine karsi daha az zaman ve enerji harcamalar1 ve bunun yerine

kisisel ¢ikarlarina daha fazla yonelim gostermeleri s6z konusu olmaktadir (Dunn, 1999).
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/ Calisma kosullar: \

- Oryantasyon
- Is yikdl Aktif Problem
- Uyarim Cézme
- Miisteri iletisiminin kapsami
- Otonomi
- Kurumsal amaglar
- Liderlik/ Siipervizyon
\ - Sosyal izolasyon
Stres Kaynaklar
- Yeterlilik ile ilgili T“t““i‘ Deg‘s‘lkl‘k‘e“
stipheler - Is amaglari
Migerene et Basa | i
Cikma . ’ i
- Biirokratik miidahale - Idealizm/Realizm
- Motivasyon ve tatmin - Duygusal kopukluk
eksikligi - Ise yabancilagma
- Meslektas eksikligi

Kisisel \ ) \ - Kigisel ¢ikar )

- Kariyer yonlendirmesi
Is Dig1 Talepler/Destekler

Sekil 2.1. Cherniss'in Tiikenmislik Stireg Modeli (Dunn, 1999).

2.5.2. Edelwich ve Brodsky Tiikenmislik Modeli

Edelwich (1980), tikenmisligi, 6zellikle bagka insanlara yardim saglayan kuruluslarda
calisma kosullarinin 6zelliklerinden dolay1 baglarda yiiksek diizeydeki idealizm, enerji ve
amaglarin zaman igerisinde azalmasi olarak tanimlamustir (Yildiz, 2012). Edelwich ve
Brodsky (1980)’de yaptiklar1 ruh saglhigi iizerindeki ¢aligmasinda tiikenmislik siirecini,
bir yanilsama ve bu yanilsamayla yilizlesme olarak ele almiglardir. Bu siirecin
baslangicinda ¢alisanlar, pozitif duygularla meslegine baslamakta, asir1 derecede
mutluluk, enerji ve gercekci olmayan beklentilere odaklanmaktadirlar. Calisanin
hastalarla asir1 ve gereksiz 6zdesimler yapmasi enerjisini ve zamanint ¢ogu zaman
verimsiz bir sekilde sergilemesine neden olarak ana tehlikeyi ortaya koymaktadir (akt.
Cam, 1998).

Edelwich ve Brodsky’a Gore Tiikenmisligin Bes Asamasi: Edelwich ve Brodsky (1980)
diger aragtirmacilardan biraz farkli olarak tiikenmisligin bes asamasi oldugunu iddia

etmektedirler. Bu asamalarin ilki idealistlik ve cosku agsamasi, ikincisi durgunluk asamast,
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liclinciisii engellenme agamasi, dordiinciisii duyarsizlasma/ilgisizlik asamas1 ve besincisi
ise umursamazlik asamasidir. Asagida bu asamalar detayli olarak aciklanmistir.

(Edelwich ve Brodsky, 1980).

Asama 1. Idealistlik ve Cosku: Calisanlar ise ilk girdiklerinde islerine kars1 biiyiik bir
cosku duymaktadirlar. Bu siire zarfinda enerjileri yiliksek diizeyde olmakla birlikte
gelecekleri hakkinda biiyiik bir beklentiye girmektedirler. Edelwich ve Brodsky’in bu
asamada gordiikleri en biiyiik tehlike, personellerin miisterileriyle asir1 derecede
0zdeslesmesi ve bu durumun sonucunda enerjilerini gereksiz yere asir1 veya verimsiz bir
sekilde kullanmalaridir. Caliganlar is hakkinda detayli bilgilere sahip olmadiklarindan
fazla idealisttirler ve bu durum onlarin ger¢ekei olmayan beklentilere girmelerine ve bu
beklentiler karsilanmadiginda ya da isler umduklart gibi gitmediklerinde hayal
kirikliklarinin baglamasina neden olabilmektedir (Serinkan ve Barut¢u, 2020; Burisch,

2014).

Asama 2. Durgunluk: Isin gerceklerinin giin yiiziine c¢iktig1 asamadir. Is artik ilk
goriindiigii gibi ilgi ¢ekici gelmediginde durgunluk donemi baslamaktadir. Is daha
onceleri her seyden oOnce gelirken artik Oncelik sirast degismekle birlikte kisisel
ithtiyaclarin karsilanmasi, daha fazla para kazanma istegi, ¢alisma saatleri ve kariyer
gelisimi gibi konular daha 6ncelikli ve 6nemli hale gelmeye baslamaktadir (Serinkan ve

Barutgu, 2020; Burisch, 2014).

Asama 3. Engellenme: Bu asamada ¢alisanlar yaptiklar isin degerini ve etkinligini
sorgulamaya baslamaktadirlar. Isletme icindeki biirokratik smirlar, calisanlarin en iyi
yaptiklar1 ugraslar1 degersizlestirmekte ve verilen ugraslarin amacinin bosa ¢ikmasi
calisanin memnuniyet diizeyini diisiirerek hayal kirikli§ina ugramasina neden olmaktadir.

Bu durumun dogal sonucu olarak ¢alisanlarda duygusal, fiziksel ve davranigsal sorunlar

ortaya ¢ikmaktadir (Pons, 1995).

Asama 4. llgisizlik: Edelwich ve Brodsky, calisanin maruz kalmis oldugu hayal
kirikliklarina karsilik dogal olarak ilgisizlik savunma mekanizmasii gelistirdikleri
teorisini kamtlamiglardir. Is yerindeki engellenmeler zaman igerisinde bireyde
kayitsizliga doniismektedir ¢linkii ¢alisan kendisini kapana kisilmig gibi hissetmektedir.
Diger taraftan is kosullar1 nedeniyle hiisrana ugrayan ¢alisani is yerinde tutan tek neden

maasa duydugu ihtiyagtir. Bu asamadaki calisanin duygusal ve fiziksel tepkileri daha kotii
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hal almakla birlikte miimkiin oldugu kadar miisterilerden kagma egilimi gostermektedir

(Kagmaz, 2005; Oztuna, 2005).

Asama 5. Umursamazlik : Bu asama; cosku, durgunluk, hayal kiriklig1 ve ilgisizlige karsi
verilebilecek her tiirlii miidahaleyi kapsamaktadir. Tiikenmisligin olugmasinin
nedenlerinin agiklanmasindan ziyade bu asama iyilesmeye yonelik olup diger agsamalara
tepki niteligindedir. Bireyin psikolojik durumuna veya isletme kosullarina yonelik ¢esitli
midahaleleri i¢ermektedir (Pons, 1995, Burisch, 2014). Edelwich ve Brodsky
tikenmislik modeli kurami asamalarimi asagidaki sekilde 6zetlenmektedir (Burisch,

2014).

Edelwich ve Brodsky tiikenmislik modeli ve modele iliskin bes asamal1 yap1 Sekil 2.2’
de gosterilmektedir. Sekilde he asamaya iliskin 6zellikler bagliklar halinde

siralanmaktadir.
/ Asama 2: Durgunluk \
Asama 1: idealist cosku — Ik hayal kirikliklar:
— Asirt gliven — Rahatlik, bos zaman,
_iddi arkadaslar, kariyer
lddial hedlefler o beklentilerinindaha dnemli
—Her seye kadirlik fantezileri hale gelmesi
— lyimserlik — Meslektaslarla iletisimin kisitlanmasi
— Yiiksek enerji tiiketimi — Calisma hayatinin azalmasi
- Mﬁsterilerle ve genel olarak isle agiri - Aile hayati da sikintilarin baglamasi
ozdeslesme — Miisterilerden ¢ekilme
5. Asama:
Umursamazhk

(duruma ozel)
Asama 3: Engellenme
— Basarisizlik ve giigsiizlik deneyimi
— Biirokrasi ile ilgili sorunlar

— Miisteriler ve listler tarafindan
algilanabilir taninma eksikligi

Asama 4: Tigisizlik
— Tamamen hayal kiriklig
— Profesyonel alternatiflerin azalmasi

.. nedeniyle
— Cok fazla evrak isi 'yl'k
- .. — rcs1z11
— Yetersizlik hissi f?fesz
. . — 1
— Psikosomatik hastaliklar stita
— Kayitsizlik

—  Tlag kullanimi

K Asgirt yemek /

Sekil 2.2. Edelwich ve Brodsky Tiikenmiglik Modeli
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2.5.3. Freudenberger Modeli

Tiikenmislik ifadesi, Greene'in (1960/2004) bir romaninda ve Bradley (1969) ve
Sommer'in (1973) makalelerinde basili olarak yer almistir fakat bu yayinlarin hi¢birinde
bu ifadeyi bir kavram haline getirme niyeti tasinmamistir. Bu adim, Amerika Birlesik
Devletleri'nde ilk kez psikanalist Herbert J. Freudenberger (1974) tarafindan atilmistir.
Schaufeli ve Buunk (2003), Freudenberger'in bir "tiikenmislik sendromu" 6nermesinde

ve fenomenin taniminda ¢ok dnemli bir rolii oldugunu belirtmektedir (Fontes, 2020).

Yazinda ilk olarak Freudenberger (1974) tiikkenmisligi; bir psikiyatri klinigindeki
goniilliiler arasinda gozledigi motivasyon kaybi1 ve baglilikta azalma bulgulari sonucunda
kullanmigtir (Freudenberger, 1974). Freudenberger (1974)’a gore tiikenmislik; isyerinde
basarisizlik hissi, isteklerin karsilanamamasi, asir1 yipranma ve yiiklenme, gii¢ ve enerji
kaybi, giicsiizlesme sonucunda bireyin i¢sel kaynaklarinin tilkenmesi sonucu bireyin
islevselligindeki tiikenme durumu” ve sendrom olarak ifade etmistir (Freudenberger,
1974). Bu sorunu mesleki bir tehlike olarak da nitelendirmistir (Freudenberger, 1974;
Maslach ve Zimbardo, 1982; Ar1 ve Bal, 2008).

Herbert J. Freudenberger'in calismasinda tiikenmiglik metaforunun ortaya ¢ikis baglami
Free Clinic hareketidir. Freudenberger'e (1971a) gore hareket, 1967'de Haight-Ashbury,
San Francisco'da "enfeksiyonlar, kotii ilag kullanimi, ziithrevi hastaliklar, apseler ve genel
tibbi sorunlar" gibi sorunlar i¢in bakim arayan yoksul ve gen¢ niifusa hizmet etmek
amactyla ilk Ucretsiz Klinik'in (goniillii calisma) kurulmasiyla ortaya cikmustir.
Freudenberger, tiikenmislik konusunu, psikologun iicretsiz kliniklerdeki caligmasina
iligkin tartigma baglaminda inceler. (1) Klinigin organizasyon yapisina ve (2)
profesyonellerin kendilerini hastalarla 6zdeslestirme riskine degindikten sonra, ti¢lincii
konu “tiikenmislik sendromu” dur. Freudenberger'in kendisinin de muzdarip oldugu bir
sorun olarak kabul ettigi ve dogrudan bir Ucretsiz Klinik’te calisma baglamiyla

iligkilendirdigi bir sendromdur.

St. Mark's Clinic, Pazartesi‘den Cuma'ya, 18:00'den 22:00’ye kadar faaliyet gosteriyor ve
her gece yaklagik 40 hasta aliyordu. Bu nedenle Freudenberger (1973b) ¢alisma kosullari
hakkinda sunlar diisiiniir: “orada yaptiginiz seylerin cogunu normal profesyonel ¢calisma
saatlerinizden sonra yaparsiniz(...) ¢ogu insan evine gittiginde siz ikinci isinize

baslarsimiz (...) Ve bu ise kendinizden ¢ok sey katiyorsunuz. Bunu siz kendinizden,
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personel sizden ve hizmet verdiginiz niifus sizden talep ediyor. Genellikle oldugu gibi,
giderek daha az sayida insandan daha fazla talepte bulunulur. Yavas yavag
etrafimizdakilerde ve kendi iginizde size ihtiyag¢ duyduklar: hissini gelistirirsiniz. Tam bir
baghlik duygusu hissediyorsunuz. Tiim atmosfer, sonunda benim yaptigim gibi kendinizi

bir bitkinlik halinde bulana kadar buna dayaniyor”.

Freudenberger'in tilkenmislik sendromuna iligkin anlayisinin kendi yapitiyla kurdugu
iliskiye dayandigi betimlemesinde agiktir. Baska bir metinde, ofisinde psikanalist olarak
giin i¢inde 10-12 saat ¢alistigin1 ve ardindan licretsiz klinikte gece yarisina kadar veya
daha fazla ¢alistigini belirtir. 1973(b) makalesinde, "sendrom" kelimesini kullanmasina
ragmen, onu karakterize eden belirti ve semptomlari belirlemeye ¢alismaz, bunun yerine

yukarida tekrarlanan son derece otobiyografik tanimlamay1 yapar. (Fontes, 2020).

Asama 1: Algilama Asamasi
- Kronik yorgunluk

- Olagan performans standartlarina ulasmak igin daha yiiksek
enerji kullanimi

- Olumsuz duygularin bastirilmasi

Asama 2: Hissizlik Asamasi (1) Art1 Belirtileri
- Umursamazlik

- Can sikintist

- Kinizm(alaycilik)

- Sabirsizlik

- Artan sinirlilik

- Tiikenmislik

- Bitkinlik

Asama 3: Savunmaci Basa Cikma Girisimleri
Duygusal kopukluk

Geri gekilme

Kinizm(alaycilik)

Katilik

Sekil 2.3. Freudenberger Modeli Tiikenmiglik Modeli (Burisch, 2014)
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Freudenberger (1974a)’e gore; tiikenmisligin ilk belirtilerinden birisi liderin karizmasinin
kayb1 ve genellikle kurucudan yiiksek beklentileri olan klinik personelinin hayal
kirikligina ugramasidir. Freudenberger'in fiziksel ve davranigsal olarak ikiye ayrilan
belirtilerin listesi incelendiginde fiziksel belirtiler sunlardir: "yorgunluk ve bitkinlik hissi,
geemeyen soguk algiligini yenememe, sik sik bas agrist ve mide-bagirsak rahatsizliklari

¢ekme, uykusuzluk ve nefes darlig1".

Davranigsal belirtiler ise: “duygular1 tutmada zorluk, ani tahris ve hayal kiriklig1 tepkileri
ve Ofke cabuklugunu igermektedir”. Diger belirtiler, kurbanin herkesin kendisine zarar
vermek istedigini hissedebilecegi siiphe ve paranoya tutumu ile bireyi gereksiz riskler
almasina yol agabilecek her seye kadirlik duygusudur. Kisi klinikte her seyi yasamis ve
herkesten daha ¢ok sey biliyormus hissine kapilarak sert, inat¢1 ve kat1 hale gelmektedir.
Kisi klinikte ¢ok zaman gecirerek hareket etmekte ve depresif goriinmektedir (Fontes,

2020).

Freudenberger'in kullandig1 bir baska metafor da, seviyesi yiiksek veya diisiik olabilen,
enerji harcayan veya pillerini “sarj eden” bir enerji sistemi olarak insan metaforudur.
Potansiyel olarak tiikkenmislik gelistirme riski tasiyan bir birey, asir1 enerji vermesi ve

harcamas1 gereken kisidir. (Fontes, 2020).

Onleyici tedbirler belirten Freudenberger, klinikte calismak isteyen goniilliiniin “enerji
seviyesini” kontrol etmenin 1yi1 bir fikir oldugunu ¢linkii enerji seviyesi diisiikse “bdyle
bir enerji stizgeci” olan bir kurumda ¢aligmamasini tavsiye etmenin daha iyi olabilecegini
one siirmektedir. Personellere atdlye ¢aligmalar1 ve egitimler yaptirmak, dinlenmelerini
ve "bitmis pillerini yeniden sarj etmelerini" saglamanin ¢ok iyi bir yoludur.
Freudenberger (1974a), tiikenmisligin tiikenmesinin fiziksel degil zihinsel ve duygusal
oldugunu sdyle aciklar: “Uyumana izin vermeyen bu tiir bir yorgunluktur”. Bu nedenle
tavsiye, bireyi fiziksel olarak bitkin birakan, ancak zihinsel gerginlik ve yorgunluktan
kurtaran fiziksel egzersizler yapmaktir. Ayrica calisanlar1 enerji tiikenimi tehlikesinden
korumak icin Freudenberger, personele giivenmenin ve onlarla bilgi paylasmanin

onemini vurgulamaktadir (Fontes, 2020).

Kendini adamis ve yardim sever Kkisiler, tiikenmislik yasayan insanlar olma
egilimindedirler: “Calismak ve yardim etmek icin iceriden bir baski hissediyoruz ve

vermek i¢in disaridan bir baski hissediyoruz”. Bu ifade personellerin duygularini terclime
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edebilir: “Kendi ihtiyaglarimiz ve isteklerimiz genellikle ikincildir. Onlarinki birincil”.
Tiikenmislik tehlikesindeki birey, gercekei olmayan asirt bir verme ihtiyacina sahiptir.
Kendi yiiksek beklentilerini karsilayamadigi i¢in kendini suglu hissetmeye baslar ve bu
daha cok ¢alismasina neden olabilir. Dikkate alinmasi gereken bir diger faktor, kisinin ise
ne tiir bir baghlig1 oldugudur. i¢ ice gegme ve baghlik ya olgun olabilir ya da kisisel

olarak kabul edilme ve bagkalarindan onay alma ihtiyacinin bir isareti olabilir.

Freudenberger'e gore, farkli insan tiirleri titkkenmislige egilimlidir. Asir1 bagh kisi, klinigi
kisisel yasaminin yerine kullanir: hayattaki tliim doyumlar1 kurumdan gelir ve bos
zamanlarinda bile klinige gitmek ister. Kurumla 6zdeslesmesi o kadar biiyiiktiir ki,
sahsina yapilan her saldir1 kuruma saldiridir ve bunun tersi de gegerlidir. Otoriter kisinin
her zaman kontrolii elinde tutmas1 gerekir ve kimsenin isi onun kadar iyi yapamayacagina

inanir. Y0netici, yetki veremeyen biri olabilmektedir (Fontes, 2020).

Freudenberger'e gore, tiikendiginizi diisiiniiyorsaniz, hayatinizin kritik alanlarinda inkar
durusunu istlenmis oldugunuzdan emin olabilirsiniz. Tikenmislik semptomlart 12
asamali bir dongli olarak sunulur: kanitlama diirtiisii, yogunluk, ince yoksunluklar,
catisma ve ihtiyaglarin reddi, degerlerin carpitilmasi, artan inkar, bagsizlik,
gozlemlenebilir davranis degisiklikleri, duyarsizlasma, bosluk, depresyon ve tamamen

tikenmislik (Fontes, 2020).
2.5.4. Golembiewski vd. Modeli

Tiikenmisligin kismen yasanabilecegi fikri, yapinin bir yogunluk siirekliligi boyunca var
oldugunun diisiiniilebilecegini 6ne siirmektedir. Bu fikir, Golembiewski vd. (1986) ¢ok
asamali tikenmislik modelinin merkezinde yer almaktadir. Tiikenmisligin,
duyarsizlasmanin -azalan kisisel basaridan- duygusal tiikenmeden ilerledigini,
duyarsizlasmanin basar1 eksikliginden ve duygusal tiikenmeden daha az "6ldiiriicii"

oldugunun diisiiniildiigii yerde ilerledigini iddia etmektedirler (Lee, 1989).

Duyarsizlagsma genellikle ilk olarak deneyimlenir ¢iinkii baslangicta baskalar tarafindan
orgiitsel ortamlarda pekistirilir. Etkili rol performansi i¢in bir dereceye kadar tarafsiz ilgi
gerekli goriinmektedir. Bununla birlikte, belirli bir noktanin Otesinde performans
zayiflayabilir. Calisanlarin digerlerinden saglikli bir kopukluktan sagliksiz bir
kisiliksizlestirilmis tutuma ilerlemesine neden olan nedir? Golembiewski vd. (1986),

duyarsizlasmanin ¢alisanlarin miisterilere, hastalara veya is arkadaslarina karsi
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davraniglarini rasyonellestirmelerine yardimci oldugunu 6ne stirmektedirler. Bu, bireyler
kendilerine kotli davranildigini veya talihsizliklerinden baskalarinin sorumlu oldugunu
hissettiklerinde devreye girmektedir. Bu stresli kosullar altinda, 6z yeterlilik duygularini
tehdit eden daha az kontrol algilayabilirler. Kendilerine nesne muamelesi yapildig1 i¢in
baskalarin1 da benzer sekilde gormenin sorun olmadigini kendilerine hakli gosterebilirler.
Zamanla, performans olumsuz etkilendikten sonra, kat1 diisiince ve davranis kaliplar1 ve
ise kars1 alayci tutumlar benimsendikge kisisel basar1 eksikligi hissetmeye baglayabilirler

ve bu da birlikte duygusal tiikenmeye yol agabilir (Lee, 1989).

Golembiewski vd. (1986) deneklerini sekiz tiikenmislik evresinden birinde gruplamak
i¢in Maslach Tiikenmislik Envanterini kullanmislardir. Ug boyuttan da diisiik puan alan
bireyler, birinci agamanin pargastydilar - tlikenmislik belirtisi yoktu: duyarsizlasmada
yiiksek ancak diger iki boyutta diisiik puan alan kisiler, ikinci asamanin pargasiydilar -
hafif bir tiikenmislik deneyimi vardi. Daha ileri asamalardaki bireyler, 6zellikle duygusal
tikenme olmak iizere en az iki boyutta yiiksek puan aldilar. Bireylerin tiikenmislik

derecesi, li¢ boyuttaki diisiik-yliksek puanlarin kombinasyonuna baghdir (Lee, 1989).

Sekiz grubun, is Ozellikleri ve denetgiler algilarinda ve isin gesitli yonlerinden
memnuniyette 6nemli 6lciide farkli oldugunu bulmuslardir. Daha az siddetli asamalardaki
isciler, daha ileri agsamalardakilere gore islerine kars1 daha olumlu algilara ve tutumlara
sahiplerdi. Sonraki analizlerde, Golembiewski vd. (1986), tikenmislik ile diisiik is
performansi ve iiretkenlik arasinda dogrudan bir baglant1 bulmuslardir. Burke vd. (1984)
tarafindan polis memurlar1 arasinda yakin zamanda yapilan bir arastirma, is ortami, stres
ve duygusal ve fiziksel esenlige iliskin olumsuz algilarin, beklenen yonlerde ilerleyici
tilkkenmislik asamalariyla iligkili oldugunu buldular ve bu da ¢ok asamali yaklasimin

yararli oldugunu disiindiirmektedir (Lee, 1989).

Faz modeli, tilkenmisligin {i¢ boyutunun birbiriyle ardisik olarak iligkili olabilecegini 6ne
siirmektedir. Model boyutlarin siralamasi konusunda diger arastirmacilar tarafindan

onaylanmamustir. (Lee, 1989).
2.5.5. Gaines ve Jermier Modeli

Gaines ve Jermier (1983), is stresinin dogrudan bir gerginlik olarak goriilen duygusal
tilkenmeye yol actig1 bir tiikenmislik modeli 6nermektedir. Duygusal tiikenme ise basa

cikma tepkileri olarak goriilen, kisiliksizlesmeye ve kisinin basarisinin degersizlesmesine
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yol ac¢maktadir. Polislik gibi ¢esitli mesleklerde ilk olarak duygusal tehlikelerle
karsilasildigin1 6ne siirmektedirler. Bu tehlikelerle basa ¢ikmak, is performansini ve
duyarsizlasma gibi basa ¢ikma yontemlerini etkileyebilmektedir. Son zamanlarda
Letither ve Maslach ayrica, ¢alisanlarin miisterilere ve is arkadaslarina kars1 giderek daha
fazla duyarsizlagarak yorgunlukla basa ¢iktiklarini ve bunun da miisterilerin ve is
arkadaglariyla iligkilerde kendilerini daha az etkili olarak algilamalarma yol agtigini
savunmustur. Kisacasi, tiilkenmenin duyarsizlasma yoluyla basar ile ilgili olduguna

inanilmaktadir (Lee, 1989).
2.5.6. Pines Tiikenmislik Modeli

Yillarca tilkenmigligi incelemek ve tiikenmis insanlarla ¢alismak, Pines’i tiikenmigligin
temel nedeninin hayatlarimizin anlamli olduguna, yaptigimiz seylerin yararli, 6nemli ve
hatta "kahramanca" olduguna inanma ihtiyacimizda yattigina inandirmistir. Ernest
Becker'in The Denial of Death'de one siirdigli gibi, tim insanlarin kendilerini
"kahramanca" hissetmeye, hayatlarinin anlamli oldugunu, daha genis, "kozmik" semada

onemli olduklarini bilmeye ihtiyaclari vardir (Pines, 1994).

Bugiin pek ¢ok insan islerinden bu varolussal anlam duygusunu almay1 beklemektedirler.
Bazilar1 bunu siyasi aktivizmleri araciligiyla basarmaya caligmaktadirlar. Bu iki
alternatiften birini segen insanlar i¢in risk ¢ok yiiksektir, ¢linkii islerinden veya siyasi
katilimlarindan tiim yasamlart i¢in bir anlam c¢ikarmaya calismaktadirlar. Basarisiz

olduklarimi diislindiiklerinde ise tilkkenmeye baslamaktadirlar (Pines, 1994).

Tiikenmislik, varolussal "anlam arayisindaki" basarisizliktan kaynaklanmaktadir.
Tiikenmisligin, mesleklerine yiiksek motivasyonlu ve idealist olarak giren insanlari
etkileme egiliminde olmasinin ve isleriyle bir "meslek" olarak iliski kuran insanlar i¢in
0zel bir tehlike olusturmasimnin nedeni budur. Tiikkenmislik Modeli (Sekil 2.4.) da
tiikkenmislige ya da varolugsal 6neme giden siireci tanimlamaktadir. Motivasyonu yiiksek
bireyler, islerine (kendileri i¢in) ¢ok yiiksek hedefler ve (isin saglayacagi seylere iliskin)
beklentilerle girerler (Pines, 1994). Bu beklentilerden bazilari, 6nemli bir sey yapmak,
etki yaratmak, basariy1 takdir etmek gibi evrenseldir. Beklentilerin bir kismi meslege
ozgiidiir (Ornegin insan hizmetlerinde, insanlara yardim etmeyi ve diinyay1 daha iyi bir
yer haline getirmeyi igermek gibi). Beklentilerin bazilari, isin igsellestirilmis "romantik

imajina" dayali ve 6nemli bir kisi veya olaydan sonra modellenmis kisiseldir. Bir araya

56



geldiklerinde, isin daha genis planda kisinin hayatin1 6nemli kilacagina dair bir beklenti
olusturmaktadirlar (Pines, 1994). Ozetle Pines’a (1994) gore; motivasyon tiikkenmislikte
etkili bir faktordiir. Tiikkenmislik ¢alisanin motivasyonunu azaltmakta ve isinden

uzaklasmasina neden olmaktadir (Pines, 1994; Dalkili¢, 2004; Yildiz, 2015).

4 N\
HEDEFLER VE BEKLENTILER
’ Evrensel
Gruba Ozgii
Kisisel
(Romantik Goriintii)
~—
v N/ v
DESTEKLEVICI CEVRE STRESLi ORTAM
Olunilu Oze”}kleﬁlilvaﬂlgl Olumsuz Ozelliklerin Varlig:
Olumsuz Ozelliklerin w N
Yoklugu Olumlu Ozelliklerin Yoklugu
Ulasilan Hedefler ve Gerceklesmeyen Hedefler
Beklentiler ve Beklentiler
Basar Basarisizhik
L Varolussal Onem Tiikenmislik -
. J L J

Sekil 2.4. Pines Tiikenmislik Modeli (Pines, 1994).

Destekleyici bir ortamda (destek ve meydan okuma gibi olumlu 6zellikleri en iist diizeye
cikaran ve biirokratik gligliikler ve idari miidahaleler gibi olumsuz 6zellikleri en aza

indiren bir ortam), yiiksek motivasyonlu bireyler hedeflerine ve beklentilerine
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ulagabilmektedirler. Basari, varolugsal bir 6nem duygusu saglar ve bu da is i¢in orijinal

motivasyonlarin arttirmaktadir (Pines, 1994).

Motivasyonu yiiksek bireyler, stresli (olumsuz 6zellikleri en iist diizeye ¢ikaran ve olumlu
olanlar1 en aza indiren) bir ¢alisma ortamina girdiklerinde, hedeflerine ulagsmak i¢in
ihtiya¢ duyduklar firsati, kaynaklari veya yetkiyi elde edemezler. Sonug olarak, bireyler
ac1 verici bir basarisizlik duygusu yasamaktadirlar. Islerinden varolussal bir 6nem
duygusu elde etmeyi bekleyen bireyler i¢in basarisizlik giiclii bir tiikenmislik nedenidir

(Pines, 1994).
2.5.7. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Tiikenmisligin li¢ boyutu, stresin {i¢ ana semptom kategorisini yansitir: (a) fizyolojik,
fiziksel semptomlara odaklanma (fiziksel tiikenme), (b) duygusal-bilissel, tutum ve
duygulara odaklanma (duygusal tiikkenme, asir1 duyarsizlasma), (c¢) davranissal,

odaklanma semptomatik davranislarda (asir1 duyarsizlagsma, diisiik is verimliligi).

Modelin gosterdigi gibi, stresin (tiikenmislik) algilanmasi ve etkisi ic¢in bireysel
ozellikler, is ve sosyal ortamlar 6nemlidir. Model dort asama igermektedir. Birincisi, bir
durumun strese elverisli olma derecesidir. Stresin meydana gelmesinin muhtemel oldugu
iki ana durum tiirii vardir. Bir bireyin becerileri ve yetenekleri, algilanan veya gergek
orgiitsel talepleri karsilamak i¢in yeterli olmayabilir veya bireyin yaptig1 iste beklentileri,
ihtiyaclar1 veya degerleri karsilamayabilir. Bagka bir deyisle, kisi ve caligma ortami

arasinda yetersiz bir uyum, tutarsizlik oldugunda stres olasidir.

Modeldeki ikinci durum, algilanan stresi igerir. Strese neden olan pek ¢ok durum, kisilerin
kendilerini stres altinda algilamasina neden olmaz. Birinci asamadan ikinci agamaya
gecis, kisinin gegmisine ve kisiligine oldugu kadar rol ve organizasyon degiskenlerine de
baglidir. Birinci agsamadan ikinci agsamaya geg¢isi inceleyen ¢ok az arastirma mevcuttur.
(Perlman ve Hartman, 1982) Bu nedenle, bireysel ve orgiitsel degiskenlerin algilanan

stres tizerindeki etkilerine iliskin modeldeki iliskiler hipotezleri temsil eder.

Ucgiincii asama, strese verilen tepkinin ii¢ ana kategorisini gosterirken, dérdiincii asama
stresin sonuglarini temsil eder. Kronik duygusal stresin ¢ok yonlii bir deneyimi olarak
tiikenmislik, dordiincli asamaya yerlestirilir. Tlikenmislikle ilgili 6nemli degiskenler
model i¢inde organize edilebilir. Organizasyonel ve bireysel 6zellikler, modelin iist ve alt

boliimlerinde temsil edilecek ve asagidakiler iizerinde bir etkiye sahip olacaktir:
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(a) Bireyin organizasyon ve rol algisi, (b) bireyin bunlara tepkisi algilar ve (c)
organizasyonun birey tarafindan gosterilen semptomlara tepkisi (li¢iincii asamada), bu
daha sonra (d) asama turunda listelenen sonug¢ degiskenlerine yol agacaktir. Iste bu
noktada tiikenmisligin ¢ok boyutlu dogast kabul edilmelidir. Organizasyon bu
semptomlara tepki verdik¢e, her biri arastirma ve yoOnetim alanlarinda tek bir
tanimlayiciyla, Ornegin memnuniyet, isten ayrilma, tiikenmislik gibi yaygin olarak

etiketlenen ¢esitli ¢ok boyutlu sonuglar miimkiindiir (Perlman ve Hartman, 1982).
2.5.8. Meier Tiikenmislik Modeli

Bu modelde tiikenmislik, bireylerin asagidakilere sahip oldugu, tekrarlanan is
deneyimlerinden kaynaklanan bir durum olarak tanimlanmaktadir: (a) ¢alisma ortaminda
olumlu pekistirmenin varhigina iliskin diisiik beklentiler ve ¢aligma ortaminda cezanin
varligma iliskin yliksek beklentiler (b) pekistirmeyi kontrol etmek i¢in gerekli
davraniglar gerceklestirmede kisisel yeterlilikle ilgili diisiik beklentiler. Beklentileri bu
kadar diisiik olan bireyler, genellikle endise ve korku gibi hos olmayan duygular yasarlar
ve isten kaginmak ve sebat etmemek gibi verimsiz davraniglar sergilemektedirler (Meier,

1983).
2.5.8.1. Giiclendirme Beklentileri

Giiclendirme beklentileri, belirli is ¢iktilarinin kisinin Ortiilii veya ag¢ik hedeflerini
karsilay1p karsilamadigina iliskin aciklamalardir. Is deneyimlerinin sonucu olan ¢alisma
ciktilar, bireylerin onlara yiikledigi deger ve anlam bakimindan farklilik gosterir. Bu
nedenle, bir 6gretmen derste sik sik soru soran Ogrencilerle ¢aligmay: tercih edebilir
(Sonug A). Baska bir egitmen, bir saatlik derse sessizce katilan bir 6grenci sinifin1 daha
tatmin edici bulabilir (Sonug B). Bu iki 6gretmen, ¢abalarinin sonucundan esit derecede

memnun olabilir, ancak sonuglar degistirilirse bu duygular hognutsuzluga doniisebilir.

Tiikenmis olarak tanimlanan kisilerin anekdot raporlari, meslege girdikten sonra kisisel
performans i¢in yiiksek beklentilere sahip yetenekli bireyler olabileceklerini
gostermektedir. Giiglendirme beklentileri kavrami, tliikenmiglik durumlart i¢in
aciklamalar 6nerebilir. Ornegin, is takviyelerini kontrol edebilen yiiksek vasifli bireyler,
mesleki ddiiller konusunda hala katilasabilmektedirler. Diger bir deyisle, odiller tekrar

tekrar deneyimlendikge, can sikintisina, yani can sikintisina eslik eden bir anlamsizlik
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duygusuna alisan birey ic¢in degerini kaybedebilir. Birey anlamsizlik duygusu itici

olaylarla birlesirse, tlikenmislik ortaya ¢ikacaktir. (Meier, 1983).
2.5.8.2. Sonuc Beklentileri

Sonug beklentileri, hangi davranislarin belirli sonuglara yol agacagina iliskin agiklamalar
olarak tanimlanmaktadir. Giiglendirme beklentileri, belirli sonuglarin istenen hedefleri
karsilayip karsilamadigini tanimlarken, sonug¢ beklentileri, bu sonuglari liretmek igin
hangi davranislarin gerekli oldugunu tanimlar. Ornegin, bir dgretmen, belirli bir 6grenci
sinifinin "materyali 6grenemeyecegi" beklentisini yaratan deneyimler nedeniyle can
sikintis1 yasayabilir ve bu nedenle, o sinifa ders vermenin olumlu pekistirme umutlarini
sondiirebilmektedir. Takviyenin kisisel kontrolii, Bandura'nin sonug¢ beklentileriyle
iligkilendirdigi iki teorinin ana temasini olusturmaktadir; kontrol odagi ve 6grenilmis
caresizlik. Kontrol odagi, takviye ile ilgili genellestirilmis beklentilere atifta bulunur;
yani, kisinin 6diil ve cezanin dig etmenlerin kontroliinde mi (dis kontrol odagi) yoksa
yetenek veya kigisel 6zelliklerin kullanimi yoluyla kisinin kigisel kontroliinde mi (i¢sel
odak) olmasini bekleyip beklemedigidir. Ogrenilmis caresizlik ise, sonuclarin kisinin
eylemlerine bagli olmadigi tekrarlanan 6grenmenin ardindan kisinin yasadigi bir durumu

ifade etmektedir (Meier, 1983).
2.5.8.3. Yeterlilik Beklentileri

Sonug beklentileri, istenen sonuglari iireten davranislarin bilgisine atifta bulunurken, 6z
yeterlilik, bu iiretken davranisi gerceklestirmede kisisel yeterlilik beklentilerine atifta
bulunmaktadir. Bandura, bilmek (sonug beklentisi) ile yapmak (yeterlilik beklentisi)
arasinda ayrim yapmanin 6nemini vurgulamaktadir. Ornegin, 6grenciler materyali
ogrenemedikleri i¢in (yani sonug¢ beklentisi, higbir davranisin 6grenme sonucuna yol
agmayacagidir) veya 6gretmenler yeterince 6gretmek i¢in gerekli kigisel yeterlilige sahip
olmadiklarini disiindiikleri igin (yeterlik beklentisi) 6gretmenler tlikenmis olabilir.
Yeterlilik beklentileri, bireylerin hangi faaliyetlerde bulunmay1 sectiklerini ve engeller
karsisinda ne kadar siire devam edeceklerini giiglii bir sekilde etkilemektedir (Meier,
1983).

2.5.8.4. Baglamsal Isleme

Baglamsal isleme, tiikenmislik modelinin en kapsamli kategorisidir ¢linkii burada

insanlarin nasil 6grendigini, siirdiirdiiglinii ve beklentileri nasil degistirdigini agiklamaya
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calisilmaktadir. Daha 6nce belirtildigi gibi, baglamsal isleme, baglamlar iginde insan
bilgisinin islenmesini ifade etmektedir. Bu islemeyi etkileyebilecek baglam ornekleri

arasinda sosyal gruplar, orgiitsel yapi, 6grenme stili ve kisisel inanglar yer almaktadir.

Baglamsal isleme kavrami, biiyiik 6l¢iide Bandura'nin yeterlik beklentilerinin biligsel
olarak islendigi fikrinden beslenmektedir. Cevresel olaylarda yer alan etkililik
bilgilerinin, bireyin bu olaylara iliskin biligsel islemesi tarafindan filtrelendigi
belirtilmektedir. Bu nedenle, iki kisinin deneyimledigi 6zdes bir basari, basar1 hakkinda
farkli diistindiikleri icin yeterlikleri lizerinde ¢ok farkli etkilere sahip olabilmektedir.
Bandura, bilissel siireglerin "yeni davranigs kaliplarinin kazanilmasinda ve akilda
tutulmasinda 6nemli bir rol oynadigina" dair ¢ok sayida kanitin toplandigini belirtmekte
ve olaylarin, daha sonra hatirlama igin kullanilan sembollerle kodlanarak bellekte

saklandigini ifade etmektedir.

Bireylerin gevresel olaylardaki bilgileri aktif olarak isledikleri diisiincesi tiikenmislik
arastirmalarinda ihmal edilmistir. Literatiiriin ¢cogu, tiikkenmisligin, bireyin is stresine
tepki olarak nasil diislindiigiinden, hissettiginden ve davrandigindan bagimsiz olarak
gerceklestigini ima eder. Bugiine kadar, tiikenmislige yol agan siireglerle basa ¢ikmada
bireysel farkliliklarin arastirilmasi eksikti. Tlikenmislik literatiiriinde orgiitsel faktorlere
yapilan vurguyu dengelemek i¢in, bu boliimde bilgi islemenin igsel baglamlar1 biraz
ayrmtili olarak incelenecektir. Insanlarin yasam olaylarini islemesini etkileyen bariz bir
i¢ faktdr hafizadir. Insanlarin isleri hakkinda hatirladiklari, iste bekledikleri ve fark
ettikleri seyleri etkiler. Buna karsilik, kisisel inanglar, kisisel senaryolar ve dgrenme

stilleri gibi diger faktorler hafizayi etkilemektedir (Meier, 1983).

Pitz, hafizanin kisisel senaryolar veya semalar etrafinda organize edildigini 6ne siiren
birka¢ giincel teoriyi tartigmistir. Tipik yasam olaylarmi anlatan bu tiir senaryolari
kullanarak insanlar bilgiyi anlayabilir ve hatirlayabilir. Ornegin, bir 6gretmenin "bir
egitmenin giinlinde" ne olmasi1 gerektigini agiklayan bir ¢alisma senaryosu olabilir.
Kisisel senaryolar, gelen bilgileri organize ederek, insanlarin tiikkenmislige yol acabilecek
giicleri nasil algiladiklarina ve bunlarla nasil basa ciktiklarina katkida bulunur. Senaryosu
"gercekten Onemli olan tiim kararlari yoneticiler verir" olan bir 6gretmen, bireysel

girdilerin istendigi ve degerlendirildigi firsatlar1 fark edemeyebilir. Bu "idari kontrol"
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senaryosu, dgretmenin sonug beklentilerini etkileyebilir, yani 6gretmen, okul politikasi

hakkinda karar vermeyi etkilemek i¢in higbir kisisel davranis beklemez.

Senaryolara ek olarak, kisisel inanglar, ge¢miste olanlar1 ve gelecekte olmasim
beklediklerimizi yeniden insa etmemizi saglar. Inanglar, inanclardan daha esnek ve
duruma 6zgii olan beklentiler hakkinda yapilan nispeten istikrarli onermeler olarak
tanimlanabilir. Beklentiler ve inanglar arasindaki ayrim onemlidir, ¢iinkii iki faktor
tilkenmislik iizerinde bagimsiz etkilere sahip olabilir. Ornegin, deneyim uzunluklari farkli
olan iki 6gretmen, benzer sekilde isten olumlu pekistirme i¢in diisiik beklentilere sahip
olabilir; Her ikisi de okul yilinin hemen hemen her giiniinde oldugu gibi bugiin de bazi
Ogrencilerin yaramazliklariyla karsilasacaklarini ¢ok iyi biliyorlar. Ancak dgretmenlerin
bu istenmeyen davranisa iliskin inanglar1 farklilik gosterebilmekte, bu durum onlarin

beklentilerini ve buna eslik eden duygu ve davranislarini etkileyebilmektedir.

Birgok sinif gatismasinin kir sagli gazisi, bu durumu teslimiyetle kabul edebilir veya
sorunlu 6grencilerle calisma ¢abalarina devam edebilir. Bununla birlikte, diger 6gretmen,
Ogrencilerin her zaman isbirlik¢i olmasi ve birlikte calismanin eglenceli olmasi
gerektigine inanan idealist bir acemi ise, sonuglar farkli olabilir. Bu kisi aktif olarak ise
gitmekten korkabilir, bagkalarina isle ilgili olumsuz tutumlar ifade edebilir veya 6zellikle
sorunlu Ogrencilerle ¢alismaktan 1srarla kaginabilir. Sorunlu 6grencileri uzaklastirarak
veya davraniglarini degistirerek sinifin durumu degistirilmedik¢e veya yeni 6gretmen bu
tiir zor 6grenciler hakkindaki kisisel inanglar1 degistirmedikge, giderek daha siddetli
tilkenmislik belirtileri ortaya ¢ikacaktir (Meier, 1983).

Farkl1 bir sekilde, Schmeck , bireylerin, Craik ve Lockhart'in derin ve s1g isleme olarak
adlandirdig1 genel bir bilgi isleme tarzina sahip olabilecegini belirtir. Derin islemciler
olaylar1 detaylandiran kisilerken, s1g islemciler temel olarak fiziksel uyarani fark etmeye
ve bu bilgiyi ezberleme gibi yollarla depolamaya ¢alisan kisilerdir. Derin islemcilerin s1g
islemcilere gore bilgileri hatirlamada daha iyi oldugu gosterilmistir. Oziinde, kisinin
diisiindiigii sey biiyiik ihtimalle hatirlanir. Ornegin derin bir islemci, isten elde edilen
basar1 deneyimleri hakkinda diistinme (ve daha sonra hatirlama) olasilig1 daha yiiksek
olabilir, boylece gelecekteki is performansi icin yeterlilik beklentilerini yiikseltebilir
(Meier, 1983).
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Son olarak, Bandler ve Grinder, baz1 yazarlarin neden tiikkenmisligin 6ncelikle insanlara
yardim eden islerde meydana geldigine inandiklarin1 kismen agiklayabilecek baglamsal
islemeyi kavramsallagtirma yontemi sunmaktadirlar. Bandler ve Grinder, insanlarin dil
araciligiyla benlik ve Diinya modelleri (yani, belirli 6geleri iceren ve digerlerini dislayan
temsiller) olusturdugunu iddia etmektedirler. Herkesin kendi i¢inde siirdiirdigii igsel
diyalog veya kendi kendine konusma, betimlemelerimizi olusturmakta ve
pekistirmektedir. Insanlarla etkilesime girdigimizde, i¢sel modellerimizi sdzlii ve sozsiiz
olarak iletiriz. Her birey i¢sel modellerimizi olusturan benzersiz deneyim setlerine sahip
oldugu ic¢in, bagkalartyla iletisim kurdugumuzda bir uyumsuzluk unsuru (yani bir
tutarsizligin taninmasina eslik eden bir tatsizlik hissi) mevcuttur. Bu durum,
bagkalarindan ne 6grenecegimize, neyi gormezden gelecegimize ve onaylayacagimiza
karar vermemize zemin olusturmaktadir. Baskalariyla etkilesimlerimizin sayisi,
karmasikligi, onemi ve duygu yiikliliigh arttik¢a bu kararlar daha zor hale gelmektedir
(Meier, 1983).

2.5.9. Suran ve Sheridan Tiikenmislik Modeli

Gozlem ve deneyimlere dayanan Suran ve Sheridan modeli, erken ve orta yetiskinlik
siiresince gelisim acisindan benzerlik gosteren dort basamaktan olusmaktadir. Ilk
basamak, kimlik ve rol karmasasiyla baslarken ikinci basamag, yeterlilik ve yetersizlik
takip etmektedir. Ugiincii basamak, verimlilik ve yetersizlikle ilgiliyken son basamagi
yani dordiincii basamagi yeniden olusturma ve hayal kirikligi olusturmaktadir. Bu
basamaklarin her biri kendi igerisinde tiikkenmisligin olusmasinda etken olan hayat
tarzlarini icermektedir. Suran ve Sheridan’a gore tilkenmisligi tetikleyen neden her bir
basamakta bireyin yasama ihtimali bulunan ¢atismalardan doyumsuz olarak ¢ikmasi
sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Suran ve Sheridan’in tiikenmislik modelinin temeli

Erikson’un kisilik gelisimi kuramina dayanmaktadir (Vizli, 2005).
2.5.10. Maslach Modeli

Maslach, tiikenmisligi "duygusal olarak sorunlu veya yasam sorunlari olan insanlarla
yogun bir sekilde ugragsmanin kronik strese/duygusal gerginligine yanit olarak ortaya
cikan fiziksel, duygusal ve zihinsel alanlarda sorunlarla karakterize bir sendrom” olarak

tanimlamustir (Cordes ve Dougherty, 1993; Singh vd., 1994; Pons, 1995; Cetin ve Kurban,
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2016). Baska bir deyisle uzun siire strese maruz kalanlarin bu durumla basa

¢ikamamasinin sonucunda kiside goriilen ¢ok boyutlu yansimalardir.

Saglik ve sosyal hizmet alaninda g¢alisanlar sorun yasayan insanlarla yakin iliski
i¢indedirler. Insanlarla yogun iliski i¢inde ¢alisan, onlarin psikolojik, sosyal veya fiziksel
sorunlarma cevap vermek zorunda kalan bireyler ideal olarak, isle ilgili amaclari
dogrultusunda nesnelliklerini ve durumdan uzakliklarint korumaktadirlar. Ancak uzun
siiren bu stresorler karsisinda duygusal stresle bas edemezler ve tiikkenmislik gerceklesir.
Birlikte calistiklar1 kisilere yonelik ilgileri, duygular gittikce azalmaktadir. Hizmet
sunduklari kisilere mesafeli ve hatta duyarsiz sekillerde davranabilmektedirler (Maslach,

1976).

Tiikenmislik sendromunun 6nemli bir yonii, artan duygusal tiikenme hissidir. Duygusal
kaynaklar1  tiikendikge, c¢alisanlar psikolojik  diizeyde arttk kendilerinden
veremeyeceklerini hissederler. Diger bir yonii, kisinin miisteriler, ¢alisanlar ve kurumdaki
diger bireyler hakkinda olumsuz, alayci tutumlar ve duygular gelistirmesidir. insanlara
kars1 verilen bu tiir olumsuz tepkiler, duygusal tiikenme deneyimiyle baglantili olabilir,
yani tikenmisligin bu iki yoni bir sekilde iligkili goriinmektedir. Tiikenmislik
sendromunun ti¢lincli bir yonii, 6zellikle yapilan islerle ilgili olarak kisinin kendini
olumsuz olarak degerlendirme egilimidir. Calisanlar, mutsuz ve isteki basarilarindan

memnun degillerdir (Maslach ve Jackson, 1981).
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Asama 1a: Duygusal tiikkenme
- 15 diisiincesinde yorgunluk
Asama 1b: Fiziksel bitkinlik
- Uyku bozukluklari
— Soguk alginligi, bas agris1 ve diger agrilara yatkinlik

Asama 2: Duyarsizlasma
- Meslektaglara karst olumsuz, alayct tutum
- Hasta/danisan i¢in olumsuz hisler
- Salyangoz kabuguna gekilme
- Uygunsuzluktan kaginma

- Isin temel ihtiyaglara indirgenmesi

Asama 3: Kisisel Basarida Azalma
- Kendinden hoslanmama
- Diger tiim insanlara karst isteksizlik
- Her seye karsi isteksizlik

Sekil 2.5. Maslach Modeli (Burisch, 2014)

Maslach ve Jackson tiikkenmisligi iic boyutlu olarak siniflandirmislardir. Bunlar; duygusal
tilkkenme, duyarsizlasma, kisisel basar1 eksikligi (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach,
2003b). Tiikenmislik ilk olarak bireyin duygusal kaynaklarinin tiikenmesi ile ortaya
cikmaktadir (Maslach vd., 2001).

Maslach, tiikkenmiglik sendromunun merkezinde bir duygusal asir1 yiiklenme ve ardindan
gelen duygusal tiikenme modelinin oldugunu gérmiistiir. Ornegin, insanlar duygusal
olarak asir1 derecede strese maruz kaldiklarinda ve diger insanlar tarafindan kendilerine
empoze edilen duygusal talepler karsisinda bunalmis hissetme egilimindedirler. Bu stresli
etkilesime verilen ilk tepki duygusal tilkenmedir (Pons, 1995). Maslach ve Jackson’nun
(1981) calismasinin demografik sonuclar1 incelendiginde; kadinlarin erkeklerden daha
fazla duygusal agidan tiikkendiklerini, erkeklerin ise kadinlardan daha fazla
duyarsizlastiklarin1 tespit etmislerdir. Ayrica gen¢ insanlarin yaghlara gore, evli

insanlarin bekar ve bosanmis insanlara gore ve egitim diizeyi yiiksek olanlarin diigiik
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olanlara gore daha fazla duygusal tiikkenme yasadiklarini tespit etmislerdir (Maslach ve
Jackson, 1981).

Insanlar duygusal olarak tiikendiginde, baskalariyla iliskilerini keserek (psikolojik
kopukluk) basa ¢ikmaya calisirlar. Bu sekilde basa ¢ikma, kisi ile ¢alistiklar1 insanlar
arasina duygusal bir mesafe koyar. Duyarsizlagma olarak adlandirilan bu mesafeli,
duygusuz tepki, tiikenmislik sendromunun ikinci yoniidiir ve cesitli davranis ve
tutumlarda kendini gdsterir. Islerine ve karsilastiklar1 insanlara yonelik olumsuz tepki ya
da tepkisizlik, mesafeli ve ilgisiz davranma egilimindedirler. (Demir vd., 2015).
Duyarsizlagma yasayan calisanlarda goriilen yalnizlik egilimi, kisinin orgiit ve diger
calisanlar karsisinda sinik bir durumda kalmalarina neden olmaktadir (Cankaya, 2017) is
arkadaslar1 tarafindan is nedeniyle duygusal olarak tiikenmis olarak degerlendirilen
kisiler ve fiziksel olarak yorgun goriinen kisiler duyarsizlagmaya daha fazla egilim

gostermektedirler (Maslach ve Jackson, 1981).

Duyarsizlagma doneminin ardindan tiikenmisligin {igiincii yonii ortaya ¢ikar: kisisel
basarinin azaldig: hissi. Kiside duyarsizlasma sonucunda, ise olan ilgilerinin ve basari
duygusunun azalmasi goriilmektedir. Isle ilgili becerileri konusunda kendilerini yetersiz
hissetmektedirler (Demir vd., 201). Mesleki olarak basarisiz olduklarina, yanlis meslegi
sectiklerine, yeterince duyarl ve ilgili olmadiklarina inanmaktadirlar. Bu tiir olumsuz
diisiinceler, 6zgiivenlerini yerle bir etmekte ve kendilerini depresif hissetmelerine neden

olmaktadir (Pons, 1995).
2.6. Tiikenmisligin Sonuclar

Tikenmislik sadece bunu yasayan bireyi degil, cevresini de etkilemektedir. Dolayisiyla

asagida insan lizerinde etkileri ile orgiitsel diizeyde etkilerine deginilecektir.
2.6.1. Bireysel Sonuclar

Tiikenmislik, uzun siireli veya kronik is stresine verilen bir tepkidir (Gabriel ve Aguinis,
2022). Bireyin kisilik yapisindan ve ¢evresindeki ¢esitli kosullardan kaynaklanan yaygin
olarak deneyimlenen bir sonugtur (Maslach ve Leiter, 2016). Kisisel saglik iizerinde
fiziksel, ruhsal ve davranigsal sorunlara neden olmaktadir (Maslach vd., 1996; Maslach
vd., 2001; Maslach ve Leiter, 2008).
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Calisma ortamlarinda kars1 karsiya kalinan stres, hayal kiriklig1 veya basarisizlik duygusu
kisilerde zaman zaman motivasyon kaybi yasatsa da bireyler bu tiir durumlarda basari
elde edebilmek adina yeni yontemler denemeye caligmaktadirlar. Ancak bu durumlarla
bas etmede yetersiz kalanlar umutsuzluk, caresizlik, memnuniyetsizlik, kendini suglama
gibi diisiince siirecleri igerisinde tilkenmislige dogru yol almaktadirlar. Asagida verilen
fiziksel, duygusal, zihinsel ve davranigsal semptomlar normal insanlarda da zaman zaman
goriilmektedir. Ancak belirli bir zaman igerisinde azalan ve ortadan kalkan bu duygular,
tilkkenmislikte kroniklesmekte, yani sagaltim saglanmazsa kalic1 hale gelmektedir. Bunun
sonucunda ise depresyon, depresyona bagli olarak da kisisel ve orgiitsel kayiplar ortaya
¢ikmaktadir (Potter, 2009).

Tiikenmisligin fiziksel sonuclar1 igerisinde siklikla rastlanan bulgular arasinda; enerji
azlig1, kronik yorgunluk, bitkinlik hissi, halsizlik, uyku bozukluklari, bas agrilari, viicut
agrilar1, gastrointestinal problemler, yiiksek tansiyon, zayif bagisiklik fonksiyonu (daha
stk hastalanma) gibi bulgular yer almaktadir (Burke vd., 1984; Drummond, 2015;
Brandstitter, 2016). Tiikenmisligin zihinsel ve duygusal sonuglari ise umutsuz hissetmek,
cosku eksikligi, hayal kirikligi, 6fke, depresyon, asir1 tepki verme, konsantrasyon
giicliigii, memnuniyetsizlik, kaygi durumlari, kendine giiven azligi, degersizlik hissetme,
duygusal patlama yasama, iletisim sorunlari, intihar diisiinceleri, diismanlik hissi vb.
sayilabilmektedir. Davranigsal birtakim bozukluklar arasinda ise kisi sosyal izolasyon,
saldirganlik, gerginlik, is giicii kaybi, yasamaktadir (Drummond, 2015; Salvagioni vd.,
2017; Pereira, 2021). Ayrica calismalar tiikenmislik sendromunun kisilerde aile
iliskilerinde de sorunlara neden oldugunu gostermektedir (Ardi¢ ve Polatci, 2009; Gandi
vd., 2011; Dalkilig, 2014; Drummond, 2015; Salvagioni vd., 2017). 2015’te yapilan bir
aragtirmada yogun stres altinda ¢alisan ve tiikkenmiglik ile yiiz ylize olan hekimlerde
bosanma oranlarinin diger meslek gruplarina oranla daha yiiksek oldugu goriigmiistiir (Ly

vd., 2015).

Tiikenmisligin sonucunda bireyde gelisen gevresine karsi ilgisizlik, negativizm, anksiyete
ve sinirlilik gibi davranislar aile igi iletisimini de olumsuz yonde etkilemektedir (Kahill,
1988). Birey yasadig1 duygusal tiilkenme sebebiyle ailesine karsi ilgisiz davranir. Thmal
edildigini diisiinen aile iiyeleri bireyi suglar ve bu durum ¢atigmalara neden olur (Ardig

ve Polatci, 2009).
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Kritik saglik bakim hizmeti veren saglik ¢alisanlarinda tiikenmisligin, travma sonrasi
stres bozuklugu (TSSB), alkol kétiiye kullanimi, madde bagimliligi ve hatta intihar
diistincesiyle sonuglanabildigi goriilmistiir (Burke vd., 1984; Siu vd., 2012; Dyrbye vd.,
2008 ). TSSB, bir katastrofik olaya tepki olarak veya travmatik epizodlara kronik veya
tekrarlayan maruz kalma sonrasinda ortaya ¢ikabilir. Kritik bakim veren bakim
hemsirelerinin %22 ile %29'unda TSSB semptomlarina rastlanmistir (Mealer, 2006;
Mealer, 2009; Mealer, 2012). Daha &tesi, TSSB belirtileri olan hemsirelerin neredeyse
tamaminda (%98) tikkenmislik sendromu ile uyumlu belirtiler goriilmiistiir (Mealer,
2012). Yasam sonu bakimlara katilim, asir1 yiikklenmis hissetme ve 6liim sonrasi bakim
saglama bu durumun ortaya ¢ikmasindaki nedenler arasindadir (Mealer, 2006). Benzer
sekilde yasamin son donemlerine yaklasmis yaslh bireylere holistik ve kritik bakim veren
yaslt bakim personeli, ayn1 zamanda yash bireyin 6liim anlarina da taniklik ederek uygun
yaklasim gostermektedirler. Fiziksel zorlanmanin yami sira asir1 duygusal yiiklenme
yasayan bakim personeli tiikkenmislik ile karsi karsiya kalmaktadir. Sanayi isgileri
tizerinde yapilan on yillik bir boylamsal arastirmada, tiikenmisligin kardiyovaskiiler
problemlere neden oldugunu ve hastane tedavisi gereken durumlarla iliskili oldugunu

gostermektedir (Toppinen-Tanner vd., 2009).

Baz1 arastirmalar, kisilerin tiikenmislik puanindaki bir birimlik artisin, akil sagligi
sorunlart nedeniyle hastaneye yatis riskindeki 1,4 birimlik artisa neden oldugunu
vurgulamakta iken, bunun yani sira kardiyovaskiiler sorunlar nedeniyle hastaneye yatis
riskindeki bir birimlik artigla iligkili oldugunu bulmustur (Leiter vd., 2014). Cerrahlar
tizerinde yapilan bir arastirmada (N:7825), hekimlerin 509°u (% 6,4) son bir y1l igerisinde
intihar diisiincesi tasidigini ifade etmistir. Ayni hekimlerin % 41'inin kendilerine
antidepresan regete ettigi ya da bir baska hekim arkadasindan recete ile antidepresan
aldig1 belirtilmektedir. Bu aragtirmada elde edilen bulgulara gore, cerrahlarin duygusal
tikkenme puanlarinda bir puanlik artisin intihar yonelimini % 7 ve duyarsizlagsma
boyutunu ise % 11 oraninda arttirirken, kisisel basarida azalma boyutunda goriilen bir

puanlik azalma bu riski % 5 oraninda artirmaktadir (Shanafelt vd., 2011).

Tilikenmisglik calisanin iiretkenliginin, motivasyonun ve genel bakim kalitesinin
azalmasina ve diisiik is performansina yol agmaktadir (Ackerman,1993; Waldman, 2004;
Cankaya vd. 2018; Basol vd., 2018; Bernales vd., 2022). Bununla birlikte tiikenmislik

sendromunun varlig1 ¢alisaninin meslekten ayrilma kararmi etkilemektedir (Shoorideh
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vd., 2015). Yapilan bir aragtirmada kritik hasta bakimi1 yapan ¢alisanlarda siklikla (%13
ile %20) arasinda isten ayrilma goriildiigii rapor edilmektedir (Moss vd., 2016 ). Bir diger
arastirmada tiim hemsirelerin %41'i islerinden memnun olmadig1 ve %22'sinin meslegini
birakmay1 planladigi bulunmustur. Neden hemsirelik meslegini birakmayi diistindiikleri
soruldugunda, %56's1 daha az stresli bir pozisyona istediklerini belirtmiglerdir (Jones vd.,
2008).

2.6.2. Orgiitsel Sonuglart

Tikenmisligin orgiitsel alanda sonuglar1 incelendiginde siklikla is tatminsizligi, diistk
orgiitsel baglilik, devamsizlik, isten ayrilma niyeti ve isten ayrilma gibi ¢esitli olumsuz
tepkiler ile iliskilendirilmistir (Maslach ve Leiter, 2016). Tiikenmislik isyerinde zorbaliga
ugrama ile isi birakma niyeti arasindaki iliskiye de aracilik etmektedir (Laschinger, 2012).
Ote yandan, tiikenmislik etkisi altindaki ¢alisanlar, daha diisiik iiretkenlife ve is
kalitesinin diigmesine neden olurlar. Tiikenmislik, orgiitlerde olumlu deneyimler igin
firsatlar1 azalttig1 i¢in, i tatmininde azalma ile birlikte ise ya da orgiite olan bagliligin

azalmasi ile de iliskilidir (Maslach ve Leiter, 2016).

Tiikenmislik yasayan insanlar, cogu zaman kisisel catismaya neden olabilmekte ve
gorevlerini aksatarak diger calisanlar lizerinde olumsuz bir etkiye sahip olabilmektedirler.
Bu nedenle, tiikenmislik "bulasici" olabilir ve orgiitlerde sosyal iliskiler araciligiyla
varhigim siirdiirebilir (Bakker vd., 2005; Gonzalez vd., 2012). Tikkenmisligin yasandigi
calisma ortamlarinda sosyal iligkilerin kritik 6nemi vardir. Kisileraras: iliskilerin
bozuldugu ve saldirgan davraniglarinda goriildiigli calisma ortamlarinda tiikkenmisligin
arttig1 bazi ¢alismalarla vurgulanmaktadir (Savicki vd., 2003; Gascon vd., 2013). Bu tiir
bulgular, tiikenmisligin bireysel bir sendromdan ziyade ¢alisma gruplarinin bir 6zelligi

olarak goriilmesi gerektigini diisiindiirmektedir (Maslach ve Leiter, 2016).

Tiikenmisligin etkisi altinda diisiik motivasyonla ¢alisan birey kisisel iiretkenliginin ve is
kalitesinin azalmas1 (Hall vd., 2016; Dewa vd., 2017) nedeniyle orgiitsel aksakliklara ve
performansin da azalmasina yol agmaktadir (Ackerman,1993; Waldman, 2004; Cankaya

vd. 2018; Basol vd., 2018; Bernales vd., 2022).

Ote yandan is devamsizliklar1 ve isten ayrilmalar 6rgiitsel yapiyr da olumsuz yonde

etkilemektedir (Ergin,1992; Partlak vd., 2000; Shoorideh vd., 2015).
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Yapilan diger aragtirmalarda tiikkenmislik sendromu ile diisiik bakim kalitesi, daha diigiik
hasta memnuniyeti, artan tibbi hata sayisi, daha yiliksek saglik hizmetiyle iligkili
enfeksiyon oranlar1 ve daha yiiksek 6liim oranlari iliskili bulunmustur (Poghosyan vd.,
2010; Cimiotti vd., 2012). Hekimler iizerinde yapilan ¢alismalarda, tilkenmislik puanlar
ile tibbi hatalar arasinda giiclii doz-yanit iligkiler goriilmiistiir (Shanafelt vd., 2003). Tibbi
bir hatadan sonra doktorlar, gelecekteki hatalarla ilgili endise, giiven kayb1, uyku giicligii,
azalan is tatmini ve itibarlarina yonelik algilanan zarar dahil isle ilgili 6nemli stres
yasayabilmektedirler (Waterman vd., 2017). Tiim bunlar tiikenmisligin kisiler tizerinde
yarattigi olumsuz etkilerin Orgiitleri ama¢ ve hedefleri acisindan olumsuz ydnde
etkilemekle kalmadigini, orgiitsel yapilarini, oOrgiit kiltiiriinii vb. bircok konuda

etkiledigini gostermektedir.
2.7. Tiikenmislik ile Basa Cikma Yollar:

Tiikenmislik ile basa ¢ikma stratejileri i¢in yazinda ozellikle kanita dayali bulgularla
desteklenen ¢alismalardan yararlanarak eyleme yonelik yaklasimlar asagida belirtilmistir.
Burada vurgulanmasi gereken konu bireysel ve kurumsal ¢6ziim yaklasimlarinin birlikte
ele alinmas1 gerekliligidir. Bu sekilde uygulanan stratejilerin, tiilkenmisligin Oniine
gecilmesinde, miicadele edilmesinde ve siirdiiriilebilir iyilik hali saglanmasinda etkili

olacagi beklenmektedir (Tetrick ve Winslow, 2015).
2.7.1. Bireysel Basa Citkma Yollart

Bireysel hedefli yontemler tek basina kurumsal sorunlarin iistesinden gelememektedir.
Buna gore, kisiye yonelik ve kurulusa yonelik miidahaleleri birlikte uygulamak
kuruluslarda stirdiiriilebilir iyilik hali yaratmaktadir (Tetrickm ve Winslow, 2015 ).
Tikenmislikle bireysel bas etme stratejilerinin uygulanmasinda profesyonel destek daha
uygun bir yaklasim olmakla birlikte, kisilerin kendi kendine yapabilecegi birtakim
yontem ve uygulamalar da sagaltimda etkili olmaktadir. Bireyselden kisilerarasina bir¢ok

yontem bu kategoride yer almaktadir (Tetrickm ve Winslow, 2015).

Mikrodan makroya dogru bas etme yOntemlerine deginildiginde, fiziksel egzersiz ve
gevseme yoOntemleri bas etmede destek olarak gosterilmektedir (Dolgun, 2015).
Tiikenmislik etkisindeki bireyde motivasyon kaybu, ice ¢ekilme, zevk alamama, bitkinlik
goriildiigil icin aktiviteden kaginma yagsanmaktadir. Halbuki fiziksel aktivite programlari

ruhsal ve fiziksel dayaniklilig1 arttirmak i¢in kullanilan stratejilerden biridir (Barquero,
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2015) ve fiziksel, psikososyal, bilissel ve duygusal alanlarda sagligin korunmasi,
gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Morton vd., 2016; Mattli vd., 2020). Bununla
birlikte aktivite i¢eren egzersiz programlari is stresini azaltmakta, calisan memnuniyetini
arttirmakta ve calisma ortamindaki olumsuzluklarla basa ¢ikmaya yardimci olmaktadir
(Laborde vd., 2016; Raven ve Kleinert, 2019; Kim ve Gurvitch, 2020; Abods vd., 2020).
Smetackova vd., (2019) arastirmalarinda, fiziksel aktivite ve duygusal tilkenme arasinda
negatif iliskiler bulmuslar, diizenli ve amagh egzersiz programlarinin tiikenmisligi
azalttigini belirtmislerdir (Raven vd., 2019). Ayn1 sekilde diizenli fiziksel aktivitenin
yasam kalitesi lizerinde de olumlu etkisi vardir. Gonzélez-Valero vd. (2023) yaptiklar
calismada diizenli fiziksel aktivite ve egzersiz programlarinin, tiikenmislik sendromunun
belirtilerini azaltirken, yasam kalitesini arttirdigi ve kendini gelistirme i¢in daha fazla
kapasiteye olanak sagladigi bulmuslardir. Bu nedenle programli fiziksel aktivitenin, stres
ve tiikenmislik sendromunu 6nleyici bir arag olabilecegi gibi, kisisel gelisim kapasitesini

de destekleyebilecek bir yol oldugu belirtilmektedir (Gonzalez- Valero vd., 2023).

Tiikenmislikle basa ¢ikmada, saglikli beslenmenin ve Ozellikle enerji dengeli
beslenmenin yani sira hobilerin, aile bireyleri ve arkadaslarla sosyal ortamlarda
bulunmanin, stres ve zaman yonetimi yapabilmenin destekleyici oldugu diigiiniilmektedir

(Doohan, 1982; Glogow,1986; Kagmaz, 2005; Ardi¢ ve Polat¢i, 2008; Dolgun, 2015).

Ruhsal dayaniklilik ve esneklik bireyin travmatik bir olaydan sonra saglikli bir sekilde
uyum saglamasini saglayan psikolojik bir oOzelliktir. TSSB'nin semptomlarini ve
gelisimini hafifletmek i¢in bir mekanizma olarak kabul edilmekte ve tiikenmisligi
onleyebilir ve tedavi edebilir oldugu da diisiiniilmektedir. Ruhsal dayaniklilik ve esneklik
dogustan gelen 6zellikler olabildigi gibi, dayaniklilik tekniklerinin 6grenilebilen yanlari
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; iyimser olmak, biligsel esneklik gelistirmek,
destekleyici bir sosyal ag kurmak ve siirdlirmek, farkindalik egitimi ve egzersiz yapmak
(Mealer vd., 2016). Bu tekniklerin tiikenmislik yasayan bireylere kazandirilmasi
tilkkenmisligin onlenmesi ve tedavisinde gerekmektedir. Yazinda biligsel-davranisei
egitimlerin ve farkindalik meditasyon gruplari olusturmanin iyilestirici etkisinden
bahsedilmektedir (Gabriel ve Aguinis, 2022). Biligsel davraniggr terapi (BDT) yoluyla
calisanlar dislincelerini nasil degistireceklerini ve aktif basa ¢ikma becerilerini nasil
gelistireceklerini 6grenmektedirler. Bununla birlikte BDT calisanlarin algilanan is

kalitesini iyilestirmede ve is sikayetlerini azaltmada etkili olmaktadir (Richardson ve
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Rothstein, 2008). Ayrica BDT’ nin g¢alisanlarin giinliik is rutinlerinde kullanabilecekleri
kisisel kaynaklar1 gelistirmelerine ve yeni yetkinlikler edinmelerine yardimci olabildigi
ifade edilmektedir (Luthans vd., 2006 ). Calisanlar BDT yoluyla, stres toleransi
becerilerini gelistirerek yogun is taleplerini daha iyi idare edebilir ve biligsel-davranissal
miidahaleler yoluyla isleri, is talepleri ve kaynaklari hakkinda diisiincelerini yeniden

yapilandirmay1 6grenebilmektedirler (Gabriel ve Aguinis, 2022).

Farkindalik meditasyon gruplar1 ise BDT gibi bilisleri degistirmeye c¢alismaz, ancak
bireylerin stresli olaylara uyum saglamasina ve gerginligi azaltmasina yardimci olur (
Tetrick ve Winslow, 2015 ). Ayrica, is yeri temelli farkindalik meditasyon programlari,
azalan kortizol gibi fizyolojik stres gostergelerini iyilestirmektedir (Heckenberg vd.,
2018). Genel olarak, kisginin zihinsel yapisini degistirmeyi hedefleyen miidahaleler,
tikenmislikle miicadele etmek ve stresin sonuclariyla basa ¢ikmak icin faydal

olabilmektedir (Gabriel ve Aguinis, 2022).

Calisanlarin, igle ilgili konularda rasyonel olmalari, isin yapisi, zorluklari, kendi kisiligi,
yetenekleri ve kapasitesi, siirliliklar1 konusunda gergekei bakis agisina sahip olmalari
gerekmektedir. Kiginin yapisina uygun olmayan islerde ¢calismasi, hizla tilkenmeye neden
olabilecegi i¢in, uygun is se¢imi énemli bir durumdur (Kagmaz, 2005; Ardi¢ ve Polatct,
2008). Yazinda tiikkenmislikle bas etmede yardimci yontem olarak, stresle basa ¢ikma
egitimi, gevseme yontemleri, atilganlik egitimi, duygusal terapi, kisilerarasi iligkilerin
giiclendirilmesi ve sosyal beceriler kazandirilmasina yonelik egitim, zaman ydnetimi,
ekip olusturma, profesyonel isteklerin yonetimi ve meditasyon, nefes egzersizleri, dahil
olmak {izere birgok bas etme stratejileri belirtilmisdir (Maslach vd., 2001; Kagmaz, 2005;
Ardiig ve Polatci, 2008; Dolgun, 2015).

2.7.2. Orgiitsel Basa Cikma Yollart

Yazinda bireylerin iizerindeki is taleplerinin baskisini azaltmak ve is kaynaklarinin
diizenlenmesine yonelik yaklasimlarin tiilkenmislik ile Orgiitsel basa ¢ikmada etkili
oldugu belirtilmektedir. Isin yeniden yapilandirilmasi veya performans yonetiminin
tyilestirilmesi gibi kurumsal diizeydeki girisimler oldukga etkilidir ve ayrica daha uzun
stireli olumlu etkilere sahiptir (Awa vd., 2010). Tiikkenmislige yonelik orgiitsel bas etme
stratejileri saglikli bir ¢alisma ortaminin siirdiiriilmesine yonelik olmalidir. Amerikan

Yogun Bakim Hemsireleri Dernegi (AACN), tiikenmisligi onlemeyi ve tedavi etmeyi
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hedefleyebilecek ve saglikli bir ¢aligsma ortami olugturmayi ve siirdiirmeyi saglayacak alti
standart belirlemistir (Mealer, vd., 2016). Bu standartlar:

* Uygun personel segmek

+ Iletisim becerisine sahip olmak

o Isbirligi

* Deger verme

+ Etkili karar verme

 Otantik liderlik olarak belirtilmektedir.

Gabriel ve Aguinis, (2022) caligmalarinda tiikenmislikle bireyselden kurumsala basa

¢ikmada bes Oneri sunmaktadirlar. Bu Oneriler:
+ Stres yonetimi miidahaleleri saglamak
* (Calisanlarin islerinin yaraticis1 olmalarina izin vermek
+ Sosyal destegi gelistirmek ve tesvik etmek
e (Calisanlar karar verme siirecine dahil etmek
* Yiiksek kaliteli performans yonetimi uygulamak olarak belirtilmektedir.

Yonetim teorisi ile tutarlilik igeren bu Oneriler, farkli miidahale tiirlerini planlayan ve

yiirtiten liderler i¢in yararli olmaktadir.
2.8. Duygusal Emek
2.8.1. Duygu Kavram

Duygu kavrami tarih boyunca siklikla lizerinde durulan ve tartisilan bir kavram olup,
Latince disar1 c¢ikmak, hareket etmek anlamlarmma gelen ‘emovere’ kelimesinden
tiretilmistir (Ahmed, 2014). Pluthik (1994), duygunun davrams, his, fizyolojik
degisiklikler, itici kuvvet ve kontrol etme gibi farkli 6gelerden meydana geldigini
belirtmistir (Pluthik, 1994). Crooks ve Stein (1991) duygunun bir uyaric ile basladigini,
devaminda fizyolojik bir belirti gerceklestigini sonrasinda ise bedensel tepkinin
yorumlanmasina bagl olarak 6znel duygu tecriibesinin olusacagini ifade etmektedir
(Crooks ve Stein, 1991). Tirk Dil Kurumu (TDK) Giincel Tiirk¢e Sozliik’te duygu

kavrami duyularla algilama, his, onsezi olarak tanimlanmakla birlikte; “belirli nesne,
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olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdig: izlenim, nesneleri veya olaylari
ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi, kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve

hareketlilik” olarak agiklanmaktadir (Anonim, 2023a).
2.8.2. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek, belirli duygularin sergilenmesi veya bastirilmast eylemini ifade
etmektedir (Hochschild, 1983; Gross, 2007). Literatiirde ilk olarak Hochschild (1979)
tarafindan tanimlanan duygusal emek “Bir iicret karsiliginda duygularin
yonetilmesi”olarak ifade edilmektedir (Hochschild, 1983). Duygusal emek, Tsang
(2011) tarafindan " bir iicret karsiliginda iste zorla duygu yonetimi" olarak
tanimlanmaktadir ve Tsang (2011)’a gore ¢ogunlukla diger insanlara hizmet veren
calisanlardan belirli duygular sergilemeleri veya gizlemeleri beklenmektedir. Cogu
hizmet isi icin amacglanan kar, ¢alisanlarin gosterdigi duygularla ilgilidir. Dolayisiyla
duygularin kontrolii ¢alisanlarin kendilerinde degil, ¢alistiklart kuruluslardadir (Tsang,
2011). Duygular genellikle 6zel ve kisisel meselelerken, ¢ogu hizmet c¢alisaninin
duygular1 ekonomik degeri olan ‘'Uriinler' haline gelir (Argon, 2015). Sosyolog
Hochschild (1983) bu olguyu 6zel ve kamusal benlik ayrimiyla agiklamaktadir.
Normalde duygular ve duygu yoOnetimi gibi duygusal siiregler, bireylerin Ozel
sistemleridir. Bu tiir bir duygu yonetimi, ¢alisanlar tarafindan kontrol edilmedigi ve kar
amaci giittiigii i¢in bu durum problemli olarak algilanmaktadir. Bu nedenle, insanlarin
toplum i¢indeki giinliik yasamlarinda duygularini diizenleme bigimlerinden farklidir
(Tsang, 2011). Hochschild'in ugus gorevlileriyle ilgili aragtirmasi, miisteriler ne kadar
saygisiz davranirsa davransin, ucus gorevlilerine sakin kalmalari ve her zaman
giilimsemeleri gerektiginin agik¢a hatirlatildigini ortaya ¢ikarmistir (1983). Buna ek
olarak hemsireler, polis memurlari, satis elemanlari, banka ve otel ¢aligsanlar1 gibi diger

calisanlarin duygusal emek davraniglar1 gosterdigi belirtilmistir (Wrébel, 2013).

Hochschild duygusal emek kavramini literatiire kazandirdiktan sonra, duygusal emegin
kavramsallastirilmasinda 6nemli revizyonlar olmustur. Hochschild, duygusal emek
teorisini, temelde Marksist bakis agisina ve Goffman'in dramaturjik bakis agisina dayali
olarak 6nermektedir (Wouters, 1989). Goffman'in bireyleri toplumsal olarak kabul edilen
kurallara uymada 'pasif aktorler' olarak goren bakis acisina katkida bulunmustur.

Hochschild'e (1983) gore bireyler duygu kurallarina gore duygu yonetiminde aktif olarak
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yer alirlar. Ayrica Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi esas olarak davranigsal
sonuglara odaklanarak “izlenim yonetimi” olarak vurgulamiglardir (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Bununla birlikte duygusal emegin sonuglarinin olumsuz olmasi
gerekmedigini de savunmuslardir. Ote yandan Morris ve Feldman'a (1996) gére duygusal
emek, insanlarin hissettiklerini yonetmeye calismasindan cok, davranislarin ifade
edilmesiyle ilgilidir. Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi; calisanlardan
kisilerarasi iliskilerini diizenlemede orgiitlerin beklentilerine uygun olarak duygularin
sergilenmesi i¢in gosterilen ¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir (Morris,ve
Feldman,1996). Morris ve Feldman (1996) Hochschild'in kuramiyla uyumlu olarak,
duygusal emegin dort boyuttan olustugu bildirmislerdir. Bunlar; "uygun duygusal
gosterim sikligi, gerekli sergileme kurallarina dikkat, gosterilmesi gereken duygularin
cesitliligi ve duygusal olarak gercekten hissedilmeyen duygularin ifade edilmesinden
kaynaklanan uyumsuzluk” (Morris ve Feldman, 1996). Morris ve Feldman (1996)
duygusal emek kavramina, sosyal faktorlerin duygularin yargilanmasi ve gosterilmesi
tizerinde etkili olmasi agisindan etkilesimei bir bakis agisiyla yaklagmislardir. Buna ek
olarak, duygusal emegin, kurumsal duygusal beklentiler karsisinda ¢alisanlarin gercek
hisleri ile uyum iginde oldugunda bile ortaya ¢iktigin1 savunmuslardir ” (Morris ve
Feldman, 1996). Woolfolk (2015), belirli duygulart sergilemek, saklamak, hissetmek ya
da hissetmemek konusunda bireysel ve kiiltiirel olarak degisen beklentilerin oldugunu
vurgulamaktadir (Woolfolk Hoy, 2015). Ekman, Sorenson ve Friesen (1969) bunlara
“duygusal teshir kurallar’” adin1 verirken, Hochschild (1983) bireylerin duygularini
uygun sekilde yonetmelerinin beklendigi “his kurallar1” tanimlamistir. Ote yandan bu
kurallar Michalinos vd., (1988) ve Zembylas, (2002). tarafindan 'duygusal kurallar'
olarak adlandirilmigtir. Sergileme/hissetme/duygusal kurallar, baglamlara ve bu
baglamlarin ne tiir duygusal ifadeler gerektirdigine baglidir. Bu nedenle, kiiltiirel ve
sosyal normlara oldukc¢a baghdirlar. Ek olarak, bu kurallar hangi duygulara "izin
verildigini", "uygun" veya "sapkin" oldugunu belirlediginden, bunlar belirli gii¢

iligkilerine gomiiliidiirler (Zembylas, 2002).

Bu c¢alismada duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild (1983) ve o
giinden itibaren Ashforth ve Humphrey, Morris ve Feldman, Grandey tarafindan
gelistirilen {i¢ farkli yaklasim incelenmistir. Tiim bu yaklagimlar, duygusal emekle iligkili

birgok orglitsel ve kisisel faktoriin oldugunu iddia etmekte; bununla birlikte literatiirde de
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celigkili farkliliklar1 ortaya koymaktadir. Bu farkliliklari agiklamak ve c¢alismanin

literatiire katkisin1 anlamak i¢in bu dort yaklagim asagida detayli olarak aciklanmustir.
2.8.3. Duygusal Emek Boyutlar

Literatiir incelendiginde duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal

duygular olmak tiizere ii¢ alt boyutta incelenmektedir.
2.8.3.1. Yiizeysel Rol Yapma

Yiizeysel rol yapma, duygularimizi gizleyerek veya taklit ederek isyerinde uygun
duygular1 géstermek anlamina gelir. (Diefendorft vd., 2005). Yiizeysel rol, bireyin gercek
duygularint gizleyerek, adeta bir oyuncu gibi yiiz ve beden hareketlerini kullanarak
orgiitsel ve mesleki beklentiler dogrultusunda kisi ile iletisim kurmasidir ( Hochschild,
1983; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003; Chu ve Murrman, 2006). Yiizeysel
rol yapmada calisanlarin dogal olarak hissettikleri duygularini degistirmelerine gerek
yoktur; sadece duygularin1 bastirmakta ve goriiniimlerini degistirmektedirler (Cukur,
2009). Diger bir deyisle, yiizeysel rol yapma, bireyin yalnizca disa doniik duygusal
goriintlislinii degistirdigi ve gercekte hissettigini degistirmedigi zaman ortaya ¢ikmaktadir
(Groth vd., 2009). Yiizeysel oyunculugun disa doniik gosterimleri siklikla yiiz ifadesi,
jestler veya ses tonudur (Chu ve Murrmann, 2006). Hochschild'e gore (1983), ylizeysel
oyunculuk, bireylerin para kazanmak i¢in duygularmi degil sadece bedenlerini
kullanmalaridir. Sahneyi diisiindiiglimiizde oyuncu sadece bir duygu yasiyormus gibi
davranmakta ve bu duyguyu izleyiciye yansitmaktadir (Hochschild, 1983). Ancak
Stanilavski'ye gore yiizeysel oyunculugun bazi sinirlamalari vardir. Bunlar, bu stratejinin
bireylerin ruhuna dokunmamasi ve uzun siirmemesidir (Rupp vd., 2008). Birey olumlu
duygulan taklit edip olumsuz duygular sakliyorsa yiizeysel, duygular1 hatirlamaya
calistyorsa derinden oynuyordur demektir (Diefendorff vd., 2005).

Yiizeysel rol yapmada, calisanlar genellikle duygularini degistirmemek ve gercek
duygularin1 yansitmamak i¢in maske kullanirlar ve iiziintii veya korkularini gizlemekte
ve memnuniyetleri i¢in miisteriye giilimsemeye devam etmektedirler (Groth vd., 2009).
Bireyler, gostermesi beklenen duygulart yansitmak i¢in ylizeysel ve derin oyunculugu
kullanmaktadirlar (Yin vd., 2013). Duygusal emegin siiresi uzun oldugunda, ¢alisanlar
hissedilmeyen duygularin yansitilmasinin giigliiglinden dolay1 yiizeysel oyunculugu

tercih etmemektedirler (Oguz ve Ozkul, 2016).
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2.8.3.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, calisanlarin hissettigi duygulardan farkli olan ve sergilemek
zorunda oldugu duygular1 igsellestirmesi ve sanki hissediyormus gibi duygularim
yonetme cabasidir (Hochschild, 1983; Zapf vd., 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Kim, 2008). Derinden rol yapmada bireyler hem beden ifadelerini hem de duygularin
uygun duygu ve hayal giliciini animsatabilecek deneyimler yardimiyla
sekillendirmektedirler (Chu ve Murrmann, 2006). Baska bir deyisle, derinden rol yapma,
kisinin duygularmi uygun duyguyu hissettirebilecek bilissel teknikler kullanarak
degistirmesi olarak tanimlanmaktadir (Yin vd., 2013).

Derinden rol yapma, Grandey tarafindan onciil odakli duygu diizenlemesi olarak
goriilmekte ve duygularin uyumsuzlugunu 6nlemek i¢in ileriye doniik bir yol olarak ifade
edilmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Genel olarak, bir¢ok is, bireylerden
olumlu duygu gosterileri sunmalarin1 beklemekte ve derin oyunculuk, olumlu duygular
hissetmeye ¢aligmay1 icermektedir. Bu teknik, dogal olarak hissedilmeyen duygular i¢in
telafi edici bir strateji olarak kullanilmaktadir (Diefendorff vd., 2005). Ashford ve
Humphrey'e gore bireyler uygun duygulart hissetmek i¢in daha fazla c¢aba
gostermelidirler. Ancak birey derinden rol yapma konusunda basariliysa bu durum birey
ile miisteri arasindaki etkilesime samimiyet katmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016).
Derinden rol yapmanin sonucu olan duygular, yiizeysel rol yapmanin sonucu olan

duygulardan daha ger¢ekeidir (Groth vd., 2009).
2.8.3.3. Dogal Duygular

Ashforth ve Humprey (1993), duygusal emegin boyutlariyla ilgili ¢aligmalarinda
calisanlarin rol davraniglarinin yani sira gergekten hissedebilece§i duygular ve icten
gelen davranislar sergileyebilecegini diisiinerek, Hochschild’in yaklagimina {iglincii bir
boyut olarak samimi davranisi (dogal duygulari) eklemislerdir. Dogal davranislar,
calisanlarin yapmis olduklari iste kurallara uymak zorunda kalmadan, i¢lerinden geldigi
gibi duygularin1 hizmet sunduklar1 kisilere yansitmalar1 olarak tanimlanmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Totterdell ve Holman, 2003). Dogal davranislar, dogal
olarak hissedilen duygularin sergilenmesidir ve isyerinde ¢ok yaygindir, ancak bireyler
duruma ve oOrgiitlerin duygu kurallarina uygun duygular1 sergilemek i¢in caba

harcamaktadirlar (Yin vd., 2013). Calisanlar, gergek duygulari teshir kurallarindaki
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duygulara uygun oldugunda gercek eyleme ge¢mektedirler. "Ornegin, bir barmen
depresif bir miisteriyi teselli etmeye g¢alisirken gergek bir ilgi gosterebilir" (Chu ve
Murrmann, 2006). Dogal davranislar, duygusal uyumsuzluk ve tiikenmislik gibi olumsuz
etkilerle iliskili degildir ve dogal davraniglar1 sergileyen calisanlar daha samimi ve
miisterilerle daha iyi etkilesim kurmaktadirlar (Diefendorff ve Gosserand, 2003). Dogal
davraniglarda, gosterim kurallarindaki duygular ile dogal olarak hissedilen duygular
arasindaki fark az oldugundan ¢alisanlar diger tekniklere gore daha az duygusal emek

harcamaktadirlar (Oral ve Kose, 2011).
2.8.4. Duygusal Emek Yaklasimlar
2.8.4.1. Hochschild'in (1983) Yaklasimi

Hochschild (1983) duygusal emegi, “bir iicret karsiliginda duygularin yonetilmesi”
“gozlemlenebilir yliz ve viicut teshiri yaratmak igin duygunun yoOnetimi” olarak
tanimlamistir. Goffman'dan (1959) esinlenen Hochschild, miisterilerle dogrudan temas
halinde olan calisanlar1 bir tiyatrodaki oyunculara benzetmistir. Seyirciyi miisteri,
oyuncular1 hizmet ¢aligsan1 olarak gérmektedir. Bu yaklagimla Hochschild, oyuncularin
performanslarint ve rollerini dogal ve oOzglin bir sekilde izleyiciye yansitma
yetenekleriyle iliskilendirirken; hizmet calisanlarinin  performansini ise, isinin
gerektirdigi duygu ve davraniglarini miisterilere dogal ve 6zgiin bir sekilde gosterme
kapasiteleriyle iliskilendirmektedir. Bu duygularin hedefe iletilmesi sirasinda hem aktor
hem de hizmet ¢alisan1 duygulart {izerinde kontrol veya yonetim kullanmaktadir.
Aktorlerin davraniglarina  “oyunculuk™, hizmet c¢alisanlarinin davraniglarina ise

“duygusal emek” ad1 verilmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschild'e gore servis calisanlar1 tam olarak aktorler gibi davranirlar, isinin
gerektirdigi sekillerde performans gostermektedirler. Calisanlar, miisterilere uygun
duygular gosterirken uygun olmayanlart saklamaktadirlar. Uygun ve uygunsuz olarak
tanimlanan davraniglar, 6rgiit tarafindan ¢alisanlarin duygularini yonetmelerini de igeren
duygusal gosterim kurallar1 araciligiyla belirlenmektedir. Hochschild iki tiir duygusal
kontrolii vurgulamaktadir. Bunlardan ilki, hissedilen duyguyu degistirmeden verilen
tepkinin ayarlanmasini igeren “yiizeysel rol”diir. Ikincisi, calisanin kendi roliine baktig
ve bu i¢ gozlem sonucunda gostermesi gereken duyguyu derinden deneyimledigi daha

Ozgilin bir yaklasim saglayan “derinden rol”diir. Yiizeysel rolde bireyler hedeflerine
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odaklanirken; derin eylemde i¢ siireglerinin harekete gegmesine izin vermektedirler

(Hochschild, 1983).

Hochschild'e gore ¢alisanlarin psikolojik durumlari ne olursa olsun miisteriye karsi her
zaman olumlu yanit verme zorunlulugu kiside bir gerilim yaratmaktadir (Hochschild,
1983). Calisanlarin miisteriyle iletisimlerinde ya hissedilmeyen duygulari gdsterme
ihtiyac1 hissetmeleri, ya da bu duygular1 gercek anlamda hissetmek icin c¢aba
gostermeleri onlar1 zorlamaktadir (Hochschild, 1983). Hochschild, 6zellikle yiizeysel
rolde, hissedilen duygu ile gosterilen duygu arasindaki farkliligin  “duygusal
uyumsuzluk™ olusumuna yol actigini1 ve bu duygusal kontroliin sonuglarinin derin eyleme
kiyasla daha yikict oldugunu iddia etmektedir (Hochschild, 2003). Hochschild ucus
calisanlar1 ve gise ¢alisanlari izerinde yaptigi bir calismasinda bu varsayimi kanitlamistir
(Hochschild, 2003). Bu ¢alismanin bulgulari, kuruluslarin duygusal gosterim kurallariyla
ilgili gereksinimlerinin, ¢alisanlarinin duygular {izerinde kontrol sahibi olma hakki
yarattigini géstermistir. Bu tiir bir kontrol, ¢calisanlarin hissedilmeyen duygulari gosterme
cabastyla rol yapmalarina yol agmaktadir. Bu caligmanin sonucunda ise calisanlarin
siddetli bas agrilari ¢ektikleri ve islerine diizensiz devam ettikleri tespit edilmistir. Ayrica
bu calisanlarin isteyken baskalariyla kaba bir sekilde konustuklari tespit edilmistir
(Hochschild, 2003). Bdylece duygusal ifadeler konusunda yalmizca kendi finansal
kazanimlarina odaklanan orgiitlerin, calisanlarin duygulari iizerinden ¢aba harcamaktan

kacindig1 goriilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000).

Hochschild'in (1983) duygusal emek teorisine bir diger katkisi, meslek gruplarini
duygusal emek istthdamlarina goére kategorize eden ¢alismadan elde ettigi bulgular
olarak degerlendirilmektedir. Bu calismanin bulgularina dayanarak, duygusal emege
ihtiya¢ duyan meslek gruplarmin ii¢ 6zelligi icerdigini iddia etmektedir. Birincisi,
duygusal emek gosteren calisanlar, miisterilerle yiliz yiize veya telefonda etkilesime
girmekte; ikincisi, bu galisanlar miisterilerin duygularina 6ncelik vermekte; ve tigiinciisii,
organizasyonun bu calisanlarin miisterileri ile olan faaliyetleri tizerinde kontrole sahip
oldugu goriilmektedir (Wharton, 1993). Bu 0Ozelliklere dayanarak alti meslek grubu
ortaya ¢ikmistir:
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1) serbest meslek grubu (doktorlar, avukatlar); 2) yoneticiler ve idareciler; 3) satis
calisanlari; 4) yetkililer; 5) evde calisan 6zel calisanlar (bebek bakicilari); ve 6) ev

disinda ¢alisan 6zel galisanlar (garsonlar ).

Hochschild, bu kategorilerin disinda kalan diger meslek gruplarinin duygusal emege
ihtiya¢c duymadigini iddia etmektedir. Hochschild'i elestiren diger arastirmacilar, onun
duygusal emek ihtiyaci yaratan meslekler (yukarida agiklanan 6 grup) ve yaratmayan
mesleklerden olusan ikileminin, duygusal emek ihtiyaci yaratan her meslek grubunun
aynm1 miktarda duygusal etkilesimi igerdigi yanlis varsayimina yol actifin1 O6ne
stirmektedirler. Arastirmacilar, her igin farkli diizeylerde duygusal etkilesim
gerektirebilecegi ve bu nedenle duygusal emek ihtiyact yaratan bu meslek gruplarinin
emek yogunluklarina gére yeniden siniflandirilmasi gerektigi 6ne stirmiisleridir. Ayrica,
calisanlarin bireysel Ozelliklerinin, Hochschild tarafindan gbéz ardi edilen gerekli
duygusal gosterim kurallarin1 algilamalarinda farkliliklara yol acabilecegini de

belirtmiglerdir (Grandey, 1999; Gosserand, 2003).

Wharton (1993), Hochschild'in iddia ettigi gibi duygusal emegin olumsuz sonuglarindan
gercekten duygusal emegin sorumlu olup olmadigini veya ayni olumsuz sonuclarin
duygusal emege bagimli olmayan diger meslek gruplarinda da ortaya ¢ikip ¢ikmadiginm
anlamaya caligmistir. Duygusal emek gerektiren islerde calisanlarin, diger islerde
calisanlara kiyasla daha yiiksek duygusal tiikenme ve daha diisiik is doyumuna sahip
olacagimi varsaymistir. Wharton, calismasinda katilimcilarin %64'tinii Hochschild'in
gelistirdigi meslek kategorilerinden, geri kalanini ise bu gruplar disindaki diger
mesleklerden se¢mistir. Bu g¢alismanin sonuglart Wharton'in hipotezleriyle uyumlu
degildir. Calismada duygusal emegin duygusal tilkenme ve i tatmini ile iligkisinin
olmadig tespit edilmistir. Ancak duygusal emegin tiikenme ve is tatmini lizerindeki
etkisi incelenirken oOzerklik, kidem ve ise baglilik bagimli degiskenler olarak
incelendiginde 6nemli bulgular ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek, ise baglilig1 fazla olan
calisanlarda i3 doyumunu olumlu yonde etkilerken; buna zit olarak, 6zerkligi ve kidemi
diisiik olan calisanlarda duygusal tiikkenmeyi olumsuz yonde etkilemekte yani

azalmaktadir (Wharton, 1993).

Hochschild bu elestirilere, duygusal emegin kapsamini anlamak i¢in meslekleri

siniflandirmasinin  bir baslangi¢ noktasi1 olarak goriilmesi gerektigini, ¢iinkii bu
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yaklagimin gelecekteki c¢alismalarda bu konuda yeni anlayislar ve Onlemler

getirebilecegini belirterek yanit vermistir (Grandey, 1999).
2.8.4.2. Ashforth ve Humphrey'in (1993) Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993), c¢alisanlarin duygusal gosterim tarzlariin
belirleyicilerinin hizmetin kalitesi, kisilerarasi etkilesimin kalitesi ve duygularin tiirii
oldugunu belirtmiglerdir. Asforth ve Humprey (1993)’e gore duygusal emek, duygularin
i¢gsel yonetiminden ziyade uygun duygularin gézlemlenebilir davranis oriintiisii seklidir
(Ashforth ve Humphrey,1993). Duygusal emegi “hizmet aracilar1 tarafindan hizmet
karsilagmalar1 sirasinda beklenen duygularin gosterilmesi” olarak tanimlamislardir.
Baska bir deyisle, Orgiit tarafindan belirlenen duygusal gosterim kurallarina uyma
sirasinda gozlenebilir davraniglar olarak tanimlanmistir. Hochschild’in yaptigi gibi
davraniglarin altinda yatan duygulara odaklanmak yerine gézlemlenebilir davraniglara
odaklanmislardir, ¢iinkii misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesindeki en 6nemli
bilesen hizmet calisanlarinin davranislari olarak degerlendirilmistir. Duygusal emegin,
“bireyin bagkalarinin kendisi hakkindaki diislincelerini etkileme veya degistirme
miidahaleleri” olarak tanimlanan bir izlenim y6netimi bi¢imi oldugunu savunmuslardir

(Luthans, 2005).

Izlenim y&netimi tarafindan yonlendirilen bireyler, baskalarmin kendileri hakkinda
yuksek diisiinmelerini ve dolayisiyla herkes tarafindan kabul edilebilir davraniglar
sergilemelerini isterler (Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal emek, bir izlenim
yonetimi tiirii olarak acgiklanmaktadir, ¢iinkii hizmet ¢alisanlarinin, miisterinin hizmet
hakkindaki disiincelerini olumlu yonde etkilemek i¢in miisteri etkilesimi sirasindaki
duygularini ve kendilerini yonetme c¢abalari olarak sunulmaktadir. Ashforth ve Humprey
de, Hochschild’in tanimina dayanarak, ¢alisanlarin duygulari tizerinde harcadiklari bu
cabayi, duygusal emek davranislar1 (ylizeysel ve derin rol) olarak gérmektedirler
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel rolde davranisin dogrudan degistigi, derin
eylemde ise kisinin daha 6nce hissedilmemis duyguyu hissederek davranisini belirledigi
icin bu degisikligin dolayli olarak gerceklestigi not edilmistir. Bunlara ek olarak,
calisanlarin sergileme kurallarini siirekli olarak tekrarlamalarinin bu tiir davraniglarin
aligkanlik haline gelmesine neden olabilece§inden, duygusal emegin az ¢aba gerektiren

veya hi¢ caba gerektirmeyen davranislari da igerdigini 6ne siirmiislerdir. Bu iki davranis
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tipine ek olarak Ashforth ve Humphrey iiciincii tip olarak gergek duygu goésterimini
eklemislerdir. Gergek duygulart ayr1 bir kategori olarak kavramsallastirmislardir; ¢linkii
calisanlarin miisterileriyle karsilastiklar1 her durumda yiizeysel veya derin rolde
bulunmalar gerekmedigini diisiinmektedirler. Onlara gore bazi duygular dogal olarak
hissedilebilir ve miisteriye bu sekilde yansitilabilmektedir (Ashforth ve Humphrey ise,
1993; Totterdell ve Holman, 2003). Dogal duygularin sergilenmesi de c¢aba
gerektirmeyen davranislar arasinda yer alsa da, Ashforth ve Humphrey’in yaklasiminda
ticlincii boyut olarak duygusal emek iginde yer almaktadir, ¢linkii bu tiir duygularin
hizmet karsilasmalari sirasinda orgiit tarafindan sergilenmesi beklenmektedir (Ashforth

ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey’nin duygusal emegin sonuglariyla ilgili sonuglar
Hochschild’inkinden farklidir. Duygusal emegin sonug¢larinin mevcut duruma bagl
olarak hem olumlu hem de olumsuz olabilecegini iddia etmiglerdir. Duygusal emek,
belirli durumlarda gorev etkinligini veya hizmet performansini olumlu, bazi durumlarda
ise olumsuz etkileyebilmektedir. Duygusal emek, orgiit tarafindan beklenen duygularin
sergilenmesi oldugundan, calisanlarin bu tiir davranislar1 sergilemesi Orgiitsel olarak
beklenen davraniglar1 olusturmakta ve bu da gorev etkinliginin artmasina neden
olmaktadir. Bazen gorev etkinligi olumsuz etkilenmekte ve bu, miisterinin (yliksek
talepleri nedeniyle) verilen hizmetin kurulus tarafindan uygun oldugu diisiiniilmesine
ragmen kurulusun hizmetini uygun olarak algilamadig1 durumlari igermektedir (Ashforth

ve Humphrey, 1993).

Duygusal emegin hizmet ¢alisanlart agisindan olumlu ve olumsuz sonuglar1 olmaktadir.
Olumlu sonug, hizmet calisanlarinin kendine 6zgii davraniglar sergileyerek orgiitsel
olarak belirlenmis kurallara uymasi olarak sunulmaktadir. Boylece ¢aligsanlarin, duygusal
gosterim kurallarini kendi bireysel 6zelliklerine gore uyarlayarak kendilerini ifade etme
becerilerini gelistirebilecekleri belirtilmektedir. Olumsuz yam ise Orgiitsel olarak
belirlenmis kurallara uymak adina hissedilmeyen duygulari gosterme zorunlulugu
sonucunda ¢alisanlarda duygusal uyumsuzlugun ortaya ¢ikmasi olarak sunulmaktadir.
Duygusal uyumsuzlugun benlik saygisinda azalmaya ve isten ayrilma niyetlerinde artiga

yol actig1 da belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).
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Ashforth ve Humphrey, Hochschild’den farkli olarak duygusal emek teorisine iki dnemli
katki saglamistir. Bunlardan ilki, gézlemlenebilir davranislara odaklanarak duygusal
emegi aciklamaya calismis olmalaridir. Onlara gore, oOrgiitiin talep ettigi duygusal
gosterim kurallarina uygunluk sirasinda yukarida belirtilen {i¢ duygusal emek
davranigina (ylizeysel ve derin roller ve dogal olarak hissedilen duygular) uyulmasi

gerekmektedir.

Bu davraniglarin beklenen dogrultuda olup olmadigini belirlemek i¢in miisterilerin bu tiir
davraniglar1 gergek olarak algilayip algilamadiklarina odaklanmislardir (Gosserand,
2003).

Ashforth ve Humphrey’in (1993), ikinci katkilar1 ise, ¢alisanlardan beklenen 6zgiin
davraniglar1 gozlemlemek i¢in duygusal gosterim kurallariyla ne kadar 6zdeslestiklerini
anlamak gerektigi iddiasidir. Ashforth ve Humphrey’in (1993), sosyal kimlik teorisine
dayanarak, duygusal emegin hizmet c¢alisaninin is ¢iktilart {lizerindeki etkisinde
0zdeslesmenin bagimli bir degisken gibi davranacagini diisiinmiislerdir. Kisi, kurulusun
belirledigi teshir kurallariyla ne kadar 6zdeslesirse, o kadar samimi olacaktir, ¢linkii
0zdeslestigi kurallara isteyerek ve igtenlikle uyacaktir. Ashforth ve Humphrey (1993),
kisi ne kadar otantik olursa, duygusal emegin olumsuz etkisinden o kadar az
etkilenecegini savunmaktadir. Bununla birlikte Ashforth ve Humphrey’in yaklasimi bazi
eksik ve belirsiz kisimlart da igermektedir. Bunlardan ilki, duygusal emegin
gbzlemlenebilir bir davranig oldugunu iddia ederken, bu tiir davranislarin bir model
icerisinde nasil Olciilebilecegini ayrintili bir sekilde agiklamamis olmalaridir. Yalnizca
gercek davraniglarin goézlemlenebilir kalitesine odaklanmislar; ancak gergekligin nasil
gozlemlenebilecegi ve anlasilabilecegi konusunda bir agiklama yapmamislardir. Ikincisi
ise, duygusal emegin ii¢ boyutuyla (yiizey, derin ve dogal duygu gosterimleri)
iligskilendirdikleri degiskenleri (gorev etkinligi, 6zsaygi ve kendini ifade etme gibi) test
etmeye yonelik bir ¢alisma yapmamis olmalari, iddialarinin gecgerli olup olmadigi
konusunda herhangi bir 6neride bulunmamalaridir. Bu durum diger arastirmacilarin

calismalarinda bu yaklasimi kullanmalarini zorlagtirmaktadir.
2.8.4.3. Morris ve Feldman in (1996) Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi “kisiler arasi islemler sirasinda orgiitsel

olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek icin gereken caba, planlama ve kontrol” olarak
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tanimlamislardir (Morris ve Feldman,1996). Orgiitsel olarak belirlenen duygusal
gosterim kurallarinin yerine getirilmesinde ¢alisanlarin gosterdikleri ¢aba, bu yaklagimin
da odak noktasidir. Ancak Ashforth ve Humphrey’in aksine, orgiitsel olarak arzu edilen
her tirlii duygu igin belirli bir diizeyde cabanin gerekli oldugunu diisiinmektedirler
(Morris ve Feldman,1996). Ister yiizeysel, ister derin veya dogal duygularin sergilenmesi
olsun, tiim davraniglar belirli bir diizeyde ¢aba gerektirmektedir, ¢linkii tiim davraniglarin
amaci, Orgiitsel olarak belirlenmis duygusal gosterim kurallarini yerine getirmektir.
Yukarida bahsedilen diger iki yaklasimdan farkli olarak, duygusal emegi etkileyen
orgiitsel ve kisisel faktorlere odaklanmiglardir. Ayrica duygusal emegi yiizeysel ve derin
rol ya da duygularin dogal gosterimi gibi davranis tiirleri agisindan incelemek yerine,
calisanlarin duygusal emek siirecine iliskin degiskenleri igeren duygusal emek boyutlari

olarak bir dizi degiskeni incelemislerdir (Morris ve Feldman, 1996).

Morris ve Feldman, duygularin mevcut kosullara bagli olarak degisebilecegini ve bunun
da duygusal emek diizeyini degistirebilecegini vurgulamaktadir. Bu emek boyutlarini su

sekilde kavramsallagtirmiglardir (Morris ve Feldman,1996):
¢ Duygusal gosterim siklig1
o Gerekli duygusal gosterim kurallaria dikkat
e Iifade edilmesi gereken duygularin cesitliligi ve
e Duygusal uyumsuzluk.

Duygusal Gosterim Sikligi: Calisanlarin miisterileriyle etkilesim sikligidir. Calisanlar
miisterilerle ne kadar ¢ok karsilagirsa, organizasyon kurallarin1 o kadar ¢ok sergilemek

zorunda kalacaklardir. Sonug olarak, duygusal emege daha fazla ihtiya¢ duyulacaktir.

Gerekli Gosterim Kurallarina Dikkat: Bu boyut, duygusal gosterimin siiresi ve bu tiir
duygularin yogunlugu olmak iizere iki kategoriye ayrilmaktadir. Calisanlarin duygu
yogunlugu ne kadar fazlaysa ve miisterilerle etkilesimleri sirasinda duygularini ne kadar
uzun siire sergiliyorlarsa, kendi tavir ve davranislarina o kadar dikkat edeceklerdir.
Boylece duygusal emek ihtiyaci da artacaktir. Kisa siireli miisteri iligskisinde verilen ¢aba
daha az iken, etkilesim siiresi arttikca istenen duyguyu ifade etmek i¢in daha fazla ¢aba

sarf edilir. Aynit durum duygularin yogunlugu icin de gecerlidir. Gerekli duygularin
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ifadesi yogunlastik¢a, ¢alisanlar kendilerini daha iyi ifade etmek zorunda kalacaklardir.

Boylece duygusal emek harcamalari da artacaktir.

Ifade Edilmesi Gereken Duygu Cesitliligi: Miisterilere karsi ifade edilmesi gereken
duygularin cokluk diizeyidir. Calisanlarin ifade etmek zorunda oldugu duygularin

cesitliligi ne kadar fazla ise duygusal emek ihtiyaci da o kadar fazla olacaktir.

Duygusal Uyumsuzluk: orgiitsel olarak beklenen duygu ile ¢alisanin hissedilen duygusu
arasindaki farktir. Uyumsuzluk ne kadar fazlaysa, duygusal emek ihtiyaci da o kadar fazla

olacaktir (Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal emek boyutlarinin orgiitsel ve bireysel faktorlerle iliskili oldugu Morris ve

Feldman’in modeli asagida sunulmustur:

Duygusal Emek Boyutlar:

Onciiller » Duygusal gosterimlerin Sonuclar
» Duygusal gosterim siklig1 gLt i
kurallarinin agiklig1 + Belirlenen gériintiileme Gemia: yorgunu
i : 5 allar . ’ » Is memnuniyeti
+ Izlemenin yakinlig: kurallarmna dikkat
» Cinsiyet + Ifade edilmesi gereken cesitli
+ Gérevin rutinligi duygular

» duygusal uyumsuzluk

Sekil 2.6. Morris Ve Feldman’in (1996) Duygusal Emek Modeli

Duygusal emek ve onciilleri arasindaki iligki asagida incelenmektedir:

e Gosterim kurallariin acikligi, sergileme kurallarinin ¢aligsanlara ne kadar agik bir
sekilde iletildigi anlamina gelir. Kuruluglarin sergileme kurallarini ¢aliganlara daha
acik hale getirmesi beklenirken; calisanlarin duygular1 tizerindeki kontrolleri de
buna bagh olarak artacaktir. Daha yiiksek duygusal kontrol, orgiitsel olarak
beklenen duygusal gosterimlerin oranimi artiracaktir. Dolayisiyla bu degiskenin

duygusal emek ile pozitif iligkili oldugu goriilmektedir.

e izlemenin yakinligi, yoneticilerin ¢alisanlarin duygusal gdstergelerini denetleme
sikligidir. Denetim arttik¢ca duygusal emek de (yani ¢alisanlarin duygularini kontrol

etme ¢abalar1) artmaktadir.
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e Cinsiyetin duygusal emekle iliskisi, duygusal emek diizeyleri agisindan kadin ve
erkek arasinda bir farklilik ortaya koymaktadir. Kadinlarin duygularini gosterme
egilimleri erkeklere gore daha yiiksektir (Deauz, 1985’ten akt. Morris ve Feldman,
1996). Bu nedenle, kadinlarin duygusal emek gosterileri erkeklere gore daha

yluksek olacaktir.

e Gorevin rutinligi, gorevin alisilmis kalitesinin miktaridir. Aymi davraniglarin
defalarca tekrarlandigi bir is ortaminda, ¢alisanlar standartlastirilmis kaliplarda
davranirlar. Bu sekilde her davranis 6rgiit tarafindan tanimlanir. Tanimlanmis veya
standartlastiritlmis  davranislarin  ¢alisanlarin  duygusal kontroliinii artirmast
nedeniyle, duygusal emek ile goérevin rutinligi arasinda pozitif bir iliski

gbzlemlenmektedir.

Morris ve Feldman, modellerini bir ¢aligma yoluyla test ettiklerinde, duygusal emegin
dort boyutunun tiimiiniin duygusal tiikenme ile negatif iliskili oldugunu, yalnizca
duygusal uyumsuzlugun ise is tatmini ile negatif iliskili oldugunu bulmuslardir. Bu
bulgudan hareketle, tiim duygusal emek boyutlar1 arttikga duygusal tiikenme de
artmaktadir; ancak yalnizca duygusal tilkkenme arttiginda is doyumu azalmaktadir (Morris

ve Feldman, 1997).

Morris ve Feldman’in duygusal emek konusundaki yaklasimini belirli agilardan
elestirebiliriz. Yukarida agiklandigi gibi duygusal emek boyutlari, bu emegi tarif etmek
yerine, bu emegin dnciilleri olarak anlagilmaktadir. Moris ve Feldman’in modellerindeki
duygusal emek boyutlari, duygusal emek tanimlarinda da yer alan ¢aba, planlama ve
kontrolii aciklayamaz. Ornegin “belirlenmis gosterim kurallarina dikkat” degiskenini
aciklarken, Olgtilebilen veya gozlemlenebilen herhangi bir davranistan bahsetmeden
duygusal emek gosterimi olarak gostermislerdir. Morris ve Feldman’in modeline

yoneltilen en 6nemli elestiri de duygusal emegin boyutlartyla ilgilidir. Duygusal emegin

sergilendigi davranislarin (yiizeysel veya derin) anlasilmasi, hangi davraniglarin
sonucunun olumlu veya olumsuz oldugunun farkina varilmasma yol acacaktir.
Dolayisiyla bu durum onlarin ¢aligmalarinin gegerliligini tehdit eden bir unsur olarak

goriilmektedir (Grandey, 1999; Kruml ve Geddes, 2000; Gosserand, 2003).
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2.8.4.4. Grandey 'nin (2000) Yaklasimi

Ug arastirmaciin yaklasimlar: ve bunlara yénelik elestiriler yukarida aciklanmistir.
Grandey (1999), bu yaklasimlarin tiim oOzelliklerini incelemekle birlikte tiim
degiskenlerini de dahil ederek biitiinlestirici bir bakis acis1 sunmuslardir. Grandey (1999)
duygusal emegi “calisanlarin orgiitsel taleplere yanit olarak duygusal ifadeyi diizenleme
cabas1” olarak tanimlamistir. Grandey, ii¢ yaklasimin duygusal emek teorisine katkisini
su sekilde ozetlemistir: Hochschild’in (1983) duygusal emek taniminda “miisteri
etkilesimi’ni kullanmasi, ¢alisanlarin miisteri etkilesim siirecinde duygusal bir ¢aba sarf
etmesi nedeniyle duygusal emege yol acan bir bilesendir. Bu nedenle Hochschild, miisteri
etkilesimi  sirasindaki siirece odaklanir.  Ashforth ve Humphrey’in  (1993)
“gdzlemlenebilir davranislara” odaklanmasi, organizasyonun bu davraniglar1 nasil
Olcebilecegi ile ilgilidir. Calisanlar, davraniglarinin 6rgiit tarafindan gézlemlendigini daha
iyi anladik¢a, duygusal emege daha fazla ihtiya¢ duyarlar, cilinkii orgiitsel olarak
belirlenen duygular1 miisterilere yansitmak i¢in ¢alisanlarin ¢abalarini tanimlamaktadir.
Bu ¢abanin bir sonucu olarak orgiitler, orgiitsel olarak beklenen duygularin gdosterilip
gosterilmedigini anlamak icin goézlemlenebilir davraniglara odaklanir. Bu nedenle,
“gdzlemlenebilir davraniglar” duygusal emegin harcanmasinin nedeni olarak

goriilmektedir (Gosserand, 2003).

Ote yandan Morris ve Feldman’m (1996) “duygusal uyumsuzluk” ifadesi, duygusal
emegin c¢alisanlar lizerindeki etkisini vurgulamaktadir. Duygusal uyumsuzluk bir siireg
degil, bir sonuctur. Sadece su anki durumu yansitmaktadir. Dolayisiyla duygusal emegin
calisanlar tizerinde yarattifi bu tiir olumsuz sonuglarin 6nlenmesine oOrgiitiin katki
saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Grandey, duygusal emek siirecini anlamaya
caligmaktadir. Ona gore, duygusal emek bir siire¢ olarak goriiliirse, siiregteki her adimin
detayl1 analizleri ile orgiitsel ve bireysel sonuglarin olumsuz sonuglarini ¢alisanlar i¢in
olumluya ¢evirmek miimkiin olacaktir. Boylece Grandey (1999), (psikoloji literatiiriinde
de bir siireg olarak goriilen) duygu diizenlemeyi duygusal emekle birlestirerek, duygusal

emegin daha iyi anlagilmasini saglamaya calismistir (Gosserand, 2003).

Duygu diizenleme, “bireylerin hangi duygulara sahip olduklarini, bu duygulara ne zaman
sahip olduklarini ve bu duygular1 nasil deneyimlediklerini ve ifade ettiklerini etkiledigi

siirecleri” tanimlamaktadir. Bu bakis agisiyla, duygularin otomatik veya aninda ortaya
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cikmasi yerine, bireylerin belirli bir durumda ne tiir duygular yasayacaklarini tahmin edip
bu duyguyu degistirebilecekleri, ayn1 zamanda onu yasarken hemen diizenleyebilecekleri
vurgulanmaktadir. Duygu diizenleme, duygusal emek taniminda yer alan duygu gésterim
kurallarina uymak icin gerekli bir siire¢ olarak goriilmektedir. Gross (1998), duygu
diizenleme konusunu bir siire¢ olarak incelemis ve kurdugu model iizerinden kavramlari
tanimlamistir. Ona gore duygu diizenleme siireci, bireye ¢cevreden gelen uyaranlart girdi
olarak, bireyin bu uyaranlara kars1 verdigi tepkileri de ¢ikti olarak kavramsallastiran
girdi-gikt1 iliskisi i¢inde incelenmektedir. Girdi, duygu olusmadan Onceki siireci
yansitirken; ¢ikti, bu duygunun gerceklesmesinden sonraki siireyi igerir. Bu nedenle
duygu diizenleme siireci, girdi-¢cikt1 veya uyaran-tepki ozelliklerine gore iki kategoride
incelenmektedir. Birincisi 6nciil odakli diizenleme, ikincisi ise tepki odakli diizenlemedir.
Onciil odakli diizenlemede, deneyimlenen duygunun olusumundan once yapilan
diizenleme tiirlidir, yani girdi (uyaran) lzerindeki diizenlemedir. Tepki odakli
diizenleme, duyguyu bizzat deneyimledikten sonra yapilan diizenleme tiiriidiir, yani

ciktiya (tepkiye) yonelik diizenlemedir (Gross, 1998).

Onciil odakli diizenleme bireylerin durum ve olaylar iizerindeki etkisi veya dnemine
odaklanirken, tepki odakli diizenleme 6nlem alinamayan durumlarda yasanan duygularin

gosterilmesine odaklanmaktadir.
Onciil odakl1 diizenleme Gross (1998)’ a gére dort adimdan olusur:
e Durum Se¢imi,
*  Durum Degistirme,
» Dikkat Yayilimi ve
» Biligsel Degisim.

Gross (1998) bu dort asamali siireci su sekilde agiklamaktadir: i1k olarak, bireyler hangi
duruma gireceklerine (durum se¢imi) goére bir se¢im yapmaktadirlar. Durumun
secilmesinden sonra, belirli bir durumun sonucu olarak istenmeyen duygularla
karsilasildiginda, bireyler bu durumu belirli yollarla degistirmeye c¢alismaktadirlar
(durum modifikasyonu). I¢inde bulunulan durum birden ¢ok bakis agis1 yaratabilir ve kisi
bu farkli bakis agilarindan birine odaklanir (dikkat dagitimi). Tiim bu adimlar atildiktan

sonra bile (durum secilip uygun sekilde degistirildikten ve istenen bir bakis acisina
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odaklanildiktan sonra bile), eldeki durum bireyde olumsuz duygular yaratabilmektedir.
Bu nedenle son adimda kisi odaklandig1 perspektiften bir anlam ¢ikarir (bilissel degisim)
ve duygularini eyleme doniistiirmektedir (¢ikt1) (Gross, 1998). Bu dort adimin tanimlari

orneklerle asagida verilmistir:

* Durum Sec¢imi: Bu adim, belirli duygularin mutlaka karistirilacagi durum veya
kosullara yaklasmay1 veya bunlardan kaginmayi tanimlamaktadir (Gross, 1998).
Ornegin, sizi telefonla aradiginda siirekli size bagiran bir miisteri diisiinelim ve
ofisinize yaklastigini varsayalim. Bu miisteriyle karsilasmamak igin ofisinize
gitmemeye kaginma denirken. Ote yandan zor zamanlarda size destek olan

meslektasinizla goriisme yapismasina yaklagim denmektedir.

* Durum Degistirme: Bu adim, belirli duygularin kesinlikle karistirilacagi durumu
degistirmeyi icerir. Ornegin belirli bir miisteri, bir ¢alisanla yiiz yiize etkilesime
girdiginde her zaman olumsuz durumlar yaratiyorsa, ¢alisan bu bilgiyle, miisteriyle
posta/internet yoluyla iletisime ge¢cmeyi tercih edebilir (Glomb vd., 2002; Lord vd.,
2002)

* Dikkat Yayilmasi: Bu adim, olumlu duygular1 hatirlatan belirli olaylar
hatirlayarak, mevcut durumun yarattigi olast olumsuz duygulardan dikkatin
dagilmasimi igerir. Ornegin bir calisan sevmedigi bir miisteriyle karsilastiginda, is
arkadagmin kendisini neselendirmek i¢in o miisteriye taktigi lakabi kendisine

hatirlatabilir (Lord vd., 2002).

+ Bilissel Degisim: Bu son adim, belirli duygular yarattig1 bilinen durumu yeniden
degerlendirmeyi ve bu durumu farkli algilamaya calismayi igerir. Ornegin, stresli
durumu bir uyarilma firsat1 olarak gorerek stresin yarattigi olumsuz duygularin

ortaya ¢ikmasini engellemeye ¢alisilabilir (Lazarus, 1991°den akt. Grandey, 2000).

Ote yandan, tepki odakl1 diizenleme ise ¢iktinin (tepkinin) diizenlenmesidir ve “tepki
modiilasyonu” baslig1 altinda kavramsallastirilir. Grandey, bu iki diizenleme siirecini
Hochschild (1983) tarafindan duygusal emek teorisinde tanimlanan “yiizeysel rol” ve
“derin rol” ile esitleyerek duygusal emegin Onciillerini ve sonuglarini inceler (Grandey,
2000). Duygu diizenleme siireclerinin (6nciil odakli ve tepki odakli) duygusal emek

kavramlariyla iliskisi asagida incelenecektir.
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Onciil odakli diizenleme siirecinde yer alan “dikkat yayilim1” ve “biligsel degisim”, eldeki
durumu yeniden degerlendirdikten sonra, miisterilere gosterilmesi gereken duyguyu
bizzat deneyimleme acisindan c¢alisanlarin  kendilerini  cesaretlendirmelerini
tanimlamaktadir. Bu nedenle duygusal emek teorisinde yer alan “derin eylem”
kavramiyla iliskilendirilirler. Derin eylemin en onemli 6zelligi, gosterilen duygunun

gercekligi ve 6zgiinligilidir.

“Durum se¢imi” ve “durum modifikasyonu” oOnciil odakli diizenlemede yer alsa da,
duygusal emek teorisinde “derin eylem”e paralel olarak gosterilmezler. Bunun nedeni, bu
iki adimin hizmet c¢alisanlart i¢in gegerli adimlar olarak goriilmemesidir, ¢ilinkii zaten
calisanlar durum secimi agisindan bir se¢im yapmis olduklart gibi, durum degisikligi
acisindan miisteriyi degistiremmekte veya ondan kaginamamaktadir. Dolayisiyla bu iki
adim derin eylemle iligkili degildir (Grandey, 1999). Tepki odakli diizenleme, olaylara
miidahale degil, tepki veya davranisa yoneliktir ve duygusal emek teorisindeki “derin
eylem” kavramiyla iliskilendirilmektedir (Grandey, 2000). Servis c¢alisani, miisteriye

duyguyu, aslinda hissetmedigi halde hissediyormus gibi davranarak gostermektedir.

Grandey (1999) tarafindan duygusal emek lizerine yapilan bir pilot ¢alismada, servis
calisanlari su ifadeleri kullanmiglardir: “Sevmedigim bir miisteriyle birlikteyken kibar ve
anlayisli biriymisim gibi davranmak zorundayim.” Bu ifadeden de anlasilacagi gibi,
calisanlar “kibarmis gibi” veya “anliyormus gibi” davrandiklar1 i¢in otantik
davranmamaktadirlar (Grandey, 1999). Grandey’nin (1999) modelinin duygusal emek
teorisine birgok katkis1 olmustur. Ilk olarak Grandey (1999) yiizeysel ve derin edimi bir
siire¢ olarak incelemis ve bu iki edimin siirecleri arasindaki farklari ayrintili olarak
aciklamistir. Bu iki tiir eylemin iki farkli davranis tiiri olarak vurgulanmasi, duygusal
emegin sonuglarinin mutlaka olumsuz degil, olumlu da olabilecegini gostermistir.
Ikincisi, duygusal emegin duygu diizenleme siireciyle biitiinlestirilmesi, calisanlarin
duygu diizenleme stratejilerini 6§renmeleri durumunda is ¢iktilarinin olumlu ydénde

degisebilecegini gostermistir (Gosserand, 2003).

Diger ii¢ yaklasimin tiim degiskenlerinin birlestirilmesiyle gelistirilen Grandey modeli

asagida gosterilmistir:

90



Duygusal Emek Kisisel Refah
Etkilesim Ozellikleri * Titkenme
Dt Hivekit « [s memnuniyeti
g S{khk » Dikkat Dagtimi * Ayrilma Hedefi
* Siire |, « Bilissel Degisim N * Duygusal Yabancilasma
* Cegitlilik o A
;{D?}l/lgusal Gosterim Vasesel Hanekad Km."ums'al Refah .
urallar « Tepki Modiilasyonu * Miisteri Hizmetleri
Performansi
Orgiitsel Cevre
* Siipervizor Destedi
« Iy Arkadas1 Destegi

Sekil 2.7. Grandey’nin Duygusal Emek Modeli (Grandey, 1996)

Grandey (1996), duygusal emegin Onciillerini, hizmet ¢alisaninin miisteri ile bire bir
etkilesiminin 6zellikleri olarak degerlendirmistir, ¢iinkii Hochschild’in (1983) duygusal
emegi gerektiren mesleklerin iic Ozelligine iliskin kavramsallastirmasi iizerine

arglimanini yerlestirmek istemistir.

Ik 6zellik, duygusal emek sergileyen calisanlarin miisterilerle yiiz yiize veya telefonda
etkilesime girmesi; ikincisi, bu calisanlarin miisterilerin duygularini dikkate almast;
liclinciisii ise, kurulusun bu calisanlarin miisterilerle olan faaliyetleri {izerinde kontrol

sahibi olmasidir (Grandley, 1999).

Grandey, bu ii¢ 6zelligi “etkilesim 6zellikleri” basligi altinda birlestirmistir. Calisanlarin
miisterilerle olan etkilesim yapisin1 ifade eden siklik, siire ve ¢esitlilik, mesleklerin
duygusal emek ihtiyact yaratan ilk Ozelligi ile iliskilendirilir. Etkilesim sikligi,
calisanlarin miisterileriyle etkilesim sikligini tanimlar. Ote yandan, etkilesim siiresi ve
cesitliligi, Morris ve Feldman’in modelinde de yer alan etkilesim ozellikleridir. Siire,
calisanlarin miisteriye hizmetinin uzunlugunu tanimlarken, c¢esitlilik, miisteriye
gosterilen duygularin araligmmi ifade eder. Hochschild’in taniminda duygusal emek

ihtiyac1 yaratan mesleklerin ikinci ve {iglincli Ozellikleri, Orgiitlerin ¢alisanlarindan
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beklentilerini igerir. Grandey’e gore, miisterilerin duygularini dikkate alan ikinci 6zellik
ve bu slirecte organizasyonun ¢aliganlarin davraniglar lizerindeki kontrolii olan tigiincii
ozellik, duygusal gosterim kurallarini tanimlar. Duygusal sergileme kurallari, calisanlara
uygun gorilen davramislart gostererek organizasyonun calisanlarin  davranis ve
duygularint standartlagtirmasin1 da tanimlar. Bu zaten ikinci ve igiincii 6zellikleri
aciklamaktadir. Boylece etkilesim ozellikleri, Grandey’nin modelinde duygusal emek

davraniglarinin onctilleri olarak yerlestirilir (Grandley, 1999).

Hochschild (1983), duygusal emegi tanimlarken, duygusal emegin orgiitler i¢cin olumlu,
calisanlar i¢in ise olumsuz sonuglar yarattigini vurgulamistir. Bu nedenle Grandey,
duygusal emek davraniglarinin sonuglarini kisisel ve orgiitsel sonuglar olarak iki baslik
altinda birlestirmistir. Bu sekilde duygusal emegin sonuglarinin gercekten Orgiit icin
olumlu, ¢alisanlar i¢in olumsuz olup olmadigini anlamay1 amaglamistir. Ayn1 zamanda,
her iki tiir duygusal emek davranisinin da olumsuz sonuglar1 olup olmadigini incelemeyi
amaglamistir. Grandey, orgiitsel ¢evreyi, duygusal yonetimin olumlu veya olumsuz
sonuglariin olusumunu etkileyen 6nemli bir 6zellik olarak gormektedir. Bu nedenle
orgiitiin durumunu (yonetici ve meslektas destegi) duygusal emek ve sonuglar1 arasinda
kosullu bir degisken olarak degerlendirmistir. Ona gore, orgiitiin ¢evresi calisanlar igin
ne kadar destekleyici olursa, ¢alisanlarin duygusal emek davranislarinin olumsuz kisisel
ve orgiitsel sonuglar1 o kadar az olacaktir. Orgiitsel ortami yonetici ve meslektas destegi
olmak {iizere iki kategoriye ayirir. Olumlu ve mantikli bir ortamda calisan kisinin,
yoneticilerinin ve is arkadaslarinin kendisine destek olacagini bilerek, miisterilerle zor

durumlarda daha az olumsuz duygular yasayacag diisiiniilmektedir (Grandey, 1999).

Grandey (1999) , modelini test ettigi tezinde baz1 farkli sonuglar elde etmistir. Etkilesim
ozellikleri baglig1 altinda bir araya getirdigi degiskenlerden yalnizca gosterme kurallari
degiskeninin duygusal emek ile anlamli diizeyde iliskili oldugunu bulurken; siklik, siire
ve ¢esitlilik arasinda herhangi bir iliski bulunamamistir. Duygusal emegin bireysel
faktorlerle olan iligkisinde, yiizeysel roliin tiikenme, isten ayrilma niyeti ve duygusal
yabancilagsma ile pozitif, is tatmini ile negatif korelasyonlar1 oldugunu bulmustur. Derin
eylem ve bireysel is sonuglar arasinda herhangi bir iliski bulamamistir. Bununla birlikte,
miisteri hizmetleri performansinin (orgiitsel is sonucu olarak alinan) derin davranis ile
pozitif, yiizeysel rol ile negatif bir iliskisi oldugu bulunmustur. Bu bulgunun sebebini

derin eylem algisindan dolay1 hakiki olarak yorumlamistir. Gergeklik, c¢alisanlarin
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miisterilerle olan iliskilerine iliskin is arkadaslarinin degerlendirmeleriyle 6l¢tilmiistiir.
Bu sayede beklendigi gibi yiizeysel roliin hem birey hem de 6rgiit i¢in olumsuz sonuglar
dogurdugu tespit edilmistir. Ote yandan, derin eylemin bireysel sonuglar iizerindeki etkisi
anlasilamamistir. Grandey’e (1999) goére bu, c¢alismanin tim katilimcilarinin ayni
kurulustan secilmesinden kaynaklanabilmektedir. Buna ek olarak, derin eylem ile ilgili
sorularin bu kavrami tam olarak yakalayamayacagini da diistinmiistiir. Bu nedenle duygu
diizenleme siirecini kullanmanin derin eylemle ilgili sorular1 da artirryorsa farkli
sonuglarin bulunabilecegini vurgulamistir. Daha 6nce de belirtildigi gibi, duygusal emek
ve duygu diizenleme kavramlari, hizmet ¢alisanlarinin miisterilerle etkilesime girdikleri
siire boyunca kullandiklar1 teknikleri igerir. Yukarida agiklanan yaklasimlar, farkli
onciilleri ve sonuglar1 ve ayrica onlar1 etkileyebilecek kosullu degiskenlerin rollerini
inceledikleri i¢cin duygusal emek teorisiyle ilgilenen arastirmacilar i¢in gerekli temeli

olusturmustur (Grandey, 1999).
2.8.5. Duygusal Emegin Onciilleri Siklik

Morris ve Feldman, duygusal emegin anahtar boyutunun duygusal emegin sikligi
oldugunu belirtmektedir (Morris,ve Feldman, 1996). Yiiz yiize iletisimin siklig1 duygusal
emegi aciklamak icin yeterli degildir, bu durum nedeniyle Morris ve Feldman duygusal
emegin siliresi ve ¢esitliligini boyut olarak eklemislerdir (Grandey, 2000). Duygusal
emegin siklig1, duygusal emegin en ¢ok calisilan boyutudur. Duygusal emegin sikligi,
bireyin duygusal emegi gerceklestirmesi gereken sikligi tanimlar ve duygusal emegin
siklig1, duygusal emegi ortaya koymak i¢in harcanan ¢abanin diizeyini etkiler (Oguz ve
Ozkul, 2016). Miisterilerin beklentileri, miisteri ve calisanlar arasindaki etkilesim
sikligin1 belirlemektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Miisterilerin ¢alisanlariyla
olumlu etkilesim kurdugu bir kurulusla ¢aligma olasilifi diger sirketlere gbre daha
fazladir (Glingor, 2009). Ayrica duygusal emegin siklig1 oOrgiitlerin amaglarina gore
degisebilmektedir (Ozkan, 2011). Calisanlarin daha fazla duygusal emek harcamasi
gereken olumsuz olaylarin siklig1 fazla ise bu durum calisanlar iizerinde daha fazla stres
olusturmaktadir. Sirketlerinde farkli rollerde gorev yapan kirk dokuz calisana gore,
miisterilerle giinde birkag kez ilgileniyorlar. (Grandey, 2000) Bu, daha fazla duygusal
emek harcadiklar1 ve giinde bir veya iki kez strese girdikleri anlamina gelir. Literatiirdeki
arastirmalara gore, duygusal emegin siklifi, yiizeysel ve derinden davranma ile ayni

yonde iligkilidir ve siire ile iligkili degildir. Duygusal emegi yalnizca sikligr ile agiklamak
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yeterli degildir ¢iinkii siklik, bir duygunun planlama, kontrol etme ve diizenleme ve
sergileme siirecini igeremez. (Morris ve Feldman, 1996) Bu durum nedeniyle {i¢ boyut

daha tanimlanmalidir.
2.8.5.1. Cesitlilik

Duygusal emegin ikinci boyutu, ihtiya¢ duyulan duygularin cesitliligidir. Arastirmalara
gore duygularin ¢esitliligi fazla ise ¢alisanlar daha fazla duygusal emek harcamaktadirlar.
(Morris ve Feldman, 1996) Bu durumda c¢alisanlar duygusal emek i¢in daha fazla
psikolojik caba harcamaktadirlar. Olumlu, tarafsiz ve olumsuz duygular olmak {izere ii¢
tiir sergilenen duygu vardir. Pozitif sergilenen duygular miisteri ve ¢alisan arasinda iyi bir
iliski kurmakta, notr sergilenen duygular tarafsizligi korumak ve otoriteyi iletmek icin
kullanilmakta ve olumsuz sergilenen duygular ¢alisanlar tarafindan miisterileri 6tke ve
korku ile sindirmek i¢in kullanilmaktadir (Larsen ve Ketelaar, 1991). Rol, orgiitiin
talebine gore ihtiya¢ duyuldugunda bir etkilesimde farkli tiirde duygularin gosterilmesine
neden olabilmektedir. Duygu ¢esitliligindeki bu tiir degisiklikler, daha fazla planlama,
Ongorii ve daha fazla duygusal emek gerektirmektedir. Pek ¢ok meslek, gesitli duygularin
sergilenmesini gerektirmekte ve duygu ¢esitliligi arttik¢a ¢alisanlar daha fazla duygusal

emek harcamak zorunda kalmaktadir.
2.8.5.2. Dikkat

Morris ve Feldman’a (1996) gore duygusal emegin dikkati arttiginda bireyler daha fazla
caba ve enerji harcamalidir. Duygusal emegin dikkati, siire ve yogunluk olmak iizere iki
faktorden olugmaktadir. Duygusal emegin siiresi uzarsa iki nedenden dolay: daha fazla
duygusal emek ve ¢aba gerekir. Birincisi, uzun etkilesimlerin yazili olmamasi ve daha
fazla dikkat gerektirmesi, ikinci sebep ise etkilesim uzadiginda calisanlarin miisteriler
hakkinda daha fazla bilgi edinmeleri nedeniyle i¢sel duygular1 gizlemenin zor olmasi ve
bazi arastirmalara gore kisa etkilesimlerin senaryolu etkilesimlerden olusmasidir (Morris
ve Feldman, 1996). Bu durum nedeniyle duygusal emek i¢in harcanan ¢aba minimumdur.
Aksine, daha uzun etkilesimler duygusal emek icin daha fazla ¢aba gerektirmektedir. Bu
caba is stresine ve tlikenmislige neden olabilir. Brotheridge ve Grandey’e gore, duygusal
emegin siklig1 ve gesitliligi pozitif iliski icindedir ve duygu emeginin siiresi, derinden rol
yapma ile pozitif iligkilidir (Pala ve Tepeci, 2014). Duygusal emegin yogunlugu, yasanan
duygusal emegin yogunlugu ve biiyiikligii anlamina gelmektedir. (Brotheridge ve Lee,
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2003) Yazarlara gore duygusal emegin siiresi, duygusal emegin yogunlugu ile pozitif
yonde iliskilidir. (Diefendorff vd., 2005) Etkilesim kisa ise yogunluk diizeyi daha
diisiiktiir. Yogun duygu gosterimleri, miisteri ve calisan ortak bir ge¢cmise sahip
oldugunda ortaya ¢ikar. Yogun duygular sahte olamaz; bu tiir duygular derin oyunculuk
yoluyla sergilenmektedir. Farkli rollerde, duygusal emegin yogunlugu farkli
olabilmektedir. Ornek vermek gerekirse, koleksiyonerler ve magaza gérevlileri farkli

diizeylerde duygusal emek yogunlugu sergilemektedirler.
2.8.5.3. Duygusal Uyumsuzluk

Duygusal uyumsuzluk, duygusal emegin dordiincii boyutudur. Duygusal uyumsuzluk,
bireyin dogal olarak hissettigi duygular ile gostermesi gereken duygular arasindaki
uyumsuzluktur (Abraham, 1998). Onceki arastirmalarda duygusal uyumsuzluk, duygusal
emegin bir sonucu olarak goriiliiyordu. Ancak duygusal uyumsuzluk, bu terimi
aciklamaya yardimci olan duygusal emegin boyutlaridir. Aragtirmalara gore, gercekten
hissedilen duygular ile ihtiya¢ duyulan duygularin uyumsuzlugu duygusal uyumsuzluga
neden olmakta ve bu durum duygusal emekte daha fazla kontrol, beceri ve dikkat

gerektirmektedir. (Morris ve Feldman, 1996)

Duygusal uyumsuzluk, bireylerin dogal duygularinin ifade edilmesini zorlastirmaktadir.
Yazinda bireylerin duygusal emek harcarken karsilastiklar1 stresin nedeni duygusal

uyumsuzluk olarak belitilmektedir. (Gilingér, 2009)
2.8.6. Duygusal Emegi Etkileyen Bireysel Faktorler

Duygusal emegi sekillendiren bireysel faktorler cinsiyet, duygulanim, yas, empati,

calisma yil1, olarak siralanmaktadir.

e Cinsiyet: Hochschild (2012), Grandey (2000) ve Morris ve Feldman (1996),
yasanilan kiiltiire bagli olarak kadinlarin erkeklere oranla duyguya daha g¢ok
yoneldigini, bu baglamda daha fazla duygusal emek sarf ettiklerini
belirtmektedirler (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Hochschild, 2012).
Hochschild (2012)’e gore kadinlarin erkeklere oranla daha duyarli olmalarindan
dolay1r olumlu tepki verme becerileri de daha gelismistir (Hochschild, 2012).
Grandey (2000)’e gore ise kadimlar erkeklere gore duygularini daha basarili
yonetmeleri performanslarmi arttirirken, diger yandan duygularimi bastirmalari

stres oranlarini yiikseltmektedir (Grandey, 2000).
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e Duygulanim: Morris ve Feldman (1996)’a gore duygulanim, olumlu ve olumsuz
olmak tizere iki farkli baslikta degerlendirilmektedir. Duygulanimin duygusal
olumsuzlugu etkiledigi bilinmekte birlikte, olumlu duygulanima sahip kisinin
olumsuz bir ifade gostermesi durumunda duygusal uyumsuzluk artmakta, benzer
sekilde olumsuz duygulanima sahip kisi olumlu bir ifade gosterdiginde de duygusal
uyumsuzluk artmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Miller ve Cardy (2000)’e gore
ise duygulanim olumlu ve olumsuz bakis agis1 olarak ikiye ayrilmaktadir ve olumlu
duygular olumlu bakis acgilariyla, olumsuz duygular ise olumsuz bakis agilariyla

iliskili olmaktadir (Miller ve Cardy, 2000).

e Duygusal Zeka: Bireylerin ve toplumun duygularini gézlemleyerek elde edilen
bilgilere gore duygu ve davranislari organize eden zeka olarak tanimlanan duygusal
zekanin (Mayer, 2004) yiiksek olmasi durumunda, duygusal emek sarf edildiginde
basarili olunma durumu daha yiiksektir (Austin vd., 2008).

e Yas: Duygu yonetme becerisi ve istenilen duygunun ifade edilmesi davranisinin
yasla birlikte arttigi bilinmektedir. Ayrica olumlu duygularin gergekten
deneyimlenmeye c¢alisilmast ve olumsuz duygulardan kac¢inilarak motivasyonun
arttirtlmasi konusunda da yasin énemli oldugu degerlendirilmektedir (Yiicebalkan

ve Karasakal, 2016; Kailasapathy ve Pereira, 2018).

e Empati: Hochschild (2012)’e gére empati, duygusal emek sarf edilen islerde 6nemli
olmaktadir (Hochschild, 2012).

e Calisma Yili: Calisma yilimin duygusal emegi dogrudan etkiledigi bilinirken;
literatiirdeki baz1 caligmalar incelendiginde farkli bakis acilar1 goze carpmaktadir.
Daha az ¢alisma deneyimi olan kisilerin daha uzun siire ¢alisan kisilere oranla daha
fazla duygusal emek sarf edildigi goriisii ile birlikte (Tunguz, 2016), calisma yilinin
artmasina bagli olarak duygusal emek diizeyinin arttigia iliskin de caligmalar

mevcuttur (Oztiirk vd., 2015; Yiicebalkan ve Karasakal, 2016).
2.8.7. Duygusal Emegi Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Duygusal emegin orglitsel faktorler is otonomisi, duygusal gosterim kurallari, 6zerklik ve
yonetici ve c¢aligma arkadaglarinin  gosterdigi sosyal destek/etkilesim olarak

siralanmaktadir.
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Is Otonomisi: Morris ve Feldman (1996)’a gore is otonomisi ile duygusal
uyumsuzluk negatif yonde iliskili olup, ¢alisanlarda is otomisinin yiiksek olmasi

durumunda, duygusal uyumsuzluk azalmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal Gosterim Kurallari: Sosyallesme yoluyla 6grenilen duygusal gdsterim
kurallar1 (Morris ve Feldman, 1996) orgiitte bireylerin davranislarini ve duygularini
tanimlayan kurallardir ve bu kurallara uymak icin bireyler daha ¢ok duygusal emek

harcarlar (Oral ve Kose, 2011).

Ozerklik: Kisinin isyerindeki calisma tekniklerindeki oOzgiirliigii ifade eden
ozerkligin (Deci ve Ryan, 1995) yiiksek oldugu kisiler duygusal gosterim
kurallarini ihlal etme egilimindedirler ve bu durum duygusal emegi olumsuz yonde

etkilemektedir (Donmez, 2019).

Yonetici ve Caligsma Arkadaslarinin Gosterdigi Sosyal Destek/Etkilesim: Bu faktor,
kisiye olumlu bir ¢alisma ortami olusturulmasi konusunda etkilidir. Caligma ortami
icinde is arkadaslar tarafindan olumlu ifadeler gosterilmesi ve ¢evrenin olumlu
hissedilmesi, kisinin duygusal emek sarf etme egilimini azaltmaktadir. Cevresiyle
olumlu ve destekleyici bir iligki iginde olan kisi, istenen duyguyu gergekten
hissettiginden stresle bas etme konusunda daha yiiksek beceri gostermektedirler
(Grandey, 2000). Benzer sekilde yonetici desteginin de ¢alisanin duygusal emek
gosterimine onemli etkileri oldugu bilinmektedir. Bulutlar ve Bagkaya (2015)’ya
gore yoneticinin destegi ile ylizeysel rol yapma, calisanlar {izerinde tiikenmisligi
arttirict etkisi azalmaktadir. Ote yandan yonetici destegi ile derinden rol yapmanin
ise ¢alisanlar iizerinde tiikkenmisligi azaltic1 etkisi artmaktadir ve is doyumu ile ilgili
arttirici etkisi de olumlu etkilenmektedir (Bulutlar ve Baskaya, 2015). Hochschild
(2012) de bu konuya dikkat ¢ekmis, ¢calisma ortaminda is arkadaslar1 ve yoneticiden
goriilen sosyal destegin c¢alisanlarin gergek duygularini gostermelerine imkan
sagladigin1 ve boylece mesleki rol gereksinimlerini karsiladiklarini belirtmistir
(Hochschild, 2012).

2.8.8. Duygusal Emegin Sonuclari Tiikenmislik

Psikolojide tiikenmislik kavrami en yaygin olarak Maslach’in (1982a, 1982b)
calismalarinda ortaya atilmistir. Maslach’in yardim mesleklerine iliskin goézlemleri,

hastalar, miisteriler ve ¢cocuklarla etkilesimler sirasinda ¢alisanlari, empati hissetmek ve

97



duygusal olarak dahil olmak i¢in ¢cok ¢aba harcadiklarinini ortaya koymaktadir ( Maslach,
1993; Maslach,1997). Bu mesleklerde, duygularin diizenlenmesi ve yonetilmesinin
basarili performans i¢in kilit bir faktér oldugu varsayilir. Ancak zaman gectikce bu
mesleklerde ¢alisanlar artik miisterilerle etkilesim kurarken duygularin1 yeterince
yonetememektedirler. Bu durum tiikenmislik belirtisi olarak kabul edilmektedir
(Maslach, 1993). Hochschild’e gore; yiizeysel rol yapma, ger¢ek duygularin baskilanmasi
stresi tetiklemektedir (Hochschild, 2019). Ashforth ve Humphrey (1993), yiizeysel rol
yapmanin ¢alisanlarda duygusal uyumsuzluk yarattigini, bununla birlikte kendine
yabancilagsmay1 arttirdigini belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000;
Hochschild, 2019). Bunun sonucu olarak kisisel refah azalmakta, duygusal uyumsuzluk
ve kendine yabancilasma nedeniyle tikenmislik artmaktadir (Grandey, 2000). Literatiirde
duygusal emegin tiikenmislige yol actigi vurgulanmaktadir (Eroglu, 2014; Altan ve
Ozpehlivan, 2019; Theodosius, vd., 2021; Amissah, 2022). Bazi arastirmacilar yalnizca
duygusal tilkenme boyutuna odaklanirken (Morris ve Feldman, 1996; Abraham 1998;
Grandey, 2003; Lewig ve Dollar, 2003; Diefendorff vd., 2005; Monaghan, 2006; Zapf ve
Holz, 20006) isgiicii stratejileri arastirmalari titkenmisligin tiim boyutlartyla iligkili olmasi
gerektigini vurgulamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Erickson ve
Ritter, 2001; Brotheridge ve Grandey, 2002; Zapf, 2002; Heuven ve Bakker, 2003;
Diefendorff vd., (2005); Gosserand, 2005; Néaring vd., 2006; Zapf ve Holz, 2006).
Duygusal emek ve duygusal tiikenme arasindaki iliski yazinda genis bir sekilde
incelenmistir. Morris ve Feldman (1996), duygusal emek boyutlar1 (duygusal gosterim
siklig1, gerekli sergileme kurallarina dikkat, ifade edilen duygularin gesitliligi ve duygusal
uyumsuzluk) ile duygusal tilkenme arasinda dogrudan, pozitif bir iliski olacagini 6ne

stirmektedir (Morris ve Feldman, 1996).

Benzer onermeler Zapf (2002) tarafindan yapilmistir, ¢iinkii Zapf duygu calismasinin
duygusal tikkenme ile iliskili olacagini 6ne stirmiistiir (Zapf, 2002). Grandey (2003) ayrica
hem ylizeysel rol yapma hem de derin rol yapma boyutunun duygusal tiikenme ile pozitif
olarak iligkili olmasi gerektigini savunmustur. Ancak yaptig1 ¢caligmada sadece yiizeysel
rol yapma boyutu ile anlamli iligkiler bulmus, derin rol yapma boyutunda ise herhangi bir
iligki bulunamamistir. Brotheridge ve Grandey (2002), yalnizca ylizeysel hareketin
duygusal tilkkenmenin 6nemli bir belirleyicisi oldugunu bularak ¢aligmasinin sonuglarini

tekrarlamiglsrdir. Néring vd. (2006) Ogretmenlerle yaptiklart ¢aligmada da yiizeysel
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oyunculugun duygusal tiikenmenin 6nemli bir yordayicisi oldugunu bularak benzer
sonuglar elde etmislerdir. Zapf ve Holz (2006), olumlu duygular sergileme
gereksinimleri, olumsuz duygulan sergileme gereksinimleri, duyarlilik gereksinimleri,
etkilesim kontrolii ve duygusal uyumsuzlugu iceren duygu calismasinin, duygusal

tiikkenmenin 6nemli bir yordayicisi oldugunu ifade etmektedir.

Daha 6nce yapilan bir ¢aligmada ise Lewig ve Dollar (2003) duygusal emegin duygusal
tikenmeyi dogrudan yordamadigini ancak duygusal tiikkenme {izerindeki etkilerinin
duygusal uyumsuzluk araciligiyla oldugunu bulmuslardir (Lewig ve Dollar, 2003).
Martinéz-Iniigo vd.’nin (2005) ¢alismasinda da benzer bulgulara ulasilmistir; yiizeysel
oyunculugun duygusal tiikenme ile 6nemli Ol¢tide iligkili oldugu bulunmus; ancak
duygusal uyumsuzluk denkleme girince etkisi azalmistir. Cogu aragtirmaci duygusal
emek ve duygusal tilkenme boyutu arasindaki iliskiye odaklanirken, duyarsizlasma
boyutuyla ilgili ¢alismalar nispeten nadirdir. Grandey (2000), duygusal diizenleme stresli
ve zahmetli bir faaliyet oldugundan, ¢alisanlarin duygusal olarak daha az etkilenmek i¢in

kendilerini miisterilerden ayirmay1 segebileceklerini savunmustur (Grandey, 2000).

Grandey (2000) bir ¢aligmasinda, polis memurlarinin olumsuz olaylara kars1 duygularini
bastirmalarinin empati ve vatandaslarla bag kurma duygulariyla negatif iliskili oldugunu
ifade etmektedir. Brotheridge ve Grandey (2002), hem olumsuz duygularin
bastirilmasinin hem de ylizeysel davranmanin duyarsizlasma ile anlamli ve olumlu bir
sekilde iligkili oldugunu bulmuslardir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Zapf ve Holz
(2006) tarafindan, etkisine duygusal uyumsuzluk aracilik ettiginde, olumlu duygular
sergilemenin duyarsizlagmanin 6nemli bir belirleyicisi oldugu anlaminda benzer bulgular
elde edilmistir (Zapf ve Holz, 2006). Naring vd. (2006) benzer sonuglar elde etmis ve
yiizeysel davranmanin ve duygular1 bastirmanin duyarsizlasma ile olumlu yonde iliskili
oldugunu belirtmislerdir (Naring vd., 2006). Benzer sekilde, Heuven ve Bakker (2003)
duygu ¢alismasini1 duygusal uyumsuzluk olarak kullanmis ve duygusal tilkkenme aracilik
ettiginde duyarsizlagma arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir (Heuven ve Bakker,

2003).
2.8.8.1. Is Memnuniyeti

Bir¢ok ¢alisma, duygusal emek ile is doyumu arasindaki iligkiyi incelemistir. Hochschild

(1983), calisanlarin kisisel duygularmin bir mal gibi metalastirilmasi ve miibadele
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edilmesinin ¢alisanlar agisindan ¢ok tatmin edici olmamasi1 gerektigini ileri siirmiistiir.
Hochschild’in goriisiine katilan Grandey (2000) ayrica duygusal emegin ¢alisanlarin is
tatmini ile negatif iligkili olacagini varsaymistir. Bununla birlikte, ampirik bulgular bu
varsayim i¢in karigik kanitlar saglamistir. Morris ve Feldman (1997), duygusal

uyumsuzluk ile ig tatmini arasinda negatif bir iligki bulmuslardir.

Rutter ve Fielding (1988), ger¢ek duygularin bastirilmasi ile is doyumu arasinda negatif

bir iliski bulmuslardir.

Pugliesi (1999), kendine odakli ve bagkalarma odakli duygusal emegin is tatminini
olumsuz yonde etkiledigini bulmustur. Duygusal emek ile is tatmini arasindaki negatif
korelasyonlar da Bulan, Erickson ve Wharton (1997) ve Parkinson (1991) tarafindan
rapor edilmistir. Ote yandan, Wharton (1993) ve Adelmann (1995) duygusal calisma ile
1s doyumu arasinda pozitif iliskiler bulmuslardir. Bu bulgular ayn1 zamanda Coté ve
Morgan’in (2006) yiizle ilgili geri bildirim hipotezine (Adelmann ve Zajonc, 1989),
Adelmann (1995) ve Zapf ve Holz ( (2006), olumlu duygularin yiiz ifadelerinin ¢alisanlar
arasinda benzer duygularin yasanmasina ve is doyumunun artmasina yol agabilecegini
one slirmiistiir. Pugh (2001) “duygusal bulasma” siirecini kullanarak, olumlu duygulari
ifade etmenin miisterilerin duygularini etkileyebilecegini ve hizmet islemlerine katkida
bulunabilecegini one siirmiistiir. Miisterilerden olumlu geri doniisler almak da satislari
artirabilir ve bu sayede calisanlar daha fazla is tatmini yasarlar. Duygusal emek ve is
doyumu arasindaki iliskiye iliskin ¢eligkili bulgular, yapimin farkli isleyislerinden

kaynaklanabilir.

Bununla birlikte, varsayimlarimi yiizeysel ve derin davranis ayrimina dayandiran son
arastirmalar, yiizeysel davranisin, ¢alisanlar acisindan derin eyleme gore daha zararh
sonuglari oldugu yoniindeki ortak goriisii paylagmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Brotheridge ve Lee, 2002; Totterdell ve Holman, 2003; Liu vd., 2008; Judge vd., 2009).
Bu calismalarla uyumlu olarak, mevcut calisma, yiizeysel ve derin rol oynamanin is
tatmini tizerinde farkli etkilere sahip olacagini beklemektedir. Hochschild (1983) ve
Grandey’nin (2000) argiimanlarin takiben, yilizeysel oyunculugun is doyumu ile negatif
iligkili olmasi1 beklenmektedir. Ciinkii ylizeysel oyunculuga cogunlukla duygusal
uyumsuzluk ve 6zgilin olmama duygulart eslik ettiginden, siklikla yiizeysel rol yapan

bireylerin de kendilerine yabancilagma yasamalar1 ve islerine kars1 olumsuz tutumlar

100



gelistirmeleri cok olasidir. Ote yandan, derinden canlandirma yapmak, kisinin gercek
duygular1 ile gostermesi gereken duygulart arasindaki uyusmazlhigi azalttigi igin,
cogunlukla derinden oynayan bireyler, duygusal uyumsuzlugun bu olumsuz etkilerine
kars1 tampon gorevi goreceklerdir. Dahasi, i¢sel duygular1 degistirebilmek ve miisteri
etkilesimlerini basarili bir sekilde yonetmek, calisanlara kisisel basar1 ve is yeterliligi

duygusu verebilir ve i tatmini duygular: yaratabilir.
2.8.8.2. Ciro Amaclar

Calisan refahi tizerindeki etkilerinin yani sira, duygusal emegin, ¢alisanlarin duygusal
emek stratejileri segimlerinin uzun vadede geri ¢ekilme davranislarini da etkileyebilecegi
anlaminda orgiitler i¢in 6nemli sonuglart olabilir. Hem Hochschild (1983) hem de
Grandey (2000), duygularin siirekli diizenlenmesi fizyolojik uyarilma ile
sonuclandigindan ve genellikle stresli bir faaliyet olarak algilandigindan, ¢alisanlarin
islerini birakmay1 secebileceklerini savundu. Bu yazarlar, 6zellikle yiizeysel davranmay1
siklikla kullanan ve duygusal uyumsuzluk yasayan calisanlarin hem fizyolojik hem de
psikolojik hastaliklara yakalanma olasiliklarinin daha yiiksek olmasi nedeniyle farkli bir
15 isteyebileceklerini One stirmiislerdir. Grandey’e (2000) gore, bir ¢alisanin yiiksek
diizeyde ylizeysel davranmasi, aslinda kisi-is uyumsuzlugunun bir gostergesidir. Bu
argiimanlar1 destekleyen Coté ve Morgan (2002), olumsuz duygularin bastirilmasinin
(ylizeysel rol yapma) calisanlarin isten ayrilma niyetleriyle olumlu yonde iliskili
oldugunu bulmuslardir. Benzer bir bulgu Grandey (1999) tarafindan da rapor edilmis
olup, yiiksek diizeyde yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetiyle anlamli ve olumlu bir
sekilde iliskili oldugunu gostermektedir. Chau ve digerlerinin (2009) ¢alismasi, ylizeysel
hareket etmenin duygusal tiikenme yoluyla ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerini
artirdigini gdstererek bu sonuclari tekrarlamistir. Unler-Oz (2007) de duygusal emek
stratejileri ile calisanlarin isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskiyi incelemistir. Oz
(2007), denetleyici destegi tarafindan yonetildiginde, yilizeysel hareketin ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetleri ile olumlu bir sekilde iliskili oldugunu bildirmektedir. Bu bulgularla
tutarli olarak, bu ¢calisma yiizeysel davranis ile ¢alisanlarin isten ayrilma niyetleri arasinda
pozitif bir iliski beklemektedir. Hochshild (1983) ve Grandey’nin (1999, 2000) ileri
sirdiikleri argiimanlar dogrultusunda, yiizeysel rol yapan calisanlarin is yerinde yasanan
yuksek diizeyde duygusal gerilim ve uyumsuzluk nedeniyle islerinden ayrilacaklar

ongoriilmektedir. Ote yandan, derinden hareket etmeyi secen calisanlar duygusal
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uyumsuzluk yasamayabilir ve ifadeleri miisteriler tarafindan samimi ve gergek olarak
algilanabilmektedir. Bu nedenle, bu ¢alisanlarin miisterilerinden ve amirlerinden olumlu
geri bildirim alma olasilig1 daha yiiksektir. Bu olumlu geri bildirim, ¢alisanlarin benlik
saygisini artirabilir ve kisisel basarilarina katkida bulunabilmektedir. Siklikla derin
eylemde bulunan ¢alisanlar daha yiiksek diizeyde is tatmini yasayabilmekte ve bu nedenle
islerinden ayrilmaya yonelmemektedirler. Bu nedenle, bu ¢alismada derinlemesine rol

yapma ve isten ayrilma arasinda negatif bir iliski beklenmektedir.
2.8.9. Duygusal Emek ile Ilgili Yapilan Arastirmalar

Duygusal emek kavrami, yazinda ¢ok sayida arastirmaci tarafindan ele alinmig orgiitsel
bir dinamiktir (Morris ve Feldman, 1996; Kaya ve Sergeoglu, 2013; Eroglu, 2014; Oguz
ve Ozkul 2016). Baz1 arastirmalarda duygusal emegin olumlu ve olumsuz yanlarina vurgu
yapilmaktadir (Morris ve Feldman, 1996; Wharton, 1999; Oz ve Baykal, 2018; Bagc1 ve
Akbasg, 2019; Kazimli, 2020; Theodosius, vd., 2021; Tozoglu ve Ugar, 2022). Duygusal
emegin olumlu sonuglari incelendiginde; miisteri memnuniyeti (Kurt, 2013), hizmet
kalitesi (Demirel ve Eren, 2015), 6z yeterlilik (Eroglu, 2010), finansal kazan¢ (Kart,
2011) ve is tatminini (Rafaeli ve Sutton, 1987; Amissah, 2022) arttirdig1 goriilmiistiir.
Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 incelendiginde ise tiikenmislige (Michaels vd.,
1988; Eroglu, 2014; Altan ve Ozpehlivan, 2019; Theodosius vd., 2021; Amissah, 2022),
ise yabancilagsmaya (Michaels vd., 1988; Tozoglu ve Ugar, 2022), duygusal uyumsuzluga
(Ashfort ve Humphrey, 1993) isten ayrilma niyetine (Oz ve Baykal, 2007; Theodosius,
vd., 2021), is tatminsizligine neden oldugu goriilmiistiir (Morris ve Feldman, 1996;

Gosserand, 2003; Becker, 2010).
2.9. Yoneticiye Duyulan Giiven

Bu boliimde, oncelikle giiven kavramina, giivenin dnemine ve boyutlarina deginilecek,
ardindan yoneticiye duyulan giivene, bunun Onemine, boyutlarina, belirleyicilerine,
yoneticiye giiveni etkileyen faktorlere, yoneticiye giivenin sonuglarina ve bu kapsamda

gergeklestirilen ¢esitli aragtirmalara yer verilecektir.
2.9.1. Giiven Kavrami

Giiven, 13.yy’da Ingiltere de ortaya ¢ikan, etimolojik olarak incelendiginde zamanla hem
bi¢imsel (Treysta- Traust- Trust gibi) hem de anlamsal (giivenli, gii¢li, giivenilirlik, vefa,

sadakat, kendine giiven/inanma, kuskusuz inang¢, baglanma ve itimat etme) agidan
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degisime ugrayan bir kavramdir. Bununla birlikte, giivenin sosyal iligkiler i¢in bir 6n
kosul oldugu, bir diger ifadeyle toplumsal yasamin, bireyler arasi iletisimi/etkilesimi
kagiilmaz kildig1 ve bu durumun beraberinde giiven duygusu gelistirme ya da kendinden

baskalarina da giivenme gereksinimi dogurdugu belirtilmektedir.

Aksi halde, yani bireyin glivenmedigi ve kendini giivende hissetmedigi bir durumda
varlik gosterebilme ihtimalinin de ¢ok diisiik olacagi diisiincesi savunulmaktadir

(Mollering vd., 2004).

Giiven kavramia iligkin Oncelikle psikoloji alaninda yapilan aragtirmalari zaman
icerisinde c¢alisan performans yonetimi, sosyoloji, sosyal psikoloji, siyaset bilimi ve
ekonomi gibi alanlarin takip ettigi goriillmektedir (Taylor, 1989; Ring, 1997; Porras vd.,
2004; Neves ve Caetano, 2006; Coleman, 2010). Lewicki vd. (1998), ger¢eklestirdikleri
arastirmada ¢esitli disiplinlere konu olan giiven kavrami ¢ercevesinde hangi sorulara
cevap arandigini ortaya koymaktadir. Bireylerin nasil/hangi kosullarda giiven duydugu,
giivenin-kisilik iligkisinin sosyal iliskilere nasil yansidigi, karsilikli iligkiyi-igbirligini
nasil sekillendirdigi, sosyal yapilarin, kurum/kuruluslarin istikrarini saglamada nasil bir
rol oynadigi gibi sorulara toplum ve siyaset bilimcilerin, psikologlarin, ekonomi
uzmanlarinin, tarihgilerin ve oOrgiitsel davranisgilarin cevap aramaya calistigin
belirtmektedir. Dolayisiyla, farkli alanlarda ve bigimlerde bambagka boyutlariyla ele
alinan bu kavrama iliskin ortak bir tanimlamanin yapilabilmesi gii¢clesmekte (Hoy vd.,
2002; Zhang ve Huxham, 2009), fakat bu durumun ayni zamanda kavrami

zenginlestirdigi de diisiiniilmektedir (Rousseau vd., 1998).

Literatiir incelendiginde, Cook ve Wall (1980)’ a gore gliven bireyin iliski igerisinde
oldugu baska kisilerin iyi niyetli olduguna inanmast ve herhangi bir konuda ya da
durumda onlara gore hareket etme arzusu tasimasidir. Mayer vd. (1995)’ne gore ise;
giiven beklentisi duyma ve kosulsuz itaat etme egilimidir. Yani, bu durumda birey
muhatabini higbir sekilde denetleme gereksinimi hissetmeksizin kendisi adina makul
olan1 gerceklestirecegi beklentisiyle hareket etmektedir. Ayrica, muhatap davraniglarinin
doguracagi her tiirli riske karsi agik olmakta ve savunmasiz kalmaktadir. Yani,
aragtirmacilar bireyin istekleri dogrultusunda bir bagkasina elindekilerin kontroliinii
devretmesi ve onun sahsi ¢ikarlarini koruyacagina inanmasi durumundan giiven seklinde

bahsetmektedir. Rousseau vd. (1998) de giiveni, olumlu beklentiler tasima niteligi
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seklinde ifade etmektedir. Bir diger ifadeyle, ya taraflardan birinin digerinden bireysel
anlamda fayda gorecegi diisiincesine kendini inandirmasi ya da en azindan zarar
gormeyecegi konusunda pozitif bir yaklasima/beklentiye sahip olmasidir. Giiven, en agik
ve kapsamli sekilde korku ya da kusku duymama, c¢ekinmeme, itimat, inanma ve

baglanma kavramlarina karsilik gelmektedir (TDK, 2021).

Burke vd. (2007) de giivenin boyutlarina iliskin goriisiinii kisilik 6zelligi, bir durum ve
bir siire¢ olmak iizere ii¢ farkli sekilde agiklamaktadir. Bunlardan ilkinde, giiven bir
kisilik 6zelligi olarak goriilmekte ve bireyler etkilesimde bulunduklar1 kimselere karsi
asgari dl¢iide giiven duymakta, onlar1 iyi niyetli olarak degerlendirmektedir. ikincisinde,
giiven biligsel, duygusal ya da davranigsal bir durumu yansitmakta ve farkli faktorlere
veya siireclere bagl olarak gelisen ve degisen tutumlari agiklayict bir rol oynamaktadir.
Ucgiinciisiinde ise, giiven onemli oldugu diisiiniilen tutumlarm ve davramslarin

desteklendigi ya da desteklenmeye deger goriilmedigi bir siireci ortaya koymaktadir.

Gilivenin 6nemi, biiyiik Ol¢iide sosyal iliskilerle agiklanmaktadir. Sosyal iliskiler
incelendiginde ise, bireyler daha cok karsisindaki kisinin gelecegine degil ge¢misine
bakarak birtakim kararlar egilimi gostermekte ve bu sekilde ona giiven duyma arzusunu
beslemektedir. Bir diger ifadeyle, gecmis davranislar ve s6z konusu toplumdaki bilinirlik
bireyin giiven duyma arzusunu pekistirmektedir. Bununla birlikte, giivenin aslinda
biligsel ve duygusal olarak benimsenmis bir se¢cim oldugu da belirtilmektedir. Ayrica,
giiven nesnel bir Ol¢iime dayandirilamadigindan ya da somut bir karsilig
bulunmadigindan yalnizca giliven duygusunun birey acisindan degeri 6nemi tagimaktadir

(Dasgupta, 2000).

Pillutla vd. (2003) bu baglamda, giivenin bireyi vicdani bir ylikiimliilik tasimaya sevk
ettigini hatta karsilikli olarak iligskilerde atilan adimlar ve fedakarliklar arttikga da bu
yukiimliiliiglin artis gosterdigini vurgulamaktadir. Dahasi, bireylerin birbirlerine karsi
minnet duymasi bliyiikk Ol¢iide giiven ortami yaratmakta ve onlarin aralarindaki
anlagsmazliklar1 ortadan kaldirarak aynm1i amaca hizmet etme yolunda motivasyon
saglamaktadir. Dolayisiyla, boyle bir ortamda isbirligi, sadakat ve tatmin artmakta, uzun
vadede iligkilerin siirdiiriilebilirligi konusunda da etkili rol oynamaktadir (Morgan ve

Hunt, 1994).

104



2.9.2. Yoneticiye Duyulan Giiven

Sosyal iliskiler i¢in bir 6n kosul oldugu diisiiniilen giivenin (Mollering vd., 2004),
karsilikli bilgi aligverisinin, iletisimin ve etkilesimin kac¢inilmaz oldugu veya 6nem
tasidig1 her ortamda/kosulda var olmasi gerekmektedir. Bunun en giizel temsili, glin
gectikce karmasiklasan yapisi ve bireysel performansin yerini grup/takim performansinin
aldig1 orgiitlerdir. Bir diger ifadeyle, orgiitler ortak amaca hizmet etmek adina insanlarin
bir araya geldigi sosyal yapilardir. S6z konusu yapi igerisinde bilhassa insan unsuru
bliyiilk 6nem tagimakta ve bu insanlarin sayisal biyiikliigiiniin artmasi ¢esitlilik
yaratmakta, onlarin bireysel ya da grup olarak yonetimlerini de zorunlu kilmaktadir.
Orgiitlerde giiven ortamimi olusturacak, iliskilerin siirdiiriilebilirligini ve performansin
etkililigini saglayacak, dogru yonelimlerle bireyleri ya da oOrgiitii basariya tasiyacak,
calisanlar ve oOrgiit arasinda araci ve diizenleyici bir rol iistlenecek, ornek olabilecek
nitelikte davranislar sergileyecek kisiler ise elbette yoneticilerdir. Bu nedenle, 6ncelikle
yoneticinin kendisine bagli olan kisilerin ya da gruplarin yani astlarin glivenini kazanmasi

gerektigi diistintilmektedir.

Brockner vd. (1997) de bu diisiinceyi destekler nitelikte, yoneticilerin orgiitte etkililigi
arttirabilmesinin ve bunu devamli kilabilmesinin biiyiik Olclide astlarinin giivenini
kazanmasina bagli oldugunu belirtmektedirler. Tan ve Tan (2000) da, yoneticilerin aract
roliine atifta bulunarak 6rgiitsel amaglar1 gerceklestirme, bilgi asimetrisini ektin kilma ve
orgiitsel politikalara adaptasyon saglama gibi konularda yoneticilerin bunlarin ¢alisanlara
aktarimindan sorumlu oldugu {izerinde durmaktadirlar. Ayrica, yoneticinin 6rnek ya da
temsili davranislarina da dikkat ¢ekerek ¢alisanlarin bu davranislar: orgiit yapisinin bir
yansimasi olarak algiladig1 ve yoneticiye duyacagi giiveni genel olarak biitiin kuruma
atfettigi goriilmektedir. Dolayisiyla, yoneticinin orgiitii temsil ettigi diisiincesi (giiven,
sadakat, itimat, baglhlik vb. bir¢cok anlamda etkilesim halindeki bireylerin duygu ve
diisiincelerinin de etkisiyle) yonlendirici olabilir. Yazin incelendiginde giiven kavrami,
orgiitsel gliven ve yoOneticiye giiven olmak tiizere farkli bakis agilariyla ele alinmakta
(Perry ve Mankin, 2007), ancak orgiitsel gliven arastirmalarinin ¢ocugunda da yine
yoneticiler lizerine odaklanildig1 dikkat ¢gekmektedir (Taylor, 1989; Konovsky ve Pugh,
1994; Whitener, 1997; Andersen, 2005).
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Bununla birlikte, yoneticiye duyulan gilivenin iligki temelli ve karakter temelli olmak
lizere iki yaklasima dayandig1 goriilmektedir (Dirks ve Ferrin, 2006). iliski temelli
yaklasim, calisanlarin yoneticisiyle olan etkilesimden dogmakta ve karsilikli iliskinin
diizeyindeki anlama ve algilamaya dayanmaktadir. Bir diger ifadeyle, ¢alisan yoneticinin
kendisine kars1 diigiinceli ya da ilgili tavirlar sergilemesine bagl olarak bu temelde bir
giiven iliskisi insa etmektedir. Karakter temelli yaklagimda ise, karsilikli iligkide giivenin
bliyiik 6l¢iide yoneticinin tasidigi kisilik 6zelliklerine dayandirildig goriilmektedir. Yani,
calisanlarin hem isine hem de yoneticine yonelik tutum veya davranislarinin belirleyicisi

onun yoneticisinin karakterine iliskin algi ve anlayis1 olabilmektedir.

Y oneticiye duyulan gliveni Mayer vd. (1995), kisinin risk alma arzusunu siirdiirmesi ve
kosulsuz her sorunu ya da tehlikeyi kabul gérmesi seklinde ifade etmektedir. Birey bu
durumda, karsisindakini denetleme geregi duymamakta, aksine onun kendisi adina her
kosulda iyi niyetli tavirlar ya da olumlu davranislar sergileyecegi beklentisi tagimaktadir.
Perry ve Mankin (1997) de benzer bir yaklagimla yoneticiye duyulan giliveni, yoneticinin
calisanlarin yararina olacak davranislar sergilemesi seklinde agiklamaktadir. Rousseau
vd. (1998) ‘ne gore yoneticiye duyulan giivenin temelinde ise kisisel fayda ya da
olumlama beklentisi yer almaktadir. En yalin haliyle, bireyin karsisindaki kisiden fayda
gorecegi beklentisi ya da en azindan istismara ugramayacagina dair tasidigi olumlu bir
inang- iimit yoneticiye duyulan giivenin bir ifadesidir. Waitener vd. (1998) yoneticiye
duyulan giiveni, ast-list iliskinde astlarin yoOneticilerinin tutarli davraniglar
sergilediklerini, diiriist olduklarini, agik iletisimi 6nemsediklerini, ilgili ve paylasime1
olduklarimi diisiinmeleri seklinde ifade etmektedir. Reinke ve Baldwin (2001)’e gore
yoneticiye duyulan giiven, ¢alisanlarin amirinin ya da yoneticisinin séziinde duracagina
inanmasi ve siiphesiz ¢alisanlar arasinda bir ayrim gozetmeksizin tutarli, adil ve esitlikci

bir yonetsel yaklasim sergileyecegi diisiincesi tagimasidir.
2.9.3. Yoneticiye Duyulan Giivenin Onemi

Yoneticiye duyulan giiven, bugiin etkililik, basari, siirdiiriilebilirlik gibi pek ¢ok agidan
Oonem tagimaktadir. Bu baglamda, ¢alisanlarin yoneticilerin aldigi kararlara itaat etmeleri,
onu kolaylikla kabullenmeleri ve alinan kararlara uyum saglamaya yonelik caba
gostermeleri aslinda yoneticiye duyulan giivenin artis1 ile agiklanmaktadir (Anderson,

2005). Bir diger ifadeyle, orglitsel hedeflerin gerceklestirilmesinde araci bir rol oynayan
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yonetici, bu siiregte aktif rol oynayan c¢alisanlarin giivenini kazanmigsa onlar ¢atismak ya
da karst ¢cikmak yerine daha fazla olclide kabul gérme egilimi gdsterebilmekte hatta

orgiite duyduklari giiven de ayni1 dogrultuda artis gostermektedir.

Tan ve Tan (2000) da benzer bir diisiinceyi savunarak, yoneticilerin 6rgiit i¢erisindeki
temsili roliine dikkat cekmekte ve yoneticisine giiven duyan c¢alisanlarin ayni zamanda
hissettigi duygulari genellestirerek orgiitiin biitlinli kapsayacak sekilde giiven duygusunu
pekistirdigini belirtmektedir. Aksi halde, yoneticiye giiven duymadigi takdirde orgiite
giliven duygusu da tasiyamayacagi acgiktir. Bununla birlikte, ¢alisan ile yonetici arasindaki
karsilikli etkilesimin oOrgiite giiven fikrini besledigi ve aktarici-aract rol oynayan
yoneticiler sayesinde calisanlarda orgiit politika ya da hedeflerine iliskin biiyiik 6l¢lide
farkindalik yaratildigt ve adaptasyon saglandigi distintilmektedir. Nihayetinde,
yoneticiye giivenin oOrgiite gliveni dogurdugu ve bu giiven duygusunun da Orglitsel
hedeflere ulasma, basariy1r ve siirdiiriilebilirligi etkin kilma hususunda biiyiikk 6nem

tasidig1 sOylenebilir.

Yoneticiye duyulan giivenin varligit hem orgiitte calisanlara yonelik adil, tutarli ve
esitlikei yonetsel davranislarin  varligint ortaya koymakta hem de OoOrgiit ve
iiyeleri(¢alisanlar) arasinda gii¢lii bir bagin olusmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla, bu
durumun oOrgiitsel baglilik, orgiit iklimi (Bryk ve Schneider, 2003) veya calisan
performansi iizerinde biiytik dl¢iide belirleyici oldugu goriilmektedir. Fairholm (1994) da
bu goriisii destekler nitelikte, yoneticiye gliven duyulan bir ortamda motivasyonun
artacagini ve calisanlarin biiyiik 6l¢iide catismadan kaginacagini belirtmektedir. Ayrica,
bir orgiit calisan1 olarak yoneticiler diisiintildiiglinde ve bu kisiler orgiite fazlaca giiven
duyduklarinda; degisime adaptasyonlarinin giiclendigi, bu siirecte rol alma arzularinin
onemli 6l¢iide artt1g1 hatta yeni yonetsel sistemlerin kurulumunda da aktif rol oynamaya

yonelik egilimlerinin bulundugu savunulmaktadir (Neves ve Caetano, 20006).
2.9.4. Yoneticiye Duyulan Giivenin Boyutlar

Yoneticiye duyulan giivenin boyutlar1 incelendiginde; literatiirde buna yonelik bakis
acilarinin farkli yaklagimlari da beraberinde getirdigi goriillmektedir (Sonnenberg, 1994,
Ellis vd., 2001; Helps, 2005). Bu yaklasimlardan biri konuyu diiriistliik, yetenek/yetkinlik

ve agiklik olmak {izere ii¢ temel boyutta ele almaktadir. Bir digeri ise, yOnetici ve
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calisanlar arasindaki giiveni bilissel ve duygusal olmak {izere iki boyutta incelemektedir
(Lewis ve Weigert, 1985; McAllister, 1995; Mcknight ve Chervany, 1996).

2.9.4.1. Diiriistliik, Yetenek/Yetkinlik ve A¢iklik Boyutlar

Diiriistliik, en yalin haliyle kisinin sdziinlin dogrululugunun, verdigi sozii tuttugunun ve
onurlu bir kisilige sahip oldugunun gostergesi olarak goriilmektedir. Bir yonetici diirtist
ise, verdigi szl tutmakta ve calisanlarin giivenini kazanmaktadir. Eger, ¢alisanlarin
yoneticiye iligkin diriistliik algis1 diistikse orgiitte karmasa yasanmakta ya da bu durum
calisanlarin tedirgin yasamasina neden olmaktadir. Bu nedenle, hem yonetici hem de

orgiit agisindan diiriistliik biiyiik 6l¢lide nem tagimaktadir (Helps, 2005).

Yoneticiye duyulan glivenin bir diger boyutu olarak goriilen yetenek/yetkinlik ise, kisinin
icra ettigi ise iliskin hem gerekli hem de yeterli bilgi, deneyim ve donanima sahip olmasi
anlamina gelmektedir. Yani sira, bu kisilerin kendilerine verilen yetki ve sorumluluklari
da etkin sekilde gerceklestirebilecegine inanilmaktadir. Dahasi, ancak bu takdirde
calisanlarin yoneticilerine saygi ve giliven duyabilecegi disliniilmektedir. Ayrica,
yoneticisinin yetkinligine/yeteneklerine ya da kendine diiseni dogru sekilde yaptigina
inanan calisanlarin gliven duygularinda da artis gozlemlendigi belirtilmektedir

(Sonnenberg, 1994).

Aciklik ise, yoneticiye duyulan giivenin 6nemli bir diger boyutu olup rahat iletisim, 6zglir
diisiincenin ifadesi, deger hissi, ictenlik/samimiyet ve bilgi paylasiminin etkinligi gibi
cesitli unsurlar temelinde anlamlandirilmakta veya aciklanmaktadir. Aciklik bir anlamda
calisanlarin, yoneticileriyle rahat iletisim kurabilmeleri, fikirlerini tereddiit etmeden ya
da korkusuzca sunabilmeleri, bilgi paylasimindan kaginmamalaridir. Bununla birlikte,
calisanlarin tiim bunlar1 gerceklestirmeleri elbette uygun kosullarin yaratilmasina,
yOneticinin samimi/igten yaklagimlar sergilemesine ve caliganlarina sana-fikirlerine
deger veriyorum, dnemsiyorum hissini aktarmasina baghdir. Aksi takdirde, ¢alisanlarin
gliven duymadig1 bir ortamda aykir1 davraniglar sergileme ya da Orgiite zarar verme

egilimlerinin de goriilebilecegi diistiniilmektedir (Ellis vd, 2001).
2.9.4.2. Biligsel ve Duygusal Giiven Boyutlari

Diirtistliik, yetenek/yetkinlik ve agiklik boyutlarmin yan sira, yoneticiye duyulan giiveni
McAllister (1995) bireylerarasi giiven temelinde agiklamakta ve biligsel-duygusal giiven

yaklagimlarini yonetici- calisan diizeyinde ele almaktadir. Bununla birlikte, biligsel
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giivenin odaginda bilgi, se¢im, rasyonellik, biling, tutarlilik, gecmis deneyim ve
belirsizligi ortadan kaldirma diisiincesi yer almaktadir. Duygusal gilivenin odaginda ise,
hislerin yogunlugu, baglilik, ictenlik, samimiyet, 6zen, seffaflik, 6zdeslesme, olumlu

diisiince, davranis ve empati oldugu goriilmektedir.

Biligsel giiven, bireyin kime giivenip giivenemeyecegini se¢mesi, onun hakkinda edindigi
bilgi ve s0z konusu secimin rasyonel bir temele dayanmasi seklinde ifade
edilebilmektedir (Lewis ve Weigert, 1985). Yami sira, bilissel giiven temelinde
yetkinliklerin, sorumluluklarin, tutarliligin, inandiriciligin ve saglamhigin da gozetildigi,
ayrica yoOnetici-¢aligan iligkisinde bilgi paylasiminin etkinligi veya etkilesimin
belirleyiciligi de vurgulanmaktadir. Hurley (2006) giliven insasinin aslinda biitiiniiyle
calisanlarin zihinsel hesaplamalarina dayandigini ve bu siiregte yonetici etkileyiciliginin
ya da degerlendirmelerinin de hesaba katildigini ortaya koymaktadir. Clarke ve Payne
(1997)’a gore bilissel giiven, bir anlamda rasyonel bir se¢imin sonucudur. Bununla
birlikte, s6z konusu se¢im, bilingli ve tutarli bir siireci yansitmakta, ayrica ¢aliganlarin
kisisel deneyimlerini de kapsamaktadir. Johnson ve Grayson (2005) da bu siirecte bilginin
Onemi lizerinde durmakta ve bilginin eksikligi-yetersizligi durumunda biligsel giivenin 6n
plana ¢iktigini belirtmektedir. Ortada bir belirsizlik kalmadiginda ise, zaten giivene iliskin

bir sorunun da bahse konu olmayacagi diisiiniilmektedir.

Mcknight ve Chervany (1996)’e gore duygusal giiven, baskalarinin hislerini dikkate alma,
onlarla duygusal bag kurma ve igtenlikle/samimiyetle bagkalarina kars1 6zenli davranma
ya da hassasiyet gosterme egiliminde olma anlami tasimaktadir. Johnson ve Grayson
(2005) zaman igerisinde bireyin tagidigr duygusal giiven hissinin; ona kendini giivende
hissettirdigini, karsilikli iliskide baglar1 kuvvetlendirdigini ve iliskiyi seffaflastirdigini
savunmaktadir. Perry ve Mankin (1997)’ de bu diisiinceyi destekler nitelikte, tlim bunlar
neticesinde bireylerin karsiliklt olumlu duygularinin ve diisiincelerinin pekistigini, dahasi
empatinin gelistigini ve 6zdeslesmenin gozlemlendigini vurgulamaktadir. Bu bilgiler
dogrultusunda, calisanlarin hisleri dikkate alindiginda, onlara 6zenli davranildiginda ve
hassasiyetleri gozetildiginde duygusal bag kurma egiliminin arttig1 aciktir. Zamanla bu
durumun, giiven hissini pekistirtigi ve giicli baglarin olusumuna zemin hazirladig
sOylenebilir. Bununla birlikte, iliskinin seffaflastig1 ve olumlu duygularin-davranislarin

gozlemlendigi, karsilikli empatinin — birbirlerinin arzu ve isteklerini dikkate alma-
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yayginlastig1 ve nihayetinde 6zdeslesmenin goriildiigi bir orgiitte, calisanlarin yoneticiye

olan giiveni de ayni1 dogrultuda gelisebilir.
2.9.5. Yoneticiye Duyulan Giivenin Belirleyicileri

Yoneticiye duyulan giivenin belirleyicileri, aslinda giliven saglayabilmek adina
yoneticinin sahip olmas1 gereken nitelikleri ya da onun tarafindan sergilenmesi beklenen
davraniglar1 ifade etmektedir. Bir diger ifadeyle, yoneticiyi ¢alisanlar nezdinde giivenilir
kilan unsurlardan biri onun kisiligi, digeri ise yonetim becerisidir. Bununla birlikte, yazin
incelendiginde daha ¢ok sayida unsurla karsilasabilmek miimkiindiir. Ancak, baglam goz
oniinde bulunduruldugunda ayni anlama ya da kavrama karsilik gelen ifadelerin farkli
sekillerde kullanildigi goriilmektedir. Bu nedenle, benzer ifadeler tek cati altinda
toplanarak yoneticiye duyulan giiveni belirledigi diisiiniilen unsurlara iliskin kapsamli bir

bakis agis1 ortaya koyulacaktir.

Bu baglamda gergeklestirilen 6ncii ve onemli ¢aligmalardan biri Whitener vd. (1998)
tarafindan gergeklestirilmis olup, arastirmacilar giivenin insasinda yonetsel becerileri 6n
plana ¢ikaran bir model gelistirmislerdir. S6z konusu modelde, ¢alisanlarin yoneticilerine
giiven duymalarina yonelik; tutarli davranig, diiriistliik, kontroliin paylasilmasi ve
dagitilmasi, acik iletisimin ve ilginin gerekliligi olmak iizere bes unsurun ya da 6genin
varhigina dikkat ¢cekmektedirler. Hurley (2006) ise, iletisim ve diriistliik gibi ortak
unsurlarin yani sira; yoneticilerin giiven kazanabilmek adina riski tolere edebilme,
uyumlulagtirma, giiciin kontrolii, giivenlik, benzerlik, bencillikten kag¢inma, yetenek,
ortak amaglar veya degerler yaratma gibi farkli unsurlari da gozetmesi gerektigini

savunmaktadir.

Islamoglu vd. (2007) de bir 6rgiitte calisanlarin ydneticiye giiven duymalari igin gerekli
oldugu diisiiniilen davraniglar1 on faktor altinda toplamaktadir. Bahse konu davranislar;
calisanin desteklenmesi, diirtist-adil-yetkin davraniglar sergilenmesi, takim liderligi,
orgiitte olumlu ¢aligma ortaminin yaratilmasi, kendine giiven, edinilen bilginin paylasimi,
bulunulan ortamda gerginlik yaratmaktan kaginilmasi, baskalarina giiven veren bir durusa
sahip olunmasi, ¢alisanlara yetki veren ve onlar1 énemseyen yapidir. Tiim bu unsurlar,
yoneticiye duyulan gilivenin belirleyici olabilmekte, bu nedenle giiven kazanabilmek

adina yoneticilerden bu yonlii davranislar sergilenmesi beklenmektedir.
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Bununla birlikte, Whitener vd. (1998) yoneticinin giiven verme egiliminin aslinda
giivenilirlik davraniglar1 tizerinde de etkili olabilecegini savunmaktadir. Bu kapsamda,
arastirmacilarin ortaya koydugu iligki faktorleri tam anlamiyla ¢alisan-yonetici arasindaki
deneyime dayanmaktadir. S6z konusu deneyimde; karsilikli etkilesimin dogasi,
beklentiler ve meydana gelen degisimin maliyeti iliski faktorlerini yansitmaktadir. Dahasi
kisisel farkliliklar gz 6niinde bulunduruldugunda, giiven egilimi ¢alisanlarin yoneticinin

giivenilirligine iliskin algilarin1 da etkileyebilmektedir.

Giivenilirlik davraniglart bir yana, Fishbein ve Ajzen (1975) bu davranislarin nasil
meydana geldigi tizerinde durmaktadir. Onlara gore, davranislarin biligsel, duygusal ve
davranigsal olmak iizere li¢ temel bileseni bulunmaktadir. Nihayetinde, bu bilesenlerin de
giiven davramisinin gelistirilmesinde etkili oldugu, yani giliven davranisinin aslinda
davranigsal bilesenin bir sonucu olarak goriildiigli ve yoneticiye duyulan giivenin

belirlenmesinde agiklayici bir rol oynadig: sdylenebilir.
2.9.6. Yoneticiye Duyulan Giivenini Etkileyen Faktirler

Yoneticiye duyulan giiveni etkileyen faktorler incelendiginde, yazinda bu ¢ercevede en
kapsamli arastirmanin Reynolds (1997) tarafindan gerceklestirildigi goriilmektedir. Ona
gore giiveni etkileyen faktorler temelde; adaletli olmak, diiriist davranmak, agik bir
yaklasgim sergilemek, geri bildirimi 6nemsemek ve yetkinlige sahip olmak seklinde
siralanabilir. Arastirmact yine bu baglamda, yoneticiye duyulan giiveni etkileyen
faktorlerin farkli birtakim unsurlar1 da barindirdigina dikkat ¢ekmektedir. Bununla
unsurlarin ise, daha spesifik bir sekilde yonetimde kararlilik, calisanlarin ilgi odagina
iliskin farkindalik, 6grenmeyi tesvik, dogru personel secimi, geri bildirimde bulunma,
sonuglart  bildirme, duristliik, esitlik ve empati kurabilme becerisi oldugu

belirtilmektedir.

Hurley (2012) ise konuya iliskin goriisiinii giivenin temelinde liderlik tarzinin
bulundugunu savunarak aciklamaktadir. Onun yaptig1 arastirma sonucu elde edilen
bulgular, giiven insa etmeye yardimci yOnetim stilinin ya da tarzinin destekleyici ve
calisanlarla birlikte karar alma veya karsilikli-danigikli iletisim etkinliginin yiiksek
oldugunu ortaya koymaktadir. Nihayetinde, elde edilen bulgulara dayanarak arastirmaci
bu tarz bir yonetsel yaklasimin giivenilir bulunabilmesi adina gerekli veya onun iizerinde

belirleyici olan faktorleri alt1 baslik altinda toplamaktadir. Orgiitte deger esitligi yaratma,
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ilgi ve c¢ikarlara karst duyarlilik, bunlarin uyumlulagtirilma ¢abasi, uyumun
stirdiiriilebilirligini ve 6ngoriilebilirligi saglama, insaniyetli olma, yetkin oldugunu ortaya

koyma, aciklayicilik ve net iletisim kurabilme de bunlardan birkacidir.

Bununla birlikte, Kramer (1996), diger arastirmacilardan farkli olarak konuya iliskin
goriistinii ¢alisan ve yoOnetici arasinda yasanan olaylara bagli olarak agiklamaktadir. Ona
gore; calisanlarin, yoneticileriyle yasadiklari olaylar biiyiik 6l¢iide onlarin biligsel
hafizalarinda yer edinmekte ve bunlar sezgisel denetciler olarak tanimlanmaktadir.
Esasinda, giivenin de giivensizligin de bahse konu bu sezgisel denetgiler araciligiyla
yordandig1 belirtilmektedir. Dolayisiyla, ¢alisanlar buna bagli olarak ydneticilerine
giivenme ya da giivenmeme egilimindedir. Ayrica, yoneticiye duyulan giiven iizerinde
sezgisel denetciler etkili olabilecegi gibi giivensizlik lizerinde de ge¢cmis donem hayal

kiriklarinin 6nemli dlgiide etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir.
2.9.7. Yoneticiye Duyulan Giiveninin Sonuclart

Yoneticiye duyulan giivenin ne olduguna, boyutlarina, 6nemine, belirleyicilerine ve
giiveni etkileyen faktorlere degindikten sonra, s6z konusu giivenin varliginin ya da
yoklugunun-eksikliginin bireysel ve orgiitler acidan nasil/ne tiir sonuglar dogurdugunun
da ortaya koyulmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Bununla birlikte, yoneticiye duyulan
giivenin gerek bireysel gerekse orgiitsel agidan sonuclarina iligkin pek ¢ok aragtirmacinin
(Sonnenberg, 1994; Mayer vd., 1995; Shaw, 1997; Mayer ve Gavin, 2005; Bulut, 2012)
benzerlikler ya da farkliliklar i¢eren ve biiyiik 6l¢iide dikkate deger bakis agilar1 sundugu
goriilmektedir. Ayrica, konuya iliskin bahse konu benzerlikler tamamlayic1 ya da
destekleyici bir role sahipken, farkliliklar ise daha ziyade onu zenginlestirmektedir.
Sonnenberg (1994)’a gore; yoneticiye duyulan giivenin eksikligi ¢alisanlarin daha yiiksek
diizeyde bencilce davranislar sergilemesiyle sonu¢lanmaktadir. Yani sira, yine yoneticiye
giiven eksikligi ya da duyulmamasi durumunda orgiite giivenin de azaldig1 veya tamamen
ortadan kalktig1 goriilmektedir. Bununla birlikte, arastirmacinin karsilastigi bir baska
sonu¢ da Orgiitsel kararlarin yanlhs alinmasi ve stres dilizeyinin artmasidir. Dahasi,
giivensiz ortamda calisanlarin sadece kendi islerine odaklandigi, dis cevreye karsi
duyarsizlastig1 ve yeni/beklenmedik olaylarla karsilasmaktan kagindig1 belirtilmektedir.
Nihayetinde, bu durum Oorgiitte yaraticiligr 6ldiirmekte ve yenilik¢i yaklagimlarin

gelisimini engellemektedir.
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Mayer vd. (1995) nin konuya iliskin goriislerinin temelinde, inang yer almaktadir. Yani,
eger calisanlar yoneticilerinin yetkin, tutarlt ve iyi biri oldugu inancini tagiyorsa ona
gliven duymaktadirlar. Ayni zamanda, giiven duyulan yonetici adina kosulsuz, hig
diisinmeden riske girmeyi ya da risk almayr gerektiren her duruma riza
gostermektedirler. Bu durum ise, oOrgiitii varmak istedigi sonuca daha kisa siirede
ulastirmakta, bir diger ifadeyle orgiitsel amag¢ ve hedefleri hizlica yakalama firsati
dogmaktadir. Shaw (1997)’1n da konuya iliskin goriisii bununla paralellik géstermektedir.
Ona gore, c¢alisanlarin yoneticiye giiven duymalart yonetici diislince veya
davraniglarindaki samimiyete ve bunu karsi tarafa yani calisanlara aktarabilmesine
baglidir. Ancak, calisanlarin buna dair inanc1 s6z konusu oldugunda ya da kars1 tarafin
hisleri onda karsilik buldugunda bir giivenden bahsedilebilmektedir. Aksi takdirde,
performans, motivasyon, saglik vs. baslica olmak iizere daha pek ¢ok agidan 6nemli
sonuclar gozlemlenmektedir. Mayer ve Gavin (2005) calismasinda, yOneticiye giiven
duymayan c¢alisanlarin daha fazla Olgiide kendilerini koruma c¢abasina diistiigiinii,
dolayistyla ilave bir ¢caba gerektiren bu durumun ¢alisan performansini da biiytik 6l¢iide

diisiirebilecegini savunmaktadir.

Yoneticiye giivenin sonuglarina iligkin bir bagka bakis agisinin da hem bireysel hem de
orgiitsel diizeyde; baglilik, tatmin, takim ruhu/birliktelik bilinci, motivasyon, performans
gibi olumlu ya da ¢atisma, devamsizlik, degisime direng, stres gibi olumsuz yonde oldugu
goriilmektedir. Bir diger deyisle, yoneticiye giivenin diisiik oldugu orgiitlerde olumsuz,
giivenin yiiksek oldugu yerlerde daha olumlu sonuglarla karsilasilmaktadir. Bununla
birlikte, yoneticiye giivenin diisiik diizeyde olmasi ¢alisanlarin korku ve endiselerini
arttirmakta, yoneticiye hi¢ giiven duyulmamasi ise bireysel-grup diizeyinde sagligi
olumsuz etkileyerek is maliyetlerinde de artisa neden olmaktadir. Neticede, bu durum
yalnizlagmaya, yabancilagmaya ya da iretkenlik karsitt is davraniglart ile

sonuclanabilmektedir (Bulut, 2012).
2.9.8. Yoneticiye Duyulan Giiven Baglaminda Gergeklestirilen Arastirmalar

Yazin incelendiginde, yoneticiye duyulan giiven baglaminda farkl tiirden ve ¢ok sayida
aragtirmaya rastlamak miimkiindiir (Sonnenberg, 1994; Mayer vd., 1995; Shaw, 1997;
Whitener vd., 1998; Straiter, 2005; Mayer ve Gavin, 2005; Gill, 2008; Brower vd., 2009;
Gao vd., 2011; Otken ve Cenkgi, 2012; Krot ve Lewicka, 2012; Toprak, 2012; Brown
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vd., 2015; Yildiz, 2015; Ustiin, 2015; Pelit ve Gokge, 2019; Sahbudak, 2016; Besen,
2017; Rubel vd., 2018; Ersan, 2018; Okudan, 2018; Oran, 2018; Giivenen, 2018; Ugar,
2018; Tomazevic ve Aristovnik, 2019). Bununla birlikte, s6z konusu aragtirmalar ve
arastirma sonucu elde edilen bulgular gegcmisten giinlimiize kronolojik bir cercevede

sunulmaktadir.

Yoneticiye duyulan giiven baglaminda, ilk ve en dnemli ¢aligmalardan birinin Whitener
vd. (1998) tarafindan gergeklestirildigi goriilmektedir. Onlarin amaci, Orgiit ve
yoneticilerini giiven odakl iliskilere tesvik etmek ve bu dogrultuda amaca hizmet eden
calisanlar ddiillendirerek yonetsel pratiklerin yiiksek diizeyde etkililigini ve islevselligini
saglamaktir. Buna karsin, Sonnenberg (1994) tarafindan gerceklestirilen arastirmanin
yoneticiye duyulan giivenden ziyade gilivensizligi anlamaya yonelik oldugu
goriilmektedir. Ona gore, yoneticiye duyulan giiven eksikligi; bireysel a¢idan daha fazla
Olciide bencilce davranislar sergilenmesine, yanlis kararlar alinmasina ve stres diizeyinde
ciddi bir artisa neden olmaktadir. Orgiitsel agidan da, yaratic1 ve yenilik¢i fikirlerin ya da
yaklagimlarin dogmasini engellemektedir. Mayer vd. (1995)’nin gergeklestirdigi
arastirmaya gore, calisanlar yoneticilerinin yetkin, tutarl veya iyi biri olduguna dair bir
inanca sahipse ona giiven duymakta ve onun adina risk almaya kosulsuz razi
olmaktadirlar. Ayrica, duyulan giivene bagl olarak orgiitsel amag¢ ve hedefleri hizlica

yakalama firsat1 da dogmaktadir.

Shaw (1997)’1n gerceklestirdigi arastirma da, ¢alisanlarin yoneticiye duyduklart giiven
ile yonetici diisiince veya davranislarindaki samimiyet ve bunun karsi tarafa aktarimi
arasinda bir paralellik /dogrusallik bulunmaktadir. Aksi halde, giivensizlik durumu
orgiitte performans, motivasyon, saglik gibi 6nemli daha pek konuda olumsuz sonuglarla
karsilagmaya neden olabilmektedir. Mayer ve Gavin (2005) tarafindan yapilan
aragtirmanin odaginda, yoneticiye duyulan giiven ile calisanlarin rol performansi ve
orgiitsel vatandaslik davramslart (OVD) arasindaki iliski arastirilmaktadir. Elde edilen
bulgular, calisanlarin deger yaratmayan faaliyetlere odaklanma egilimiyle calisanin rol
performansi, OVD ve yéneticiye giiven arasinda bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir.
Straiter (2005) yilinda yaptig1 aragtirmada, is tatmini ve Orgiitsel baglilik iizerinde
yoneticiye duyulan giivenin yarattif1 etkiyi incelemektedir. Bununla birlikte arastirma,
yoneticiye gliven agisindan calisanlar ve oOrglit olmak Ttzere iki diizeyli

gerceklestirilmekte, elde edilen bulgular ise yoneticiye giliven ile is tatmini arasinda
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anlamli iliskinin varligina dikkat ¢ekmektedir. Dahasi, i§ tatmini ilizerinde yoneticinin
calisanlara giiveninden ziyade, orgiite duydugu giivenin daha fazla dlgiide etkili oldugu
goriilmektedir. Gill (2008)’in arastirmasinda yoneticiye gilivenin, konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminini ve adanmigh@imi nasil ya da ne diizeyde
etkiledigini ortaya koymak amaglanmaktadir. Sonugta, yoneticiye duyulan giiven ile
calisanlarin is tatmini ve adanmiglik diizeyi arasinda anlamli bir iliski oldugu, yoneticiye
giiven arttik¢a diger s6z konusu iki degiskende de artis, aksi takdirde her iki diizeyde de

azalis gozlemlendigi belirtilmektedir.

Brower vd (2009) tarafindan gerceklestirilen arastirmanin odaginda, giivenmenin ve
giivenilmenin etkileri yer almaktadir. Aragtirma, hem c¢alisan-yonetici hem de giivenme-
giivenilme etkileri agisindan ¢ift yonlii bir bakis asis1 sunmaktadir. Onlar, yoneticiye
giiven ile performans, OVD ve isten ayrilma niyeti iliskilerini incelemektedirler.
Digerlerinden farkli olarak elde edilen en ayirt edici bulgu, karsilikli giiven iliskisi s6z
konusu oldugunda yani giivenme-giivenilme durumlarinda, birey odakli OVD’larinin
daha fazla olclide sergilenecegi Ongoriilmektedir. Gao vd. (2011)° nin Cin
telekomiinikasyon endiistrisinde gerceklestirdigi arastirmada yonetici degil lider
kavramsallastirmasi yapilmakta ve onlar lidere giivenin ¢alisan sesliligini artirmada nasil
liderlik davranislartyla giiclendirildigini ortaya koymaya caligmaktadirlar. Arastirma
sonucu, liderlik davraniglarinin giliclendirilmesinde lidere giiven ve calisan sesliligi
iligkisinin ¢ok yliksek diizeyde oldugunu gostermektedir. S6z konusu iliskide, kocluk
yapmanin, katilimci kararlar almanin ve bilgi vermenin liderlik davraniglarinin

gliclendirilmesinde araci rol oynadig1 goriilmektedir.

Otken ve Cenkgi (2012) de liderlik kavramsallastirmasi cercevesinde konuyu ele almakta,
etik iklim iizerinde paternalist liderligin etkilerine lidere giivenin aracilik rolii ile agiklama
getirmektedir. Nihayetinde, etik iklim iizerinde paternalist liderligin birtakim etkilere
sahip oldugu ve bu kapsamda lidere glivenin aracilik roliiniin duruma kismen agiklama
getirdigi bulgularina ulasilmaktadir. Toprak (2012) arastirmasinda, Afyon da faaliyet
gosteren konaklama isletmesi calisanlarinin yoneticilerine giiven diizeylerinin ve
catigmay1 yonetme algilarinin tespit edilmesini amaglamaktadir. Aragtirmaci, iki degisken
arasinda anlamli ve giiclii bir iligski oldugu sonucuna varmakta, ayrica catismayi ¢ozme
de en etkili ve 6nemli boyutun da problem ¢6zme oldugunu savunmaktadir. Krot ve

Lewica (2012) nin gerceklestirdigi calismanin amaci ise, yonetici ve ¢aliganlar arasindaki
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iligkide gilivenin 0nemini ortaya koymaktir. Arastirma sonucuna gore; calisanlarin is
arkadaslarina giliveninin en 6nemli boyutu yoneticinin diiriistliigiidiir. YOnetici-¢calisan

iliskisinde ise, bu boyut yardimseverliktir.

Yildiz (2015) yilinda Istanbul da saglik sektdriinde gerceklestirdigi arastirmada, OVD ve
pozitif psikolojik sermaye iligskisinde giivenin aracilik roliinii ele almaktadir. Elde ettigi
bulgular, bahse konu iki degisken arasindaki iligkide giivenin araci rol oynadigini
gostermektedir. Brown vd. (2015) tarafindan ise, ¢alisanlarin is yerindeki performansi ve
duyduklar giiven arasindaki iligkinin incelendigi goriilmektedir. Elde edilen bulgular, iki
degisken arasinda pozitif yonlii bir iliskinin varligma dikkat ¢ekmektedir. Ustiin (2015)
de, Tiirkiye’de sanayinin Oncii sirketlerinde orgiitsel giiven, performans, kurumsal
girisimcilik ve siklik-esneklik boyutlarini ele aldigi ¢alismasinda s6z konusu ii¢
degiskenin  siklik-esneklik boyutuyla aralarindaki iligkinin 6nem tasidigini

vurgulamaktadir.

Sahbudak (2016) ise, arastirmasinda OVD alt boyutlari ile érgiitsel adalet ve yoneticiye-
kuruma giiven algilar arasindaki iliskiye odaklanmaktadir. Ona gore, yoneticiye giiven
algis1 kismen, kuruma giiven ve orgiitsel adalet algisi ise tamamen OVD alt boyutlartyla
iliskili bulunmaktadir. Neticede, calisanlarin sdéz konusu algilart OVD ¢ergevesinde
aciklayicidir. Besen (2017) de Bursa otomotiv sektoriindeki calisanlarla gerceklestirdigi
arastirmaya gore, yoneticiye duyulan giiven lizerinde lider-iiye etkilesiminin ve birey-
Orgiit uyumunun belirleyici ya da oOnemli bir etkiye sahip oldugu bulgularina
ulagsmaktadir. Ersan (2018)’mn Denizli de saglik calisanlar iizerine yaptig1 arastirma,
giiven olgusunu aciklamak ve giivenin OVD’lan iizerindeki belirleyiciligini ortaya
koymak amaciyla gerceklestirilmektedir. Bununla birlikte, elde edilen bulgular giivenin
OVD’lan ile iliskili oldugunu gostermekte ancak iki degiskenin boyutlar1 arasidaki

iliskide birtakim farkliliklara rastlanabilmektedir.

Oran (2018) egitim, tekstil ve ambalaj sektoriinde yaptig1 arastirmada giiven lizerinde
liderlik tarzlarmin etkilerini incelemektedir. Elde edilen bulgular, iki degisken arasindaki
iliskinin anlamli bulgularini ve liderlik tarzlari ile orgiitsel giivenin biiyiik 6l¢iide sosyo-
demografik niteliklere gore farklilagabilecegini ortaya koymaktadir. Rubel vd. (2018)
yilinda gergeklestirdigi arastirmada insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar1 ve calisan

hizmet performansi iliskisinde yoOneticiye giivenin aracilik roliinii incelemektedirler.
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Arastirmacilar, iki degisken arasindaki iliskinin agiklanmasinda yoneticiye giivenin aract
bir rol oynadigini belirtmektedirler. Ucar (2018)’in dort ve bes yildizli konaklama
isletmelerinde gergeklestirdigi arastirmasinda yoneticiye duyulan gliveninin, ¢alisanlarin
liderlik (doniisiimcii ve etkilesimci) algilamalar1 ve 6z yeterlilikleri iliskisinde araci bir
role sahip olmadigi bulgusuna ulastig1r goriilmektedir. Yan sira, ¢alisanlarin liderlik
algilamalarinin yoneticiye duyulan giiven tlizerinde olumlu (doniistimcii liderlik) ya da

olumsuz (etkilesimci liderlik) etkileri de bulunabilmektedir.

Okudan (2018) calismasinda, orgiitsel giiven hissi ve orgiit iklimi algisiyla is- yasam
dengesini aragtirmaya konu edinmekte, sonugta ise giiven hissi ve iklim algisindaki artigin
is-yasam dengesini de arttirdigi yani aralarinda pozitif yonli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Bununla birlikte, is-yasam dengesi giiven hissini azaltabiliyorken orglitsel
iklimi algis1 ve baglilik giiven hissini attirabilmektedir. Giivenen (2018)’in ¢alismasinda
da, baglilik ve is tatmini tizerinde yoneticiye duyulan giivenin etkileri incelenmektedir.
Elde edilen bulgular, s6z konusu iki degisken iizerinde yoneticiye duyulan giivenin biiyiik

Olciide olumlu ve anlamli etkilere sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Pelit ve Gokce (2019) Afyon’da konaklama isletmesi ¢alisanlarin da yoneticiye glivenin
yasam kalitesi ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkilerini konu edindigi caligmasinda,
yoneticiye gliven ile yasam kalitesi arasinda pozitif, isten ayrilma niyeti arasinda negatif
yonlii iligkilerin oldugu bulgularina ulasmaktadir. Yani, giiven arttikca yasam kalitesi

iyilesmekte, azaldikca ¢alisanlarin da isten ayrilma egilimi artmaktadir.

Tomazevic ve Aristovnik (2019)’in arastirmasinin odaginda ise, lidere duyulan giiven ve
1§ tatmini yer almaktadir. Arastirmanin amaci, emniyet mensubu c¢alisanlarin (polislere)
1 tatmini Uzerinde lidere duyulan gilivenin etkilerinin tespit edilmesidir. Konu
baglaminda, bahse konu liderler polislerin en yakin hissettikleri kisiler olarak
nitelendirilmektedir. Arastirma sonucu elde edilen bulgular gostermektedir ki, yliksek
diizeyde giiven duyan ve bunu siirdiirme egilimi bulunan caligsanlarin, is tatminleri de
yuksektir. Dahasi, orgiitsel diizeyde biitlin yoneticilerin konuya iligkin gayreti de biiyiik

Olclide 6bnem tasimaktadir.
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2.9.9. Yoneticiye Duyulan Giiven ve Duygusal Emek, Calisan Performansi,

Tiikenmislik Tliskisinin Incelenmesi

Literatiir incelendiginde, duygusal emek (Chathoth vd., 2007; Newman vd., 2009;
Buckner, 2012; Begenirbas ve Turgut, 2014; Wang vd., 2018), tiikenmislik (Harvey vd.,
2003; Ceyanes, 2004; Ar1 ve Tungay, 2010; Bickes ve Yilmaz, 2019; Martinez-Tur vd.,
2020) ve ¢alisan performanst (Mayer ve Gavin, 2005; Caliskan vd., 2011; Baer vd., 2015;
Martinez-Tur vd., 2016; Smolkin, 2016; Kloutsiniotis ve Mihail, 2018; Moon, 2019; Min
vd., 2020) gibi gesitli degiskenlerle yoneticiye duyulan giiven arasindaki iliskiyi ortaya

koyan ¢ok sayida arastirma goze carpmaktadir.

Duygusal emek ve giiven iliskisi incelendiginde (Wang vd., 2018) bulgular duyulan
giivenin, calisanlarin derin rol davranmiglari ile duygusal tiikenme arasindaki iliskiyi
giiclendirdigini ancak ayni zamanda yiizeysel rol ile duygusal tiikenme arasindaki pozitif
iliskiyi de arttirdigin1 gostermektedir. Ayrica, yoneticilerin c¢alisanlarin yiizeysel rol
davraniglarint  onun psikolojik iyiliginin bir pargasi olarak degerlendirdigi
belirtilmektedir. Buckner (2012)’in calismasinda ise, bu kavramlar lider ve iyeleri
acisindan ele alinmistir. Duygusal emek, belirli bir duygusal goriiniimii ortaya koymak
icin hissedilen duygularin degistirilmesidir. Liderin 6zgiin(basta kendine kars1 diiriist
olma) davraniglari, ona duyulan giiveni arttirmakta ve bu durum is tatmini veya orgiitsel
baglilik gibi olumlu is ¢iktilarin1 ortaya koymaktadir. Sonugta, liderin duygusal emek
davranisi (otantik liderlige aykir1 bulundu) sergilerken tiyelerinin goziinde 6zglinliigiinii
koruyamadigina iligkin bir alg1 beraberinde duygusal tilkenme ve giivenin azalmasina
neden olmustur. Chathoth vd. (2007) ise ¢alismalarinda orgiitte giivenin insasinin giiven
iklimi yaratmaya bagli oldugunu ve bunun da orgiitsel roller, iliskiler, deneyimler
aracilifiyla iyeler arasinda 1iyi niyet ve davramiglarin, olumlu beklentilerin
gelistirilmesiyle iliskisi bulundugunu belirtmektedirler. Orgiitte giiven ikliminin
varliginin, liyelerin birbirlerine kars1 giiven duygusu ile birlikte goreve yaklasimlarini da
duygusal olarak etkileyecegi diisiiniilmektedir. Yani, giiven algisi ile duygusal emek

arasindaki iliskinin varligina dikkat ¢ekilmektedir (Begenirbas ve Turgut, 2014).

Caliskan vd. (2011) yapmis olduklar1 aragtirmada, ¢alisan performansinin arttirilmasinda
yoneticinin en Onemli gorevlerinden birinin yOnetici-calisan arasindaki etkilesimin

karsilikli giivene dayali olacak sekilde kurulmasi oldugunu ifade etmektedir. Bir diger

118



calismada ise, ¢alisanlarin amirlerine/yoneticilerine duyduklar1 giiven ile is performansi
arasinda pozitif bir iliski oldugu belirtilmektedir (Baer vd., 2015). Yine performans ve
giiven iliskisini inceleyen Martinez-Tur vd. (2016) da yonetici ve ¢alisan arasindaki
karsilikli giivenin is performansini giiclendirdigi ve karsilikli giiven iliskisi ile performans

arasinda anlamli bir iligski oldugu sonucuna varmaktadir.

Kogak vd. (2015) calismasinda yoneticiye giiven ile tiikkenmislik iliskisine dair yine
yoneticiye iliskin giiven algisinin fazla oldugu orgiitlerde tiikenmislik diizeyinin
azaldigim1 yani aralarinda negatif bir iliski oldugunu ancak tiikenmisligin diger
boyutlariyla giiven iligkisinde pozitif yonlii iligkilerin de goriilebilecegini belirtmektedir.
Bununla birlikte Harvey vd. (2003) de yaptiklari genis ¢apli arastirmalar gergevesinde
yoneticiye duyulan giiven ile tiikkenmislik arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya
koymaktadir. Bir orgiitte yoneticiye duyulan giiven diisiikse ¢alisanlar yiiksek diizeyde
tikenmislik yasamaktadir (Ceyanes, 2004). Martinez-Tur vd., (2020)’nin arastirma
bulgular ise yoneticilerine giivenen ¢alisanlarin daha az tiikkenmislik yasadigini ortaya

koymaktadir.
2.10. Calisan Performansi
2.10.1. Performans Kavrami

Performans kavrami, Fransizca kokenli olup ya yapilan isi, uygulamayi, icraati, bagarma
giiciinii-istegini ya da bireyin ortaya koyabilecegi en 1yi dereceyi veya bunu yaparken
gosterdigi ¢abay1 ve basarty1 ifade etmektedir (TDK, 2022). Schermerhorn vd. (1985)
gore performans, gerceklestirilen eylemi (amaci ya da gorevi) ve nihayetinde elde edilen
ciktinin diizeyini tanimlamaktadir. Bununla birlikte, yazin incelendiginde, performans
kavraminin hem bireysel ve orgilitsel agidan kapasite kullanim diizeyi hem de elde edilen
sonug ya da cikt1 anlamlarinda yaygin sekilde kullanildig goriilmektedir (Bernardin ve
Beatty, 1984; Schermerhorn vd., 1985; Bates ve Holton, 1995; Daft, 1997; Kubali, 1999;
Mangkunegara, 2000; Barutcugil, 2002; Mathis, 2005; Pakdil, 2006; Akbal, 2010;
Dehaghi ve Rouhani, 2014; Arakal ve Rupert, 2015).

Kubal1 (1999) tarafindan performansin, genellikle hem amacli hem de planlanmis bir
eylem neticesinde nitel-nicel olarak mutlak 6l¢giide veya goreceli sekilde agiklanabilen bir
kavram oldugu vurgulanmaktadir. Mathis (2005) de konuya benzer sekilde bir agiklama

getirerek performans igerisinde bireyin ve yapinin (kurulus, firma, sirket vs.) bulundugu
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bir Orgiit ya da organizasyon tarafindan elde edilen sonuca deginmektedir. Brumbarch
(1998) veya Arakal ve Rupert (2015) gibi arastirmacilar ise, davramiglardan ve
sonuglardan olusan bir biitiiniin performans kavramina karsilik geldigi diisiincesini
savunmaktadirlar. Mangkunegara (2000)’nin performans taniminda biyiik Ol¢iide
calisana atifta bulundugu dikkat cekmektedir. Arastirmaciya gore, performans calisana
yetkinlik veya sorumluluk diizeyine uygun gorevler verilmesini ve bu calisanlarin
gergeklestirdigi ya da yerine getirdigi gorev neticesinde elde ettigi isin niteliginin ve
miktariin sonucunu tanimlamaktadir. Bu agiklamalarin tiimiinde aslinda gerek bireysel
gerekse Orglitsel agidan gerceklestirilen igin, eylemin ya da gorevin basarilt bir bigimde
yerine getirilmesine odaklanilmakta, dolayisiyla performans kavraminin odaginda da bu
basarinin yer aldig1 diisiiniilmektedir. Nitekim, performans kavraminin basari/edim ya da
basarim/edinim kavramlarina karsilik gelecek sekilde kullanildigi ve calisanin kisisel
ozelliklerine veya yeteneklerine uygun sekilde kendine verilen isi kabul edilebilir sinirlar
icerisinde ya da Olc¢iisiinde yerine getirebilmesi seklinde tanimlandigi goriilmektedir

(Erdogan, 1991).
2.10.2. Orgiitlerde Performans Anlayist Nasil Gelisir?

Istisnasiz her orgiit bir kurulus gayesi ya da amaci tasimaktadir. Orgiitler dogas geregi
belirlenen bu amaca ya da gayeye uygun sekilde birtakim faaliyetleri gergeklestirmek
tizere varlik gosterirler. Nitekim hem Orgiit amaclarinin hem de gergeklestirilen
faaliyetlerin optimum ya da istenen ve beklenen diizeyde olmasi orgiitsel basariy1 veya
performansi yansitmaktadir. Bu noktada, dikkat ¢ekilmesi gereken unsur esasinda orgiit
yonetiminin etkinligi ve sorumlulugudur. Ciinkii orgiitlerde yonetimin performans
anlayisi, orgiit amag ve faaliyetlerinin beklenen veya istenen diizeyde olmasi lizerinde
dogrudan etkilidir. Yani, yonetimin bu konudaki -performans- yaklasimi ve basarisi ne
kadar iyiyse Orgiitiin de amag ve faaliyetleri 6l¢iisiinde elde ettigi sonug bir o kadar iyi

denebilir.

Bununla birlikte, Sink (1985) tarafindan da belirtildigi ilizere ge¢cmisten giiniimiize
zamanin bir getirisi olarak performans anlayis1 da degismis ve geligsmistir. Dahas1 degisen
diinya ya da c¢agin gerekleri s6z konusu degisim ve gelisimi siirekli kilmis ve bu durum
eski performans anlayist yerine yeni yaklagimlarin gerekliligini dogurmustur. Bir diger

ifadeyle, eski anlayis islevselligini veya uygulanabilirligini yitirmis dolayisiyla
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globallesen diinyada yeni ¢agdas yaklasimlarin varligr giindeme gelmistir. Eskiden
performans anlayisinin temelinde; diisiik maliyet, maksimum iiretim ve kar yer alirken
yeni yaklasimlarin temelinde miisteri memnuniyeti, kalite ve yenilik gibi -geleneksel
isletmecilik anlayisindan uzak- modern ¢agin yeni normlar1 da bulunmaktadir.
Nihayetinde, globallesmenin yeni bir siireci ve uyumu beraberinde getirdigi goriilse de
orgiitlerde geleneksel performans anlayisi temelinde yer alan maksimum kar giidiisii
orgiitlerin dogas1 geregi ekonomik bir yapida olmasi nedeniyle varligini korumay1

surdirmektedir.

Orgiitlerin performans anlayisindaki bu degisimin ve gelisimin yeni bir yonetsel
yaklagimi da getirdigi agiktir (Blau, 1964; Allen vd, 2003). Bu yaklasim, bir taraftan
elbette birtakim kisitlari, giigliikleri, degisimleri veya gelisimleri barindirirken, Gteki
taraftan da rekabet¢i ve vizyoner olmalidir. Bahse konu kisitlardan ilk kez, 1984 yilinda
katilimc1 bir yonetim yaklasimini tesvik, bireysel becerileri gelistirme, amag¢ ve
sorumluluklara iligkin entegrasyon saglama, uygun diizeyli biirokrasiyi koruma, optimum
diizeyde bireysel edinim ic¢in egitim ve gelisim odakli stratejiler sunma seklinde
bahsedilmektedir (Sink ve Tuttle, 1989). Aslinda, goriildiigii lizere s6z konusu kisitlar
genellikle Orgiitteki bireyler ya da calisanlar/isgdrenler lizerine odaklanmaktadir. Yani,
geleneksel yaklasimin 6nemini kaybettigi ve daha c¢ok insan unsurunun 6n plana
cikarildig1 performans temelli bir yaklasim globallesen modern diinyanin gerekleri
arasindadir. Aksi takdirde isgdren/calisan performansi temelinde bir anlayis
gelistirmeyen, cagin gereklerine uygun hareket etmeyen ve dis ¢evre kosullarina
adaptasyon saglayamayan Orgiitlerin basarili veya etkili performans gostermeleri de
beklenmemelidir. Dahasi, canli bir organizma olarak atfedilen orgiitlerin degisen ve
gelisen diinya diizenine uyumu kag¢inilmaz bir bicimde calisan/isgdren performansini
veya davraniglarini dnemsemesini gerektirmekte, basarinin odaginda yer alan temel
O0genin insan yani isgoren/calisan oldugu anlasilmaktadir. Tiim bunlar, orgiitlerde,
performansin iki boyutundan biri olan orgiit performansinin aslinda bir digeri
calisan/iggoren performansina bagli oldugunu, en yalin haliyle ¢alisan performansindaki
basarmin orgiit performansini ve basarisini da beraberinde getirecegini agik bir sekilde
ortaya koymaktadir (Rhoades ve Eisenberger, 2002; Coyle- Shapiro ve Conway, 2005;
Kaya ve Kesen, 2014).
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2.10.3. Performans Boyutlarinin Incelenmesi

Kasnakli (2002)’ya gore performans, bir orgiitii ya da yapiy1 olusturan makine, sermaye,
isgoren, yonetim ve ¢evresel etkilesim gibi bilesenlerin tiimiiniin birlikte ortak gayret ve
caba ile ortaya koydugu ciktilarin toplamidir. Bununla birlikte, performans kavrami
tanimlanirken dikkat ¢ceken bir diger unsurda hem calisana hem de orgiite ve ifa edilen
ise deginilmesidir. Performans kavraminin yazindaki ilk orneklerinin 1960’11 yillar ve
sonrasina ait oldugu goriilmektedir (Vroom, 1964; Porter ve Lawyer, 1968; Steers ve
Porter, 1975; Steers, 1977). Yani, temelde performans agisindan orgiit ve ¢calisan/isgoren
performanst olmak iizere iki tiir ayrima gidilebilir. Bu kapsamda, oncelikle bahse konu

kavramlara deginmek ve ne olduklar1 hakkinda fikir edinmek yerinde olacaktir.

Bates ve Holton (1995) orgiit performansini, birbiriyle iligkili ¢ok sayida ve cesitli
unsurlar1 barindiran karmasik bir yapir seklinde tanimlamaktadir. Yami sira Orgiit
performansi, belirli bir zaman diliminde elde edilen ¢iktinin 6rgiit hedeflerine karsilik
gelme orani seklinde de ifade edilebilmektedir (Akal, 1998). Bernardin ve Beatty (1984),
orgiitiin hedeflerinden ziyade elde edilen is ¢iktilarinin, finansal ¢iktilarin, stratejinin ve
miisteri memnuniyetinin de 6rgiit performansi agisindan 6nemi iizerinde durmakta, dahasi
bu unsurlarin s6z konusu ¢ok boyutlu yapi igerisinde birbirleriyle olan gii¢lii iliski ve

baglantilarina dikkat ¢ekmektedirler.

Calisan ya da isgoren performansi, bireyin belirlenen zaman diliminde gergeklestirdigi is
gorme derecesi anlamina gelmektedir (Pakdil, 2001). Bir diger ifadeyle, calisan
performansi bireyin sahip oldugu bilgi, beceri ve meziyetler dl¢iisiinde kendisine verilen
151 kabul edilebilir diizeyde gerceklestirebilmesidir. Yine konuya iliskin benzer sekilde
aciklama getiren Akbal (2010)’da calisan performansini, ¢alisanin kisisel 6zelliklerine ve
niteliklerine uygun kendisine tanimlanan isi belirtilen sinirlar dahilinde yerine

getirebilmesidir seklinde tanimlamaktadir.

Barutgugil (2002) ise, calisanin ihtiyaglarmi karsilamak maksadiyla calistig1 orgiitte
istlendigi gorev ve sorumluluklar neticesinde istediklerini elde edebilmek adina

harcadig1 zamani ve ¢abay1 ¢alisan performansi seklinde tanimlamaktadir.

Nitekim, ¢alisanin harcadig1 ¢aba veya zamana karsin elde ettigi sonug¢ tatmin edici
Olclideyse bu durumun onun motivasyonunu arttirmasi ve performansina olumlu sekilde

yansimasi beklenebilir. Bu baglamda, bazi aragtirmacilarin modern motivasyon kuramlari

122



icerisinde bu konuya kapsamli sekilde degindigi, dahasi calisan performansinin rol
aciklig1, motivasyon seviyesi ve beceri olmak iizere ii¢ tiir degiskenden meydana geldigi
belirtilmektedir (Steers, 1977). Daha yalin bir ifadeyle, bahse konu ii¢ degiskenin
calisanin motivasyonu ve dolayisiyla ortaya koydugu performans iizerinde biiytik 6l¢lide
belirleyiciligi bulunmaktadir. Bunun yan sira, ¢esitli aragtirmacilar (Roe ve Ester, 1999;
Viswesvaran ve Ones 2000; Sonnentag ve Frese, 2005) ise ¢alisan performansinin ¢ok
boyutlu bir yapiya sahip oldugunu, ancak yazinda gorev performansi (task performance)
ve baglamsal performans (contextual performance) olmak iizere yaygin sekilde iki

boyutunun bulundugunu 6ne siirmektedirler.
2.10.4. Calisan Performansi Alt Boyutlar:

Akal (2005)’¢ gore calisan/isgéren performansi, belirli bir zaman diliminde
gerceklestirilen her tiirlii eylem, amag, gorev vs. sonucu bireyin elde edilen ¢iktiy1
yansitmaktadir. Bir bagka ifadeyle, orgiitsel amaglarin veya gorevlerin gergeklestirilme
diizeyi seklinde ifade edilmektedir. Bununla birlikte Robbins ve Judge (2013)’nin konuya
iliskin gerceklestirdikleri arastirmalar ¢alisanlarin ya da isgdrenlerin is performansinin
temelinde cesitli davraniglarin yer aldigini gostermektedir. Jawahar ve Carr (2007) ise
isgoren/calisan is performansi temelindeki bu davraniglara agiklik getiren gorev
performanst ve baglamsal performans olmak iizere iki tlir boyuttan bahsetmektedirler.
Bunlardan birincisi, isgorenlerin geleneksel is tanimi igerisinde yer alan gorevleri ya da
temel faaliyetleri yerine getirmesi olarak tanimladigimiz goérev performansidir.
Tanimlamadan da anlasilacag iizere, gdrev performansi daha ziyade igin mesleki yoniiyle
ilgili olup sadece mevcut ise iliskin degiskenlik gostermeyen gérev ve sorumluluklari
ortaya koymaktadir. Ancak, ise iliskin degiskenligin s6z konusu olmadigi gorev ve
sorumluluklarin yani sira isler arasinda birtakim farkliliklar bulunabilmektedir (Jawahar

ve Carr, 2007).

Bu baglamda, Ozdevecioglu ve Kamgiir (2009) gorev performansinin isten ise birtakim
farkliliklar gosterse de ayni zamanda is taniminda yer alan faaliyetleri icerdigini ve
bireyin mesleki bilgisinin yan1 swra ustaligmin da  belirleyici  oldugunu
vurgulamaktadirlar. Kisacasi, mesleki yeterliligin, ahlaki niteliklerin, c¢alisma
kosullarinin ya da agik ve net bir bigimde tanimlanan islerin gorev performansi iizerinde

dogrudan etkili oldugu anlasilmaktadir.
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Calisan/isgdren is performanslarinin ikincisi ise baglamsal performans olup, herhangi bir
talebe dayanmaksizin sadece kisinin kendi iradesiyle sergiledigi goniillii ve istemli
davraniglar1 icermektedir. Robbins ve Judge (2013)’ye gore baglamsal performans talep
edilmeden gerceklestirilen, baskalarina fayda saglamaya yonelik ya da saygi ¢cer¢evesinde
sergilenen olumlu davranislar1 kapsamaktadir. Dahasi, bireyin goérev tanimi igerisinde yer
almayan ancak gorevlerin yerine getirilmesinde biiyiik dl¢iide kolaylik saglayan tiirdeki
destekleyici davranislar baglamsal performansi ortaya koymaktadir. Bu performansin ve
ilgili davraniglarin sergilenmesinde etkili faktorler arasinda ise bireyin iyi niyeti ve

tasidig kisilik o6zellikleri yer almaktadir.

Bagci1 (2014) da baglamsal performansa iligskin goriistinii belirtirken goniilliilik esasina
deginerek, bireyin esas goreviyle ya da gorev taniminda yer alan faaliyetlerle sadece
dolayl bir iliski icerisinde oldugunu ve hem orgiitsel hem de psiko-sosyal anlamda ¢6ziim
saglayict bir vazife gordiiglinii belirtmektedir. Bununla birlikte, bireyin resmi gorev
tanimi igerisinde yer almayan isleri icra etmek iizere goniilliiliigii, sahsen uygun olmadigi
zaman veya kosullarda dahi kabul edilebilir 6l¢iide kurallar ve esaslara tabii oldugu
ayrica, Orgiitiin amaclarint benimsedigi, savundugu ya da destekledigi tiirden biitiin

davraniglar baglamsal performansi yansitmaktadir.

Iki performans tiirii karsilastirildiginda; gérev performansi ¢alisanlarin gorevlerini ne
derece 1yi yerine getirdiklerini ortaya koyarken (Rotundo vd., 2002), bir digeri baglamsal
performansin kisinin olumlu ve iyi tutumlarini yansittigi yani dogrudan ise iliskin
olmayan, gorev taniminda yer almayan hatta kendi rizasina, goniilligine ve
i¢sellestirmesine dayanan eylemlerini (sagduyu, Ozveri, iletisim, katilim gibi) isaret
etmektedir (Organ, 1998; Viswesvaran ve Ones 2000). Bunlarin yan1 sira, son yillarda
dikkat ¢eken bir diger performans tiirii de yenilikgi is tutumu ya da ¢alisan performansidir

(Scott ve Bruce, 1994).

Bu yeni performans tiirii ise, ¢alisanlarin orgiitlerinde, gorevlerinde veya eylemlerinde
yeni slireglerin ve fikirlerin yaratildigi, desteklenip uygulandigr davranis seklini

gelistirmeyi amaglamaktadir (Jannsen, 2000).
2.10.5. Calisan Performansinin Onemi

Paek ve Schuckert (2015)’e gore giin gectikce calisan performansina verilen 6nemin

artmasi1 ve orgiitler agisindan hedefin her giin bir 6ncekinden daha iy1 olma yoniindeki
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egilimi biiylik dl¢iide kiiresellesme, hizli teknolojik degisim-gelisim ya da iiriin-yasam
Omriiniin kisalmasi gibi ¢esitli faktorlerle iligkilidir. Esasinda bu durum, orgiitleri ¢esitli
(ekonomi, pazarlama gibi) agilardan ciddi bir gelisime siiriiklemekte ve yine tiim bunlarin
odaginda insan faktoriiniin yer aldig1 belirtilmektedir. Sektor ayrimina varilmaksizin
calisan performansinin kritik dnemi bu noktada anlasilmakta, fakat bilhassa da emek
yogun sektorlerde faaliyet goOsteren Orgiitler agisindan ¢alisanlarin igin  Oziinii
olusturdugu, siirecin en Onemli par¢ast oldugu ve rekabet avantaji yarattigi

diistintiilmektedir.

Her oOrgiit rekabet avantaji elde edebilmek adina birtakim (iiretim silirecinde ve is
tasariminda iyilestirme, israfi azaltma ya da Onleme, katma deger yaratma, calisan
performansini artirma gibi) girisimlerde bulunmakta ancak orgiitte basari saglayan seyin
ileri teknolojik sistemlere ya da yontemlere sahip olmaktan ziyade ¢alisanlarin 6rgiitsel
amaglara yonelimi ve performansi oldugu vurgulanmaktadir (Alefari vd., 2018). Agikca
belirtmek gerekir ki, orgiitii basartya gotiiren her seyin 6ziinde insan yani ¢alisan yer
almaktadir. Bu nedenle, c¢alisanlarin istek ve beklentilerine kulak vermek,
performanslarini etkin kilmak ya da iyilestirmek orgiitiin pek cok hedefinin 6niinde
gelmeli hatta gelecek planlarinin gergeklik kazanmasi noktasinda bu konu iizerine dikkat

¢ekilmelidir.

Calisan performansi, orgiitlerin hem bugiin hem de gelecek planlamalar1 ve hedefleri
acisindan biiyiik bir dneme sahiptir. Bu nedenle, orgiitler genellikle daha rasyonel veya
dogru se¢imler yapma egiliminde olup ¢alisan performansinin da istenen ve beklenen
seviyede olmasi-kalmas1 amaci tagimaktadir. Ciinkii 6rgiitlerin kendi amag ve hedeflerine
erisiminin ¢alisanlarinin performanslarina bagli oldugu bilinmekte, ancak calisan
performansinin etkin bir sekilde ve dogru 6lgiitler -teknik veya yontemler- uygulanarak
degerlendirilmesiyle bu erisim miimkiin kilinabilmektedir. Yani sira, ¢calisan performansi
birtakim kosullara gore farklilik gosterebilmekte, dolayistyla biitiin ¢alisanlar1 kapsayan,
ortak ya da yeknesak bir performans Ol¢iitiinden ve yoOnetiminden bahsetmekte

giiclesmektedir (Palmer ve Winters, 1993).

Yazin incelendiginde, calisan performansint 6lgmenin hem onun kisisel gelisimine
(kisisel yeteneklerini kesfetme, psikolojik tatmin vs.) hem de orgiite sagladig1 faydalar

(degerler oOlgiisiinde katki saglama, rasyonel ve isabetli adimlarla ilerleme, dinamik ve
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esnek bir yap1 kazanma gibi) lizerinde durulmaktadir (Colak, 2010). Bununla birlikte,
performansin  etkinliginden ve yoOnetiminden bahsedebilmek i¢in Oncelikle
degerlendirilmesi gerektigi yani bir anlamda Ol¢emediginiz seyi yonetemezsiniz
prensibinin esas alindigr anlasilmaktadir (Altumisik, 2015). Yani, Orgiit ve yonetim
acisindan calisan performansi performans degerleme -proaktif bir yaklasim sergileme ve

verimliligi arttirma- noktasinda biiyiik 6nem kazanir.

Dehagni ve Rouhani (2014)’goére, oOrgiitlerde performans yonetiminin saglanmamasi
calisanlarin beklentilerine karsilik verememe ve tiretkenliklerini koreltme sonucunu
dogurabilmektedir. Oysaki bireysel performans degerlemeye 6nem vererek ¢alisanlarin
performanslarinin adil- dogru- etkin bir bicimde degerlendirilmesi ve ¢alisanlarin kendi
kisisel degerlendirmelerine iliskin bilgilendirilmesi onlarin iiretkenligini artirmaktadir.
Nihayetinde bu durum, c¢alisan performansini gelistirip iyilestirirken ayn1 zamanda orgiit
performansini ve etkinligini de bir o kadar arttirmak ya da iyilestirmek demektir. Konuya
iligkin, Barutcugil (2002) tarafindan da ¢alisan performansinin etkinliginin gerek calisana
gerekse yoOnetime ve Orgiitiin tamamina daha yiiksek kazang saglama, etkin kaynak
kullanim1 nedeniyle verimliligi arttirma, degisen kosullara hizli adaptasyon ve
yatirrmlarin geri doniis siiresini kisaltma gibi pek cok acidan faydali oldugu
belirtilmektedir. Tiim bunlar, etkin performans yonetiminin amaglarimi ve Orgiitler

acisindan ¢alisan performansinin 6nemini acik bir sekilde ortaya koymaktadir.

Orgiitlerde ¢alisan performansinin dnemine dikkat ¢eken baska arastirmacilar (Lam ve
Schaubroeck, 1999) ise calisanlarin kendilerine verilen ise 6zgii sorumlu olduklar
gorevlerin basarist aslinda orgiitiin bir biitiin olarak performansi1 anlamina gelmektedir.
Bununla birlikte, belirli zamanlarda c¢alisan performansinin Ol¢glim ve degerlemesi
yapilarak bagsarili veya basarisiz performansa sahip olanlar agisindan duruma bir
farkindalik getirilmesi hem basarili olanlarin gerekli takdir ya da odiillendirmeyi
kazanmas1 hem de basarisiz olanlarin eksikliklerini gorerek gidermeye calismasi calisan
performansinin iyilestirilmesi agisindan biiyilk 6nem tasimaktadir. Biitiinsel bir bakis
acistyla, ¢alisan performansindaki iyilesme Orgiitiin tamamini etkilemekte ya da bir diger

ifadeyle orgiitsel basariy1 da beraberinde getirmektedir.

Calisan performansimin iyilesmesini ya da artmasmi saglayan Ogeler Ivancevich ve

Matteson (1990) tarafindan belirtildigi iizere bireyin yapma istegi, kapasitesi ve firsati
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gibi {i¢ farkli agidan ele alinmaktadir. Bunlardan ilki, bireyin iginin gerektirdigi 6l¢iide
bir gayret sergileme niyetini ortaya koyan yapma istegidir. Ikincisi, bireyin s6z konusu
is1 yapabilecek kadar deneyimli, becerikli ve yetkin olup olmama durumunu ifade eden
yapma kapasitesidir. Nitekim, bireyin hangi isi, nasil ve ne sekilde neticelendirecegine
dair fikir sahibi olmamas: aslinda bizi ondan yiiksek bir performans beklenemeyecegi
gercegiyle yiizlestirmektedir. Uciinciisii ise, bireyin isini yapabilmesi adma
saglanabilecek gereklilikleri tanimlamakta, aksi takdirde iyi performans sergilemenin
miimkiin olmadig1 vurgulanmaktadir. Tiim bunlar, ¢alisan performansi ve yonetimi

noktasinda bunu etkileyen faktorlerin neler olabilecegi diisiincesini dogurmaktadir.
2.10.6. Calisan Performansini Etkileyen Faktorler

Calisan performansimin tanimindan, boyutlarindan ve 6neminden bahsettikten sonra bir
de onu etkileyen faktorlerin neler oldugu ya da olabilecegi {izerinde durmak
gerekmektedir. Daha dnce de belirttigimiz lizere performans ¢ok boyutlu ve karmasik bir
yapiya sahiptir (Roe ve Ester, 1999; Viswesvaran ve Ones 2000; Sonnentag ve Frese,
2005). Bu nedenle, performansa etki eden faktorleri de tek cati altinda toplamak ve salt
bir nedene dayandirmak pek miimkiin degildir. Ciinkii etkin veya basarili performans hem
bireyin hem orgiitiin hem de bunlardan ziyade ¢evrenin belirleyici oldugu durumlarda ve

kosullarda gerceklesmektedir (Ozdemir, 2007).

Yazin incelendiginde; calisan performansini etkileyen faktorler acisindan bireysel,
orgiitsel ve cevresel olmak lizere ii¢ tiir ayrima gidilmektedir (Morillo, 1990; Han vd.,
2020). Ayn1 zamanda bu faktdrlerin genel ¢ergevede bireye, orgiite, sektore, cografyaya,
kiiltiire vb. ¢ok sayida unsura gore farklilasabildigi belirtilmektedir. Bununla birlikte,
bireyin ihtiyaglari, degerleri, se¢imleri, yetkinlikleri, demografik ve kisilik 6zellikleri;
Orgiitiin bu siiregteki yaklasimi, yonetim tarzi, iletisim sekli, sundugu olanaklar; sektoriin
canlili1, rekabet diizeyi ve rakip faaliyetleri; cografyanin uygunlugu ya da kiiltiirel
farkliliklar, baglamsal yaklasim, kapsayicilik veya ¢esitlilik yonetimi gibi ¢ok sayida
unsurun etkili oldugu ¢alisan performansi ancak bunlarin birbirleriyle dogru etkilesimi ve
uyumu s6z konusu oldugunda basarili olabilmektedir. Calisan performansinin yonetimi

ve basarisi agisindan simdi bu unsurlara tek tek deginmek yerinde olacaktir.
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2.10.6.1. Calisan Performansini Etkileyen Bireysel Faktorler

Schmidt ve Hunter (2004)’a gore c¢alisan performansini etkileyen ¢ok sayidaki bireysel
faktorden birkacgi yas, cinsiyet, deneyim, egitim, moral, motivasyon, stres, yetkinlik,
degerler, ihtiyaglar vb. seklinde siralanabilir. Bir diger arastirmaci Palmer (1993) ise,
konuya iligkin Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi temelinde bir aciklama getirerek bireyin
hedeflerini gergeklestirme arzusunun ve bunun i¢in gosterdigi cabanin -performansinin-
fiziksel, sosyal, glivenlik, sayginlik ve kendini gergeklestirme gibi baslica bes ihtiyagtan
dogdugunu belirtmektedir. Ivancevich ve Matteson (1990) c¢alisan performansini
etkileyen onemli faktorlerden birinin de motivasyon oldugunu savunmaktadir. Moral-
motivasyon onemli fakat tek unsur degildir. Ayrica, bireyin yetkinligi, sezgisi ve yasi,
cinsiyeti, egitim durumu gibi faktorlerde caligan performansini etkileyen bireysel
faktorler arasinda yer almaktadir. Dicle (1982) ise, bireyin zekasinin ve iligkili diger

yeteneklerinin de etkili oldugunu 6ne siirmektedir.

Bununla birlikte, bireyin ¢alisma performansini etkileyen unsurlardan bir digerinin de
stres ve duygusal sorunlar oldugu ve bireyin kendi kisilik 6zelligi geregi strese olan
yatkinliginin 6zellikle de kroniklesmigse veya sagligini riske ediyorsa performansi
tizerinde de biiylik 6lciide belirleyici oldugu diistiniilmektedir (Greenhaus ve Beutell,
1985; Fox vd., 2001). Bunun yani sira, optimum stresin performansi olumlu etkiledigini
(Selye, 1976) ya da basit gorevlerde stresin performans iizerinde olumlu etkileri
olabildigini ancak zor gorevlerde aksine olumsuz etkilerin daha fazla Olciide
gbzlemlendigini belirten arastirmalarda mevcuttur (Lepine vd., 2005; Chang vd., 2007).
Yani kisacasi, ¢alisanlarin kendisinden istenen-beklenen performansi ortaya koyabilmesi
icin stresini yonetebilmesi, kendini 1yi tanimasi ve arzu ettigi doyuma ulasmasi, gerekli

yetkinlige, deneyime, zekaya, sagliga, moral ve motivasyona sahip olmasi gerekmektedir.

Nitekim, ¢alisan performansinin orgiit performansi ile olan giiclii iliskisi ya da bagi

nedeniyle bu durum orgiit performansinin ve basarisinin da gostergesidir.
2.10.6.2. Calisan Performansini Etkileyen Orgiitsel Faktérler

Calisan performansini etkileyen faktorlerden bir digeri genel ¢ercevede ¢alisma (fiziki)
kosullari, orgiit yapisi, i tasarimi ve idari (insan kaynaklari ve yonetim) politikalara dair
unsurlar1 i¢eren orgiitsel diizeydeki faktorlerdir. Bununla birlikte, 6rgiitlin is saglhigi ve

giivenligi uygulamalar1 (Eymiir, 2009), orgiitsel amaglarin netligi ve belirginligi (Ergiil,
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2012), yonetim tarzi (Feldman ve Hugh 1986; Nicholsan, 2003), is giivencesi (Borti,
2001), terfi ve kariyer olanaklar1 (Erdogan, 2002), 6rgiitiin biiytikliigii (Solmus, 2004) ve
stratejik planlamalar1 (Eren, 1990) da calisan performansimi etkileyen diger orgiitsel

faktorler arasinda yer almaktadir.

S6z konusu faktorlerden orgiit yapisi ve idari (insan kaynaklari ve yonetim) politikalart
daha makro bir yaklasim gerektirirken bilhassa da is tasarim1 ve ¢alisma kosullar1 ¢alisan
performansi {lizerinde dogrudan belirleyici olabilmektedir. Bununla birlikte, is tasarimi
denildiginde ¢alisanin yetkinliklerine uygun islerde gorevlendirilmesi akla gelmektedir
(Hackman ve Oldman, 1975). Bir anlamda basarili performansin temelinde dogru ise
dogru insan prensibi yatmaktadir. Calisan ve is arasindaki uyumun saglanmasi ise
birtakim bilimsel arastirmalar ve analizler gerektirmektedir. Calisma kosullarinda ise
calisilan ortamin 6nemine (nasil olmasi gerektigine -1s1, 151k, giirtiltii-) dikkat ¢ekilmekte,
hatta Hawthorne arastirmalarinin  bunun i¢in bir Ornek teskil edebilecegi
disiiniilmektedir. Cilinkii s6z konusu arastirmalar calisma kosullar1 ile c¢alisan

performansi arasindaki giiclii iligskiyi dogrulamaktadir (Dicle, 1982; Ergiil, 2012).

Calisan performansini etkileyen bir diger orgiitsel faktdor mobbing ya da psikolojik
tacizdir. Freidman (2004)’a gore ilk kez 1980’11 yillarda bahsi gegen bu kavram, bireyin
veya Orgiit calisanin iy1 ya da hos olmayan birtakim (iletisim olanaklarini tahrip etme,
onuruna ve sagligina kasitli-bilingli bir sekilde zarar verme gibi) davraniglara maruz
birakilmasidir. Yani sira, bu calisanlarin orgiitte kilit rol oynadigi diisliniildiigiinde
aslinda orgiitsel performansin ya da basarinin da varlig1 s6z konusu olmayacaktir. Bu
kapsamda gerceklestirilen ¢ok sayida arastirmada (Sandwick, 2003; Lewis, 2006;
Einarsen vd., 2009; Giin, 2009) gostermektedir ki psikolojik tacize ugrayan ¢alisanlarin
performansi diigmekte ¢iinkii bu kisilerin diislik bir tatmin diizeyine ya da ¢esitli saglik
problemlerine sahip oldugu goriilmektedir. Oteki taraftan bu durum yalmzca bireyi
etkilemekle kalmayip hem psikolojik tacize tanik olanlar1 etkileyerek ise
devamsizliklarina ya da ayrilmalarina (Tinaz, 2006) hem de orgiitte kurumsallagma
stirecini biiyiik dl¢tide etkileyerek verimlilik, zaman ve isgiicli agisindan ciddi kayiplara

neden olabilmektedir (Mayhew vd., 2004).

Orgiitsel agidan ¢alisan performansi iizerinde etkili oldugu diisiiniilen faktdrlerden biri de

calisanlarin Orgiitsel adalet algisidir. Bu diislincenin temelinde, adalet algisinin
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calisanlarin daha fazla dlgiide pozitif tutumlar sergilemelerine neden oldugu goriisii yer
almaktadir (Berkowitz vd., 1987, Moorman, 1991; Elavainio vd., 2002). Yani, adalet
algisinin yiiksek oldugu orgiitlerde calisan davraniglar1 (baghilik, adanmishk) ve
performansi bu durumdan olumlu (Folger ve Konovsky, 1989; Williams vd., 2002), aksi
halde adalet algisinin diisiik oldugu orgiitlerde ise calisanlarin davraniglar (saldirgan,
hir¢in, kotll) ve performansi bundan olumsuz etkilenmektedir (Greenberg 1990; Pfeffer
ve Langton 1993; Henle, 2005). Tiim bunlarin yan1 sira ¢alisan performansini etkileyen
bireysel ve orgiitsel faktorlerden ziyade bir de ¢evresel faktorler bulunmakta ve konunun
bu kapsamda da incelenerek c¢alisan performansini iyilestirmek ya da etkin kilabilmek

adina kapsamli bir bakis acisinin ortaya koyulmasi gerekliligi dogmaktadir.
2.10.6.3. Calisan Performansini Etkileyen Cevresel Faktorler

Calisan performansini etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorleri inceledikten sonra bir de
canlt bir organizma ya da toplumsal sistemler olarak tanimladigimiz orgiitleri ¢evresel
faktorler agisindan ele almak c¢alisan performansini etkin ve basarili kilabilmek adina
onem tagimaktadir. Oncelikle, drgiitler kendilerine has birtakim (sosyal, canli, dinamik)
niteliklere sahip olduklarindan siirekli olarak cevreleriyle bir etkilesim halindedirler.
Ciinkii bu etkilesim onlarin varligin1 korumakta-siirdiiriilebilir kilmaktadir. Yani, bir
orgiitiin varlik gostermesi aslinda ¢evreyle olan etkilesimine veya ¢evreye adaptasyonuna

baglidir (Timur, 1983).

Cevresel faktorlerin ¢alisan performansi iizerindeki etkisi ise biiyiik 6l¢iide adaptasyon
ile iligkilidir. Bir diger ifadeyle, orgiitler ¢cevrelerinden etkilenen ya da onu etkileyen,
zaman zaman biylk baski ve degisimlere (kullanilan teknoloji, insani degerler,
ideolojiler, gorev dagilimlari, niifus, ekonomi, psikolojik ve kiiltiirel yap1 gibi) maruz
kalan sosyal sistemlerdir (Timur, 1983; Ergiil, 2012). Tiim bunlara karsin etkin ve basaril
bir performans gostermek ancak buna uyum- adaptasyon saglamakla miimkiindiir.
Nihayetinde, bir orgiitii ¢evresinden bagimsiz diisiinebilmekte oldukga giictiir, cilinkii
karsilikli bagimlilik ilkesi orgiitlerin birbirleriyle yakin iligski icerisinde olmalarini
gerektirmektedir. Orgiitler toplumsal sistemlerdir ki bir 6rgiitteki calisanlar o sistemin en
onemli pargasidir. Dolayisiyla, sistemin islevselligi ile calisanlarin performansi paralellik
gostermekte, ¢alisanlarin performansinin ve basarisinin da biiyiik 6l¢iide ¢evreyle kurulan

iligkilerin niteligine ya da diizeyine bagli oldugu diisiincesi savunulmaktadir. Ayrica, bu
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konuda orgiitlere ve yoneticilerine 6nemli gorevler diistiigli lizerinde durulmaktadir

(Y1lmaz, 2006).
2.10.7. Calisan Performansi Sorununun ve Nedenlerinin Incelenmesi

Calisan performansimi etkileyen faktorler ortaya koyulduktan sonra bunlarin calisan
tizerinde nasil bir etki yarattiginin agik bir sekilde belirlenmesi ve bir ¢éziim planinin
gelistirilip uygulanmasi1 gerekmektedir. Dolayisiyla 6rgiit yoneticilerinin en Onemli
gorevlerden biri ¢alisan performansini olumsuz etkiledigi (6n)goriilen faktorlerin altinda
yatan nedenleri tanimlamak ve sorunu ¢ozmek iizere harekete gegmektir. S6z konusu
nedenlerin belirlenmesi ise hem orgiit hem de biitiin ¢alisanlar adina dogru ve saglikli
kararlar alabilme noktasinda onem arz etmektedir. Bu kapsamda, Barutgugil (2002)
tarafindan bir performans sorununun temel nedenine iliskin farkindaliga sahip
olunmadiginda ya da onu ¢ézmek iizere miidahalede bulunulmadiginda performansi
etkileyen diger tiim faktorlerinde etkisi olumlu dahi olsa olumsuzlukla sonuglanarak

mevcut ya da potansiyel sorunlarin biiylimesine neden olacaktir.

Calisan performansi sorununun temelinde hangi nedenlerin yer aldigini belirlemek bash
basina yeterli degildir. Barutcugil (2002)’e gore sorunlarin ¢dziimiine iliskin de bir yol
izlenmesi gerekmektedir. Bu yolda izlenecek adimlar; ¢alisan sorunlariin belirlenmesi
ve tanimlanmast, performans ve davranislar iizerindeki etkisinin agikca ortaya koyulmast,
sorunun temel nedenlerine iligkin analizlerin gergeklestirilmesi, calisandan beklenen
performansin ya da basar1 diizeyinin dnceden tanimlanmasi ya da bir standardizasyon
getirilmesi, sorunun ¢éziimiine dair deneyimlerin, fikirlerin, yaklagimlarin derlenmesi ve
hem bir eylem planinin hem de iyilestirme planinin hazirlanmasidir. Biitiin bu siire¢
izlenirken, olumlu sonuclar elde edebilmek adina ise atilan her adim iyilestirici ve

gelistirici nitelikte olmalidir.

Bununla birlikte, ¢alisan performansini etkileyen ¢ok sayida (Rummler, 1972; Morillo,
1990; Rowden ve Conine, 2005; Han vd., 2020) faktor oldugu bilinmekte ancak yiiksek
performans aslinda ¢alisan davranislari lizerinde belirleyici olan faktdrlerin tam veya
eksiksiz yerindeligini gerektirirken, diisliik performansin temelinde sadece bir faktoriin
veya nedenin yer alabilecegi belirtilmektedir. Yani, diisiik performans sorununu ¢6zmek
esasinda yiiksek performans sergilenmesini saglayabilmek kadar gii¢ degildir. Ciinkii tek

bir faktor iizerine odaklanmak pek ¢ok faktorii dikkate almaktan daha basittir. Fakat
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burada 6nemli olan o tek faktoriin iyi tespit edilmesi, soruna iliskin farkindalik, kontrol

ve ¢Oziim saglanmasidir.

Calisan performansi sorunlaria egilmek, calisanlarin tabiati ya da yaradilist geregi
karmasik oldugu diisiiniildiigiinde onlar1 etkileyen faktorlere yonelik neden-sonug
iligkisini yakalama noktasinda da yoneticiyi aslinda gii¢ bir siirecin i¢ine sokmaktadir.
Yan sira, Orgiit bagarisinda ¢alisanlarin kilit rol oynadig1 ya da bir diger ifadeyle biitiin
orgiitsel siireclerde yer alan basat ve itici giiclin ¢alisanlar oldugu g6z Oniinde
bulundurulursa gerek i¢ gerekse de dis ¢evreden kaynakli cok sayida faktoriin gozetilmesi
ve bu faktorlerin nedenlerinin incelenmesi yoneticilere dnemli ve giic sorumluluklar
yiiklemektedir. Calisanlarin performansini etkileyen faktorlerin davranislar tizerindeki
etkileri incelendiginde ise, daha ¢ok biiyiik resmi gérmekten ziyade davranislarin belirli
bir yoniinii (egitim, stres, motivasyon vs.) dlgmeye odaklanildig: dikkat ¢ekmektedir.
Ayrica, ¢alisanlarin davranislarinin karmasikligi ve belirsizlik diizeyinin yiiksek olmast
da ongorebilmeyi ya da kestirimde bulunmay1 giiglestirerek sorunlara ¢oziim iiretmeyi

etkileyen unsurlar arasindadir (Alefari vd., 2018).
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UCUNCU BOLUM
3. TUKENMISLIK ALGISI VE DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARININ CALISAN PERFORMANSINA
ETKIiSINDE YONETICIiYE DUYULAN GUVENIN

DUZENLEYIiCi ROLUNU BELIiRLEMEYE YONELIK BiR
ARASTIRMA

Bu boliimde oncelikle birinci bdliimde detayli olarak anlatilan g¢alismanin amaci,
arastirma modeli ve hipotezler hatirlatilmakta ardindan, aragtirmanin ylriitilmesinde
izlenen yoOntem; Orneklem se¢imi ve veri toplama, arastirmada kullanilan olgekler,
kullanilan istatistiksel teknikler agiklanmaktadir. Son olarak da arastirma sonucunda elde

edilen bulgulara yer verilmektedir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci ¢alisanlarin tilkenmislik algilar1 ve duygusal emek davraniglarinin
is performanslar1 lizerindeki etkisinin incelenmesi ve bu etki Oriintiisii lizerinde yoneticiye
duyulan giivenin diizenleyici roliinii analiz etmektir. Arastirma i¢in olusturulan hipotetik

model asagida yer almaktadir.
3.2. Hipotetik Model ve Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirma kapsaminda sinanacak hipotetik model Sekil 3.1°de gorsellestirilmektedir.
Modelde, duygusal emek, tiikkenmislik ve is performansi arasindaki nedensel iliski
sorgulanmakta, bunun yani sira yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici rolii analiz
edilmektedir. Asagidaki modelde goriildiigii lizere duygusal emek ve is performansi
arasinda negatif yonlii yonlii bir nedensel iligski icinde olacagi, tiikenmislik ve is
performansi arasinda negatif yonlii yonlii bir nedensel iligki i¢cinde olacagi, yoneticiye
duyulan giiven ve is performansi arasinda pozitif yonlii bir nedensel iliski i¢inde olacag:
ongoriilmektedir. Ayni zamanda yOneticiye duyulan giivenin tiim model i¢in diizenleyici

role sahip oldugu varsayilmaktadir.
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YONETICIYE

DUYULAN
—————,—f”””" GUVEN

TUKENMISLIK
CALISAN
PERFORMANSI
DUYGUSAL
EMEK

Sekil 3.1. Arastirmanin Kuramsal Modeli

Hipotetik model kapsaminda sinanacak hipotezler iki grup altinda toplanabilir. Birinci
boliimde gerekgeleri ile detayli olarak gelistirilen bu hipotezler asagida hatirlatilmaktadir.
Birinci gruptaki hipotezler tilkenmislik, duygusal emek ve yoneticiye duyulan giivenin

calisan performansi lizerindeki etkileri incelenmektedir.
Birinci gruptaki hipotezler:
Hipotez 1: Calisanlarin tiikenmislik algilarinin is performanslarina negatif etkisi
vardir.

Hipotez 2: Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin is performanslarina negatif

etkisi vardir.

Hipotez 3: Calisanlarin tiikkenmiglik algisinin yoneticiye duyulan giiven iizerinde

etkisi vardir.

Hipotez 4: Calisanlarin duygusal emek davranislarinin yoneticiye duyulan giiven

tizerinde etkisi vardir.
Hipotez 5: Calisanlarin yoneticilerine duyduklari gilivenin is performanslari

uzerindeki etkisi vardir.

Ikinci grup hipotezlerde, tilkenmislik, duygusal emek ve ydneticiye duyulan giiven ile
calisanlarin performans1 arasindaki nedensel iliskide yoneticiye duyulan giivenin

diizenleyici rolii incelenmektedir.
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Hipotez 6: Calisanlarin tiikenmislik algilarinin is performanslarina etkisinde

yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici rolii vardir.

Hipotez 7: Calisanlarin duygusal emek davranislarinin is performanslarina

etkisinde yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici rolii vardir.
3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde arastirmada izlenen 6rneklem se¢imi ve veri toplama prosediirii hakkinda
bilgi verilmekte ardindan, aragtirmada kullanilan Ol¢ekler ve kullanilan istatistiksel

teknikler tanitilmaktadir.
3.3.1. Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Tiikenmisglik algis1 ve duygusal emek davranislarinin c¢alisanlarin is performansi
tizerindeki etkisi ve yoneticiye duyulan giivenin bu etkideki diizenleyici roliiniin
incelendigi ¢alismanin 6rneklemini BBBH’de calisan ve dogrudan bakim hizmeti sunan
bakim personeli olusturmaktadir. Bu arastirmada huzurevlerinde ¢alisan bakim
personelinin 6rneklem grubu olarak se¢ilmesi iki ana nedene dayanmaktadir. Bunlardan
ilki; Covid 19 pandemisiyle miicadelede diinyada daha Oncesi benzerine az rastlanan
biiylik bir yiik altinda goérev yapan saglik bakim hizmeti personeli, bu gorevlerini
biyolojik, sosyal, ruhsal baski veya stres altinda yiiriitmiislerdir. Degisen ¢alisma bi¢imi,
artan dikkat ve 6zen yiikiimliiliigli ve kriz protokolleri i ve stres yiikiinii arttirmistir. Yagh
bakim personeli 24 saat kesintisiz yiiksek risk altinda ve 6zverili bigimde dezavantajli bir
grupla (yash bakim hizmeti) calisan, bu siiregte fiziksel olarak yipranmanin yani sira

duygusal olarak da hasar gérmiis bir gruptur. Bu nedenle ¢alismada incelenmeye deger

bir grup olarak goriilmektedir.

Ikincisi, huzurevi calisanlari, pandemi siirecinde hastanelerde gorev yapan saglik
calisanlarinin goélgesinde kalmis, bu noktada daha az dikkat ¢eken bir grup olmustur.
Pandemi siirecindeki arastirmalarda, bu grupla yapilan arastirmanin yazina katki
saglayacagi ve onemli bir boslugu dolduracag: diisliniildiiglinden 6rneklem grubunu
olarak secilmistir. Bu asamada c¢alisma kosullar1 benzerlik icerdiginden kamu-6zel
ayrimina gidilmemistir. BBBH 6rneklem olarak se¢ilmesinin nedeni ise Bursa’da kamuya
ait kapasite ve yogunluk agisindan onde olan kurum olmasidir. En fazla yash bakim
hizmeti sunan, en fazla bakim personeli ¢alistiran olmasi1 nedeniyle BBBH arastirma

orneklemini olusturmaktadir. Bu baglamda, BBBH kurum yoéneticileriyle iletisime
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gegilerek veri toplama talebinde bulunulmustur. Kurumda yasli bakim hizmetinde toplam
100 kisi ¢alismakta olup, ¢alisanlarin hepsi goniilliiliik esasina bagli kalarak arastirmaya
dahil edilmistir (N:100). Dolayisiyla ¢alismada kullanilan veriler ana Kkiitleyi

kapsamaktadir. EKim- Aralik 2022 tarihleri arasinda veri toplama siireci tamamlanmustir.

Huzurevi calisanlar1 6rnekleminde yapilan bu aragtirmanin hem Orneklem grubu
acisindan, hem de bagimli, bagimsiz ve diizenleyici degiskenler arasindaki iliskinin

incelenmesi agisindan alandaki 6nemli bir boslugu dolduracagi diistiniilmektedir.
3.3.2. Arastirmanin Stnirliliklar:

Caligmanin saglayacagi katkilarin yani sira mevcut birtakim kisitlar1 da bulunmaktadir.
Bunlardan biri, arastirma evrenini olusturan yasli bakim personelleri gece ve gilindiiz
siftlerinde vardiyali olarak calistiklarindan dolayr bu g¢alisma sistemi personellerin
timiine ulagsmada kontrol giicliigline neden olmaktadir. Bir digeri ise, arastirma
kapsaminda sadece kamu kurulusunun incelenecek olmasidir. Bu baglamda, bir kamu
kurulusu olan ve yagli bakim1 veren en fazla sayida ¢alisanin bulunduguve en fazla sayida

yasliya hizmet sunan BBBH calisanlari aragtirma 6rneklemini olusturmaktadir.
3.4. Arastirmanin Degiskenleri ve Kullanilan Olcekler

Mevcut arastirmanin bagimsiz degiskenini olusturan, tiikenmislik, duygusal emek,
yoneticiye duyulan giiven ve bagimli degiskeni olusturan; calisan performansi 6lgiimiinde
S5-1i likert tipi 6lgeklerden yararlanilmistir. Her bir 6l¢ek i¢in cevaplayicilarin 6l¢eklerde
yer alan sorulari 1-kesinlikle katilmiyorum ile 5-kesinlikle katiliyorum arasinda
degerlendirmeleri istenmistir. Asagida, arastirmada yer alan tiim degiskenlerin

Olctimiinde kullanilan yontem ve 6l¢ekler agiklanmaktadir.
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3.4.1. Tiikenmiglik Olgegi

Arastirmada kullanilan Maslach Tiikenmislik Olgeginin orjinali, Maslach ve Jackson
(1981)’ dan uyarlanmus, Tiirk¢e ‘de giivenilirlik ve gegerlilik analizleri Ergin (1992)
tarafindan gerceklestirilmistir (a=0,83). Maslach Tiikenmislik Olgegi 22 sorudan
olugmaktadir. Fakat ¢alisma evreninin sinirlt olmasindan 6tiirii 6l¢egin tiimii alinamamus,
sadece model {izerinde etkisi olan 6nemli sorular lizerinde durulmustur. Arastirmamizda
tilkenmislik 6lgeginin 9 soruluk duygusal, 5 soruluk duyarsizlasma ve 8 soruluk kisisel
basar1 eksikligi alt boyutlar1 kullanilmis olup, i¢ tutarliliklar1 sirasiyla (o = 0,83, a.=0,71,
o =0,72) olarak raporlanmaktadir. Olgekte yer alan sorulara asagidaki Tablo 3.1°de yer

verilmektedir.

Tablo 3.1. Tiikenmislik Olcegi

Maddeler

Duygusal Tiikenme
1. Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.
2. Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.
3. Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.
4.Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.
Duyarsizlasma
1. Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim.
2. Bu isin giderek beni katilagtirmasindan korkuyorum.

3. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.

Kisisel Basar1 Eksikligi
1. Cok seyler yapabilecek giigteyim.
2. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir ortam yaratirim.
3. Insanlarla yakin ¢alismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.
4. Bu iste kayda deger bir¢ok basari elde ettim.

5. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim

Olgegin degerlendirilmesinde tiim maddelerin puanlarinin ortalamasi alinmaktadir.
Olgegin degerlendirme puani arttikca katilimcilarin tilkenmislik diizeylerinin de arttig

belirtilmektedir (Maslach ve Jackson, 1981; Ergin, 1992).

137



3.4.2. Duygusal Emek Olgegi

Aragtirmada kullanilan Duygusal Emek Olgeginin orjinali, Diefendorff vd. (2005)’dan
uyarlanmis, Tiirk¢e’de giivenilirlik ve gegerlilik analizleri Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan) tarafindan gerceklestirilmistir (a=0,80) . Duygusal Emek Olcegi 14 maddeden
olugmaktadir. Fakat ¢alisma evreninin sinirlt olmasindan 6tiirii 6l¢egin tiimii alinamamus,
sadece model {izerinde etkisi olan 6nemli sorular lizerinde durulmustur. Arastirmamizda
Duygusal Emek 6l¢eginin 6 soruluk yiizeysel rol yapma, 4 soruluk derinden rol yapma
ve 3 soruluk samimi duygular alt boyutlar1 kullanilmis olup, i¢ tutarliliklar1 sirasiyla
(0=0,84, a=0,87 a=0,82) olarak raporlanmaktadir. Olgekte yer alan sorulara asagidaki
Tablo 3.2°de yer verilmektedir.

Tablo 3.2. Duygusal Emek Olgegi

Maddeler
Yiizeysel Rol Yapma: YR

1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

2. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

3. Hastalarima gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.
Derinden Rol Yapma: DR

1. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular ger¢ekten yasamaya caligirim.

2. Gostermem gereken duygular gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

3. Hastalara sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek igin yogun
caba gOsteririm.

Samimi Duygular: DD
1. Hastalara sergiledigim duygular samimidir.
2. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.
3. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Olgegin degerlendirilmesinde tiim maddelerin puanlarinin ortalamasi alinmaktadar.
Olgegin degerlendirme puan arttik¢a katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin de arttig1

belirtilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012).
3..4.3. Yoneticiye Duyulan Giiven Olgegi

Aragtirmada kullanilan Yoneticiye Duyulan Giiven Olgeginin orjinali, Bérii, Islamoglu

ve Birsel (2007) ‘den uyarlanmis, Tiirk¢e ‘de giivenilirlik ve gegerlilik analizleri Borti,
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Islamoglu ve Birsel (2007) tarafindan gergeklestirilmistir (0=0,96). Ol¢ek 40 maddeden
olugmaktadir. Fakat ¢aligma evreninin sinirlt olmasindan 6tiirii 6l¢egin tiimii alinamamus,
sadece model iizerinde etkisi olan 6nemli sorular iizerinde durulmustur. Arastirmamizda
Yéneticiye Duyulan Giiven Olgeginin, Calisan1 Destekleyen, Yetkin, Olumlu Calisma
Ortamu Yaratan, Giiven Veren, Astin1 Onemseyen, Kendine Giivenen alt boyutlarmin i¢
tutarliliklart sirastyla (0=0,97, 0=0,91 0=0,90, 0=0,92, 0=0,93, 0=0,88) olarak
raporlanmaktadir. Olgekte yer alan sorulara asagidaki Tablo 3.3’te yer verilmektedir.
Tablo 3.3’ de arastirmamiza dahil edilen model {izerinde etkisi olan 6nemli sorular

verilmigtir.

Tablo 3.3. Yéneticiye Duyulan Giiven Olgegi

Maddeler
Astlarim Onemseyen: ASTON

1.Calisanlar arasinda etkin bir goérev dagilimi yapabilir.
2. Yoneticim adildir.
3. Yoneticim karar alirken calisanlarin goriislerini alir.
Kendine Giivenme: KENGUV
1. Yoneticim kendine giivenir.
2. Yoneticim kendisiyle barisiktir
Olumlu Calisma Ortami Yaratama: OCOY
1. Yoneticim giliven telkin eder.
2. Calisanlarin birbiri ile iyi gecinmeleri hususunda ¢aba sarf eder.

3. Yoneticim kendi stresini ve i¢ ¢eligkilerini personeline yansitmaz.

Olgegin degerlendirilmesinde tiim maddelerin puanlarinin ortalamasi alinmaktadir.
Olgegin degerlendirme puani arttikga katilimcilarin yoneticisine duydugu giiven

diizeylerinin de arttig1 belirtilmektedir (Borii vd., 2007).
3.4.4. Performans Ol¢egi

Arastirmada kullamlan Performans Olgeginin orjinali, Goodman ve Svyantek (1990)
tarafindan hazirlanan ve Booth-Butterfield (1991) ‘den uyarlanmistir (0=0,96).
Performans dlgeginin 9 soruluk gorev performansi ve 16 soruluk baglamsal performans

alt boyutlarinin i¢ tutarliliklart sirasiyla (0=0,91, 0=0,88) olarak raporlanmaktadir
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(Ozer,2019) . Fakat ¢alisma evreninin sinirli olmasindan 6tiirii dlgegin tiimii alinamamus,
sadece model {izerinde etkisi olan 6nemli sorular lizerinde durulmustur. Arastirmamizda

kullanilan 6l¢ekte yer alan sorulara asagidaki Tablo 3.4’te yer verilmektedir.

Tablo 3.4. Performans Olgegi

Maddeler
Baglamsal Performans: BAGPER

1.Sabahlar1 ve 6gle aralarindan sonra ise vaktinde gelirim.
2. Caligma saatinde gereksiz aralar veririm.

3. Is tantmimda yer almasa bile yeni baslayanlara hastane igerisinde yardimci
olurum.

4. Hak ettigimden daha az izin kullanma egilimindeyim, gerekli olsa bile izin
almam.

5. Ise gelemeyecek olursam yasal zorunlulugun otesinde mutlaka birilerine
onceden haber veririm.

. Kisisel telefon goriismelerine uzun zamanlar harcarim.

6

7. Gereksiz is aralar1 vermem.

8. Islerinde boliimiimde sorumlu ¢alisma arkadasima yardime1 olurum.
9

. Boliimiim i¢in gerekli olmasa da baz1 gorevleri yerine getirmeye istekli
olurum.

Gorev Performansi: GORPER

1. Boliimiimden sorumlu amirin performans kriterlerine uygunum uygun
calisirim.

2. Verilen gorevden daha fazla sorumluluk tstlenebilirim.

3. Daha iist bir pozisyon i¢in uygun goriinmekteyim

Olgegin degerlendirilmesinde tiim maddelerin puanlarinin ortalamas: alinmaktadur.
Olgegin degerlendirme puani arttikca katilimcilarin performans diizeylerinin de arttig

belirtilmektedir (Ozer, 2019).
3.5. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Yapisal esitlik modellemesi (YEM) son yillarda 6zellikle sosyal bilimlerde oldukg¢a fazla
kullanim alan1 bulan, faktor analizi ve regresyon analizlerini birlestiren ve ayn1 zamanda
Olciilen degiskenler ve gizil degiskenler arasindaki iliskilerin es zamanli incelenmesine

imkan saglayan bir modelleme yontemidir.
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Arastirma modelinin yol analizi Sekil 3.2°de verilmektedir. Modelde tiikenmislik ve
duygusal emegin is performanslarina etkileri sorgulanmakta ve yoneticiye duyulan

giivenin bu etkiye diizenleyici rolii analiz edilmektedir.

ASTON KENGUV ocoy

oT

A
Yoneticiye Duyulan Giiven

BAGPER

ig Perfo rma\

GORPER

puy

Tiikenmiglik

KB

DD

YR

Sekil 3.2. Arastirma Modeli Yol Analizi

Model kapsaminda, smanacak hipotezler ¢alismanin birinci bdoliimiinde yazin ile

desteklenerek gerekgeleriyle agiklanmistir.
3.6. Arastirmada Kullamlan Istatistiksel Teknikler

Mevcut ¢alismada gergeklestirilen yazin arastirmasinin ardindan konuya iligskin arastirma
modeli olusturulmustur. Arastirma verilerinin analizinde Oncelikle katilimcilarin
demografik ozellikleri ve 6lgegin kategorik sorulara verdikleri yanitlara iliskin frekans
analizleri yapilmugtir. Ilgili literatiir arastirmasina dayanilarak olusturulan arastirma
modeli analizinde PLS-YEM kullanilmistir. Bu kapsamda ilk olarak Cronbach’s Alpha
degeri hesaplanarak arastirmada kullanmilan Olgegin giivenilirlik analizi yapilmistir.
Sonrasinda verilerin yapisal esitlik modellemesine uygun olup olmadiginin anlasilmasi
amaciyla arastirma modelinde incelenen boyutlarin ve ifadelerin giivenilirlik ve gegerlilik

analizleri i¢in 6l¢iim modeli analizleri gerceklestirilmistir.
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Arastirma modeli; Ol¢iim modeli kriterlerini sagladigindan modelin tahmin giicii ve
degiskenler arasindaki iliskiler tlizerinde durulmasi gerekmektedir. Modelin
degerlendirilmesinde, c¢oklu dogrusal baglanti, aciklama giiciinii gosteren R* ve
diizeltilmis R?, etki biiyiikliigii (f?) ve tahmin giicii (Q?), B katsayilar (yol katsayilar1),

parametrelerin bireysel anlamliliklari, degerlendirilmektedir.
3.7. Arastirma ile ilgili Bulgular

Aragtirmaya iliskin bulgular asagida sirasiyla; demografik 6zelliklere iliskin bulgular,
Olgeklere iliskin tanimlayici istatistikler giivenilirlik analizi ve faktor analizi sonuglari,
Olceklere iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari, arastirma degiskenleri arasindaki
korelasyonlar ve i¢ tutarlilik katsayilar1 ve hipotez smnamalari basliklar1 altinda

verilmektedir.
3.7.1. Demografik Ozelliklere Tliskin Bulgular

Calismada anket uygulanan 100 katilimcinin %44 {iniin kadin, %56’smin ise erkek
calisanlardan olustugunu gostermektedir. Genel olarak bakildiginda ¢alisanlarin cinsiyet

baglaminda dengeli bir yapiya sahip oldugu sdylenebilmektedir.

Ankete katilan ¢alisanlarin %82’si evli iken, %181 bekardir. Calisanlarin %231 ilkokul
mezunu, %25°1 ortaokul mezunu, %33’ lise mezunu ve %12’si ise Onlisans mezunu

oldugu goriilmektedir.

Ailelerinde bakima muhtag birey olup olmadigini belirlemek i¢in sorulan soruya,
katilimcilarin %72’st olmadigini, %281 ise oldugunu ifade etmektedirler. Katilimcilarin,
ne kadar siiredir yash bakim hizmeti sunduklarin1 belirlemek amaciyla sorulan soruya
%32 ile 6-10 yil aras1 oldugu cevabi gelmistir. Katilimeilarin, bu kurumda ne kadar
stiredir gérev yaptiklarim1 belirlemek amaciyla sorulan soruya 6-10 yil arasi calisan
katilimc1 oran1 %30 iken, 11-15 yil aras1 %26, 16-20 arasinda hizmet verenlerin orani

%17 ve 21 yil ve iizeri hizmet veren katilimcilarin oran1 %11 oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin yaptiklar isi tercih etme sebepleri siralandiginda, katilimcilarin yaklasik
yarist %49 u sevdigi i¢in bu isi yaptiklarini sdylemektedirler. Buna karsin meslegi oldugu
ve caligmak zorunda oldugunu sdyleyenlerin iki kategoriside %25°dir. Bagka bir is
bulamadigini sdyleyenler sadece bir kisi ve maddi getirisi 1yi oldugu i¢in tercih ettim

diyen kimse s6z konusu degildir. Calisanlara mesleklerini degistirmek isteyip
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istemedikleri soruldugunda, %79’u degistirmek istemedigini ifade etmistir.

Katilimeilarin %21 ise mesleklerini degistirmek istemektedir.

Katilimcilara bakim hizmetlerinde yasadiklar1 sorunlar ile nasil basa ¢iktiklar
soruldugunda, %76 gibi biiyiikk bir orani is sorumlulariyla durumu paylastiklarini
sOylemektedir. Geriye kalan katilimcilar ise genel olarak; icine attiklarini (%4), kendi
kendini teselli ettigini (%7), aile arkadas destegi ile atlattigini (%6) ve profesyonel yardim
aldiklarini (%6) sdylemektedir.

Calisanlarin, bir ayda ne kadar fazla mesai yaptigini belirlemek amaciyla sorulan soruya
%86 ile fazla mesai yapmadiklar1 goriilmektedir. 1-8 saat arasi fazla mesai yapanlarin
orani %6, 9 - 16 saat aras1 mesai yapanlarin oran1 %3, 17-24 saat arasi1 mesai yapanlarin

orani %3 ve 25-32 saat aras1 fazla mesai yapanlarin oran1 %2’dir.

Tablo 3.5. Arastirma 6rneklemine iliskin 6zellikler

Yas (N=100) Say1 Yiizde (%)
20-40 37 %37
41-60 63 %63
Cinsiyet (N=100)

Kadin 44 %44
Erkek 56 %56

Medeni Durum (N=100)

Evli 82 %82
Bekar 18 %18

EgitimDiizeyi (N=100)

Ilkokul 23 % 23,0
Ortaokul 25 % 25,0
Lise 33 % 33,0
On lisans 12 % 12,0
Lisans 7 % 7,0

Ailede Bakima Muhta¢ Biri (N=100)
Var 28 %28
Yok 72 %72
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Yash Bakim Hizmet Siiresi

(N=100) Say1 Yiizde (%)
1-5yil 13 % 13
6-10 y1l 32 % 32
11-15 y1l 21 % 21
16-20 y1l 21 % 21
21 yil ve tizeri 13 % 13
Orgiit Kidemi (N=100)

1-5yil 16 %16
6-10 y1l 30 %30
11-15 y1l 26 %26
16-20 y1l 17 %17
21 yil ve tizeri 11 %11
Gelir Algis1 (N=100)

Gelir-Gider Denk 27 %27
Gelir Giderden Fazla 10 %10
Gelir Giderden Az 63 %63
Is Tercih Sebebi (N=100)

Sevdigim i¢in 49 %49
Meslegim oldugu icin 25 %25
Caligmak zorunda oldugum 25 %25
icin

Baska is bulamadigim igin 1 %1
Maddi getirisi yiiksek oldugu 0 %0
icin

Is Degistirme Diisiincesi (N=100 )

Var 21 %21
Yok 79 %79
Sorunlarla Basa Cikma Bicimi (N=100)

Kimseyle konugsmam igime 4 %a
atarmm

Kendi kendimi teselli ederim 7 %7
Aile/Arkadas Destegi alirim 7 %7
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Profesyonel yardim alirim 6 %06

Is sorumlusu ile durumu

76 %76
paylasirim
Fazla Mesai (N=100) Say1 Yiizde (%)
Yok 86 %86
1-8 saat 6 %6
9-16 saat 3 %3
17-24 saat 3 %3
25-32 saat 2 %?2

3.7.2. Olgeklere Iliskin Tanimlayict Istatistikler Giivenilirlik Analizi Ve Faktor Analizi

Sonuclari

Calismada hipotez sinamalarina gegmeden Once arastirma 6rneklemi iizerinden her bir
Olcek icin giivenilirlik analizleri ve 6lceklerin faktoriyel yapilarini arastirmak amaciyla

aciklayici faktor analizleri (temel bilesenler analizleri) uygulanmistir.
3.7.2.1. Tiikenmislik Olcegi

Tiikenmislik 6lgeginin faktdriyel yapisini degerlendirmek amaciyla on iki sorudan olusan
Olcege temel bilesenler analizi yardimiyla, faktér sayisi aragtirmaci tarafindan
belirlenerek, varimax dondiirme metodu kullanilmistir. Asagidaki Tablo 3.6’da

tilkkenmislik 6l¢egine iligkin faktor analizi sonuglart yer almaktadir.
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Tablo 3.6. Tiikenmislik 6lgegi faktor analizi sonuglari

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

1. Yaptigim isten y1ldigimi hissediyorum.
2. Isimde ¢ok fazla ¢alistigimi hissediyorum.

3. Dogrudan dogruya insanlarla ¢caligmak bende
cok fazla stres yaratiyor.

4. Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

5. Bu iste ¢aligmaya bagladigimdan beri insanlara
kars1 sertlestim.

6. Bu isin giderek beni katilagtirmasindan
korkuyorum.

7. Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi

problemlerini ben  yaratmigim  gibi
davrandiklarint hissediyorum.

8. Cok seyler yapabilecek giicteyim.

9. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda
rahat bir ortam yaratirim.

10. insanlarla yakin galismadan sonra kendimi
canlanmis hissederim.

11. Bu iste kayda deger bir¢ok basari elde ettim.

12. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla
yaklasirim

0.933
0.907

0.936

0.929

0.889

0.945

0.909

0.776

0.808

0.882

0.840

0.817

Aciklanan toplam varyans %

%80.904

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Katsayisi:

Bartlett Kiiresellik Testi: p< 0.001, Ki kare: df:

0.924

1122.808

Elde edilen KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri 0.924) ve Barlett kiiresellik testi sonuglari
(X? =1122.808 ve p<0.001) verinin faktor analizi icin uygun oldugunu gdstermektedir.
Yukaridaki tablodan da goriildiigii {izere on iki sorudan olusan ii¢ faktorlii yap1 toplam
varyansin %80.904’linli agiklamaktadir ve maddelerin faktor yiikleri 0.817 ile 0.945

araliginda degismektedir. Giivenilirlik analizi sonucunda o6l¢egin giivenirlik katsayi
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a=0.883 ve 0=0.945 araligindadir. Giivenilirlik analiz sonuglar1 6l¢egin i¢ tutarliliginin

iyi diizeyde oldugunu gostermektedir.

Tiikenmislik Olgeginin alt faktdrlerine iliskin giivenilirlik katsayilar1 ve tanimlayici

istatistikler asagidaki Tablo 3.7°de yer almaktadir.

Tablo 3.7. Tikenmislik 6lgegi alt faktorlerine iliskin tanimlayici istatistikler ve

giivenilirlik katsayilar

Sorular Ortalama Standart Madde
sapma Toplam

Korelasyonu

Faktor 1. Duygusal Tiikenmislik
Cronbach Alfa (o) = 0.945

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.867

D1 3.20 1.651 0.874
D2 3.28 1.558 0.838
D3 3.27 1.569 0.884
D4 2.97 1.623 0.874

Faktor 2. Duyarsizlasma
Cronbach Alfa (o) = 0.902

Maddeler arasi ort. korelasyon= 0.807

DUY 1 2.71 1.351 0.775
DUY 2 2.73 1.469 0.862
DUY 3 2.53 1.457 0.786
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Faktor 3. Kisisel Basarida Azalma
Cronbach Alfa (o) = 0.883

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.717

KB 1 2.40 1.576 0.605
KB 2 3.23 1.270 0.720
KB 3 3.09 1.415 0.796
KB 4 3.15 1.218 0.735
KB 5 3.18 1.424 0.731

Duygusal tiikkenmislik alt dlceginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0.945 ve
maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.867 olarak elde edilmistir. Alt 6lgek i¢in isimde
cok fazla ¢alistigimi hissediyorum sorusunun ortalamasi 3.28 ile en yliksek degere, yolun
sonuna geldigimi hissediyorum sorusunun ortalamasinin ise 2.97 ile en diisiikk degere
sahip oldugu goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda duygusal tiikenmislik sorularinin
standart sapmalar1 yakin deger alirken madde ortalamalar1 0.838- 0.884 araliginda elde

edilmistir.

Duyarsizlagsma oOlceginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayist 0.902 ve maddeler
arsindaki ortalama korelasyon 0.807 olarak elde edilmistir. Alt 6l¢ek i¢in bu isin giderek
beni katilagtirmasindan korkuyorum sorusunun ortalamasi 3.73 ile en yiiksek degere, isim
geregi karsilagtigim insanlarin bazi problemlerini ben yaratmisim gibi davrandiklarini
hissediyorum sorusunun ortalamasinin ise 2.53 ile en diisiik degere sahip oldugu
goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda duyarsizlasma sorularinin standart sapmalari
duygusal tiikenmislik sorularindan daha kiigiik deger alirken madde ortalamalar1 0.775-

0.862 araliginda elde edilmistir.

Kisisel basarida azalma Olgeginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayist 0.883 ve
maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.717 olarak elde edilmistir. Alt 6l¢ek icin isim
geregi karsilastiZim insanlarla aramda rahat bir ortam yaratirim sorusunun ortalamasi

3.23 ile en yiiksek degere, cok seyler yapabilecek giicteyim sorusunun ortalamasinin ise
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2.40 ile en diisiik degere sahip oldugu goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda kisisel

basarida azalma sorulariin madde ortalamalar1 0.605-0.796 araliginda elde edilmistir.

3.7.2.2. Duygusal Emek Olcegi

Duygusal Emek 6lgeginin faktoriyel yapisini degerlendirmek amaciyla dokuz sorudan

olusan dlgege temel bilesenler analizi ile faktor sayisi aragtirmaci tarafindan belirlenerek,

varimax dondiirme metodu kullanilmistir. Elde edilen KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri

0.904) ve Barlett kiiresellik testi sonuglar (X?=887.947 ve p<0.001) verinin faktdr analizi

icin uygun oldugunu gostermektedir. Asagidaki Tablo 3.8’de duygusal emek ol¢egine

iligkin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 3.8. Duygusal emek 6lgegi faktor analizi sonuglari

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
yaparim.

2. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

3.Hastalarima gercek hissettigim duygulardan
farkli duygular sergilerim.

4. Hastalara gostermek zorunda oldugum
duygular1 gergekten yagsamaya caligirim.

5. Gostermem gereken duygulari gergekte de
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

6. Hastalara sergilemem gereken duygulan
icimde de hissedebilmek icin yogun caba
gosteririm.

7. Hastalara sergiledigim duygular samimidir.

8. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden
ortaya gikar.

9. Hastalara gosterdigim duygular o an

hissettiklerimle aynidir.

0.923

0.948

0.946

0.905

0.931

0.931

0.940

0.937

0.938

Agiklanan toplam varyans %

%87.722

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Katsayist:
Bartlett Kiiresellik Testi: p< 0.001, Ki kare: df:

0.901
877.947
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Yukaridaki tablodan da goriildiigii iizere dokuz sorudan olusan {i¢ faktorlii yap: toplam

varyansin %87.722’sini agiklamaktadir ve maddelerin faktor yiikleri 0.905 ile 0.948

araliginda degismektedir. Giivenilirlik analizi sonucunda 6l¢egin giivenirlik katsay1

0=0.912 ve 0=0.933 araligindadir. Giivenilirlik analiz sonuglar1 6l¢egin i¢ tutarlilifinin

iyi diizeyde oldugunu gostermektedir.

Duygusal Emek Olgeginin alt faktorlerine iliskin giivenilirlik katsayilar1 ve tanimlayict

istatistikler asagidaki Tablo 3.9’da yer almaktadir.

Tablo 3.9. Duygusal emek 6lgegi alt faktorlerine iliskin tanimlayici istatistikler ve

giivenilirlik katsayilari

Sorular Ortalama Standart Madde Toplam
sapma Korelasyonu

Faktor 1. Yiizeysel Rol Yapma: YR

Cronbach Alfa (o) = 0.933

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.861

YR1 3.38 1.549 0.834

YR 2 3.39 1.435 0.872

YR 3 3.55 1.445 0.878

Faktor 2. Derinden Rol Yapma: DR

Cronbach Alfa (o) = 0.912

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.824

DR1 3.15 1.266 0.805

DR 2 3.28 1.215 0.831

DR3 3.30 1.314 0.836

Faktor 3. Dogal Davramslar: DD

Cronbach Alfa (a) =0.932

Maddeler arasi ort. korelasyon= 0.860

DD 1 2.67 1.295 0.864

DD 2 2.71 1.313 0.867

DD3 2.64 1.259 0.850
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Yiizeysel rol yapma alt Olceginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayist 0.933 ve
maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.861 olarak elde edilmistir. Alt dlgek igin
hastalarima gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim sorusunun
ortalamas1 3.55 ile en yiiksek degere, hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
yaparim sorusunun ortalamasmin ise 3.38 ile en diisik degere sahip oldugu

goriilmektedir.

Alt maddeler baglaminda yiizeysel rol yapma sorularinin standart sapmalar1 yakin deger
alirken madde ortalamalari1 0.834-0.878 araliginda elde edilmistir. Derinden rol yapma alt
Olceginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0.912 ve maddeler arsindaki ortalama
korelasyon 0.824 olarak elde edilmistir. Alt 6lgek i¢in hastalara sergilemem gereken
duygular1 igimde de hissedebilmek igin yogun ¢aba gosteririm sorusunun ortalamasi 3.30
ile en yliksek degere, hastalara gdstermek zorunda oldugum duygular1 gercekten
yasamaya c¢alisirim sorusunun ortalamasinin ise 3.15 ile en diisiik degere sahip oldugu
goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda derinden rol yapma sorularmin standart
sapmalar1 yiizeysel rol yapma sorularindan daha kiiciik deger alirken madde ortalamalari

0.805-0.836 araliginda elde edilmistir.

Dogal davranislar alt 6lceginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0.932 ve maddeler
arsindaki ortalama korelasyon 0.860 olarak elde edilmistir. Alt 6lgek icin hastalara
gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir sorusunun ortalamasi 2.64 ile en diisiik
degere, hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar sorusunun
ortalamasinin ise 2.71 ile en biiylik degere sahip oldugu goriilmektedir. Alt maddeler
baglaminda dogal davraniglar sorularinin standart sapmalar1 yiizeysel rol yapma
sorularindan daha kiigiik deger alirken madde ortalamalar1 0.850-0.867 araliginda elde

edilmistir.
3.7.2.3.Yéneticiye Duyulan Giiven Olgegi

Yoneticiye duyulan giiven 6lgeginin faktoriyel yapisini degerlendirmek amaciyla sekiz
sorudan olusan Olgege temel bilesenler analizi ile faktor sayisi arastirmaci tarafindan
belirlenerek, varimax dondiirme metodu kullanilmistir. Elde edilen KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) degeri 0.919) ve Barlett kiiresellik testi sonuglar1 (X?=802.538 ve p<0.001) verinin
faktor analizi i¢cin uygun oldugunu gostermektedir. Asagidaki Tablo 3.10°da yoneticiye

duyulan giiven 6l¢egine iliskin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 3.10. Yoneticiye duyulan giiven 6l¢egi faktor analizi sonuglart

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3

1. Calisanlar arasinda etkin bir gérev dagilimi 0.943
yapabilir. '

2. Yoneticim adildir. 0.934

3. Yoneticim karar alirken ¢alisanlarin
o 0.923
gorislerini alir.

4. Yoneticim kendine giivenir. 0.866
5. Yoneticim kendisiyle barisiktir. 0.962
6 Yoneticim giiven telkin eder. 0.939

7. Calisanlarin birbiri ile iyi gecinmeleri 0.933
hususunda caba sarf eder. '

8. Yoneticim kendi stresini ve i¢ ¢eliskilerini 0.904
personeline yansitmaz. '

Aciklanan toplam varyans % %88.884

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Katsayist: 0.919

Bartlett Kiiresellik Testi: p< 0.001, Ki kare: df: 802.538

Yukaridaki tablodan da goriildiigii tizere sekiz sorudan olusan ii¢ faktorlii yap: toplam
varyansin %388.884’linli agiklamaktadir ve maddelerin faktor yiikleri 0.966 ile 0.962
araliginda degismektedir. Giivenilirlik analizi sonucunda o6l¢egin giivenirlik katsay1
0=0.822 ve 0=0.942 araligindadir. Giivenilirlik analiz sonuglar1 6l¢egin i¢ tutarliliginin
iyi diizeyde oldugunu gostermektedir. Yoneticiye Duyulan Giiven Olgeginin alt
faktorlerine iliskin gilivenilirlik katsayilar1 ve tanimlayicr istatistikler asagidaki Tablo

3.11°de yer almaktadir.
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Tablo 3.11. Yoneticiye duyulan giiven 6l¢egi alt faktorlerine iligkin tanimlayici

istatistikler ve giivenilirlik katsayilar

Sorular Ortalama Standart Madde Toplam

sapma Korelasyonu

Faktor 1. Astlarnm Onemseme:
ASTON

Cronbach Alfa (o) =0.916

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.830

ASTON 1 2.72 1.518 0.856
ASTON 2 291 1.436 0.838
ASTON 3 2.74 1.440 0.798

Faktor 2. Kendine Giivenme:
KENGUV

Cronbach Alfa (a) =0.822

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.697

KENGUYV 1 3.80 1.263 0.697
KENGUYV 2 3.35 1.250 0.697

Faktor 3. Olumlu Caliyma Ortam
Yaratama: OCOY

Cronbach Alfa (a) =0.942

Maddeler aras ort. korelasyon=0.879

OCOY 1 2.71 1.506 0.869
OCOY 2 2.95 1.344 0.884
OCOY 3 2.78 1.460 0.885

Astlarin1 6nemseme alt dlgeginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0.916 ve
maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.830 olarak elde edilmistir. Alt 6lgek igin
yoneticim adildir sorusunun ortalamasi 2.91 ile en yiiksek degere, calisanlar arasinda
etkin bir gorev dagilimi yapabilir sorusunun ortalamasinin ise 2.72 ile en diislik degere
sahip oldugu goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda astlarini 6nemseme sorularinin
standart sapmalar1 yakin deger alirken madde ortalamalar1 0.798-0.856 aralifinda elde

edilmistir.
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Kendine giivenme alt 6lgeginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0.822 ve maddeler
arsindaki ortalama korelasyon 0.697 olarak elde edilmistir. Alt dlgek icin yodneticim
kendine giivenir sorusunun ortalamasi 3.80 ile en yiiksek degere, yoneticim kendisiyle
barigiktir sorusunun ortalamasinin ise 3.35 ile en disik degere sahip oldugu
goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda kendine giivenme sorularinin standart sapmalari
astlarii1 6nemseme sorularindan daha kiiclik deger alirken madde ortalamalar1 0.697

degeri almaktadir.

Olumlu caligma ortami yaratma alt olgeginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi
0.942 ve maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.879 olarak elde edilmistir. Alt 6l¢ek

icin ¢aliganlarin birbiri ile iyi ge¢inmeleri hususunda ¢aba sarf eder sorusunun ortalamasi

2.95 ile en yiiksek degere, yoneticim giiven telkin eder sorusunun ortalamasinin ise 2.71
ile en diisiik degere sahip oldugu goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda olumlu ¢alisma
ortami yaratma sorularmin standart sapmalar1 astlarini 6nemseme sorularini standart

sapmasina yakin deger alirken madde ortalamalar1 0.869-0.884 araliginda elde edilmistir.
3.7.2.4. Calisan Performansi Olgegi

Performans 6l¢eginin faktoriyel yapisini degerlendirmek amaciyla on iki sorudan olusan
Olcege temel bilesenler analizi ile faktdr sayisi arastirmaci tarafindan belirlenerek,
varimax dondiirme metodu kullanilmistir. Elde edilen KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri
0.946) ve Barlett kiiresellik testi sonuclar1 (X?>=1201.422 ve p<0.001) verinin faktor
analizi i¢in uygun oldugunu gdostermektedir. Asagidaki Tablo 3.12°de performans

Olcegine iliskin faktor analizi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 3.12. Performans 6lgegi faktor analizi sonuglari

Faktor1 Faktor 2

1. Sabahlar1 ve 6gle aralarindan sonra ise vaktinde gelirim. 0.840
2. Calisma saatinde gereksiz aralar veririm. 0.855
3. Is tanimimda yer almasa bile yeni baslayanlara hastane
icerisinde yardimci olurum. 0883
4. Hak ettigimden daha az izin kullanma egilimindeyim, 0.786
gerekli olsa bile izin almam.
5. Ise gelemeyecek olursam yasal zorunlulugun dtesinde 0765
mutlaka birilerine 6nceden haber veririm.
6. Kisisel telefon goriismelerine uzun zamanlar harcarim. 0.894
7. Gereksiz ig aralar1 vermem. 0.838
8. Islerinde boliimiimde sorumlu ¢alisma arkadasima
yardimci olurum. 0808
9. Boliimiim i¢in gerekli olmasa da bazi gorevleri yerine 0.914
getirmeye istekli olurum.
10. Boliimiimden sorumlu amirin performans kriterlerine
uygunum uygun ¢alisirim. 0883
11.Verilen gorevden daha fazla sorumluluk tistlenebilirim. 0.930
12. Daha {ist bir pozisyon i¢in uygun goriinmekteyim. 0.900
Aciklanan toplam varyans % %77.687
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Katsayist: 0.946
Bartlett Kiiresellik Testi: p< 0.001, Ki kare: df: 1201.422

Yukaridaki tablodan da goriildiigii iizere on iki sorudan olusan iki faktorlii yapi toplam

varyansin %77.687’sini aciklamaktadir ve maddelerin faktor yiikleri 0.765 ile 0.930

araliginda degismektedir. Giivenilirlik analizi sonucunda o6l¢egin giivenirlik katsay1

0=0.889 ve 0=0.952 araligindadir. Giivenilirlik analiz sonuglar1 6lgegin i¢ tutarliliginin

iyi diizeyde oldugunu gostermektedir. Performans Olgeginin alt faktdrlerine iliskin

giivenilirlik katsayilar1 ve tanimlayici istatistikler asagidaki Tablo 3.13’te yer almaktadir.
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Tablo 3.13. Performans 6lgegi alt faktorlerine iliskin tanimlayicr istatistikler ve

giivenilirlik katsayilar

Sorular Ortalama Standart Madde

sapma  Toplam
Korelasyonu

Faktor 1. Baglamsal Performans: BAGPER

Cronbach Alfa (o) =0.952

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.806

BAGPER 1 3.23 1.536 0.796

BAGPER 2 3.21 1.387 0.809

BAGPER 3 2.79 1.572 0.848

BAGPER 4 2.49 1.374 0.735

BAGPER 5 3.70 1.202 0.709

BAGPER 6 3.16 1.391 0.860

BAGPER 7 2.62 1.516 0.795

BAGPER 8 3.04 1.510 0.826

BAGPER 9 2.80 1.414 0.883

Faktor 2. Gorev Performansi: GORPER

Cronbach Alfa (o) =0.889

Maddeler arasi ort. korelasyon=0.783

GORPER 1 3.12 1.458 0.739

GORPER 2 2.84 1.461 0.833

GORPER 3 2.62 1.489 0.777
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Baglamsal performans alt 6l¢eginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0.952 ve
maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.806 olarak elde edilmistir. Alt dlgek i¢in ise
gelemeyecek olursam yasal zorunlulugun otesinde mutlaka birilerine 6nceden haber
veririm sorusunun ortalamasi 3.70 ile en yiiksek degere, hak ettigimden daha az izin
kullanma egilimindeyim, gerekli olsa bile izin almam sorusunun ortalamasinin ise 2.49
ile en diisiikk degere sahip oldugu goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda baglamsal
performans sorularinin standart sapmalar1 1.202 ila 1.572 araliginda buna karsin madde

ortalamalari ise 0.709-0.883 araliginda elde edilmistir.

Gorev performanst alt Olgeginde Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi 0.889 ve
maddeler arsindaki ortalama korelasyon 0.783 olarak elde edilmistir. Alt dlgek i¢in ise
bolimiimden sorumlu amirin performans kriterlerine uygunum uygun caligirim
sorusunun ortalamast 3.12 ile en yliksek degere, daha iist bir pozisyon i¢in uygun
goriinmekteyim sorusunun ortalamasinin ise 2.62 ile en diigsiik degere sahip oldugu
goriilmektedir. Alt maddeler baglaminda gorev performansi sorularinin standart
sapmalarinin yakin degerler aldigi buna karsin madde ortalamalar1 ise 0.739-0.833

araliginda elde edilmistir.
3.8. Arastirma Modeli Sonuclari

Onceki basliklarda elde edilen sonuglarin modelin kurulabilmesi icin kabul edilebilir
degerler icinde oldugu tespit edilmistir. Bundan sonraki asama PLS yapisal esitlik
modellemesi ile One siiriilen hipotezlerin test edilmesidir. Arastirma modelinin analizinde
kismi en kiigiik kareler yol analizi (PLS-YEM) kullanilmistir. Model tahmin sonuglari
Sekil 3.3°de gosterilmektedir.
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ASTON KENGUV ocaoy

0.782 (0.000)

0.959 (0,000) 0.943 (0.000)
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DT Yoneticiye Duyulan Giiven

-0.600 (0.000) 0.531 (0.000)
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0.955 (0.000) 0.020 ‘IV‘J‘S[ISI ‘._.
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Tukenmislik Y is Performansi 0,993 (0.000)
-0.897 (0.000) -0.193 (0.004)

GORPER
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Duygusal Emek

-0.874 (0.000) 0.936 (0.000)

0.889 (0.000)

bD DR YR

Sekil 3.3. Arastirma Modeli Yol Analizi Sonuglar1

Tahmin sonuglart incelendiginde genel olarak yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici
etkisinin olmadig1 buna karsilik titkenmislik ve duygusal emegin is performansi tizerinde
anlamli etkisi oldugu goriilmektedir. Elde edilen sonuglar asagidaki gibi detayli bir

sekilde ele alinabilmektedir.
3.8.1. Arastirma Modelinin Degerlendirilmesi

Arastirma modeli; 6l¢iim modeli kriterlerini sagladigindan modelin tahmin giicii ve
degiskenler arasindaki iliskiler {iizerinde durulmasi gerekmektedir. Modelin
degerlendirilmesinde, ¢oklu dogrusal baglanti, aciklama giiciinii gdsteren R? ve
diizeltilmis R?, etki biiyiikliigii (f2) ve tahmin giicii (Q2), B katsayilar1 (yol katsayilar1),

parametrelerin bireysel anlamliliklari, degerlendirilmektedir.
3.8.1.1. Coklu Dogrusal Baglantinin Degerlendirilmesi

Yapisal modelin degerlendirilmesinde ele alinacak analizlerin basinda; bagimsiz
degiskenler arasinda coklu dogrusal iliskinin olup olmadigini tespit edilmesidir. Bu
amacla bir¢ok yaklagim kullanilabilmesine ragmen yaygin yaklasim VIF (Variance

Inflation Factor) degerinin yorumlanmasidir. i¢ model VIF degerlerinin 10’°dan kiigiik
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olmasi durumunda modelde ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmadigi sonucuna

ulasilmaktadir.

Tablo 3.14. Hesaplanan VIF degerleri sonuglari

VIF
DEGERI

DT 4.882
DUY 4.700
KB 2.690
DD 2.277
DR 2.473
YR 3.253
ASTON 5.714
KENGUV 1.699
OCOY 5.129
BAGPER 7.908
GORPER 7.908

Hesaplanan VIF degerleri genel olarak incelendiginde astlar1 6nemseme igin 5.714,
baglamsal ve gorev performanslari i¢in 7.908 olarak elde edilmistir. Bu lic VIF degeri 10
olan kritik degerden kiigiik oldugundan degiskenler arasindaki dogrusal iliskinin sorun
teskil etmedigi sonucuna ulasilmaktadir. Geriye kalan tiim VIF degerler ise hem 10 hem
de 5’ten kiiclik oldugundan yine c¢oklu dogrusal baglanti problemi.nin olmadig:

goriilmektedir.
3.8.1.2 Aciklanma Orani: R*

Yapisal modelin degerlendirilmesinde modelin aciklama giicii R? ve diizeltilmis R?,
Olciitleri ile belirlenmektedir. Bu 6l¢iit basit bir anlatimla, modelin bagimli degiskeni
etkileyen bagimsiz degiskenler tarafindan ne derece agiklandigini gostermektedir.
Determinasyon katsayis1 0-1 araliginda deger almakta ve bu deger 1’e ne kadar yakin

olursa, degiskenin kendisini etkileyen diger degiskenler tarafindan o kadar giiclii bir
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sekilde aciklandig1 seklinde yorumlanir. Tersine ne kadar sifira yaklasirsa, o kadar
modelin agiklama giiciiniin yetersiz oldugu ortaya konulur. Tablo 3.15’te arastirma
modelindeki endojen degiskenler igin hesaplanan R? ve diizeltilmis R? degerleri

verilmektedir.

Tablo 3.15. Determinasyon katsayilar1 sonuglari

R? R?
IS PERFORMANSI 0.912 0.907
YONETICIiYE DUYULAN GUVEN 0.803 0.799

Tablo 3.15’te goriildiigli iizere modelde kullanilan degiskenlerin is performansini
aciklama orani 0.912, serbestlik derecesine gore diizeltilmis determinasyon katsayisi ise
0.907°dir. Bu sonuglar is performansinin agiklanma oranin oldukga yiiksek oldugunu
dolayistyla modelin uyumlu oldugunu ortaya konulmaktadir. Ydneticiye duyulan giiven
modelinde ise determinasyon katsayist 0.802 ve diizeltilmis determinasyon katsayisi
0.798°dir. Yoneticiye duyulan gliven modelinin de agiklama giicii yiiksek ve uyumlu bir

model oldugu sdylenebilmektedir.
3.8.1.3. Etki Biiyiikliigii: f?

Yapisal modelin degerlendirilmesinde bir sonraki asama f? etki biiyiikligiiniin
hesaplanmasidir. 2 etki biiyiikliigii katsayisi, belirli bir egzojen degiskenin modele dahil
edilmemesi durumunda R? degeri iizerindeki etkisinin ne derece degistigini belirlemek
amagli hesaplanmaktadir. Bir diger ifadeyle; 2 etki biiyiikliigii katsayisi, modeldeki
egzojen degiskenlerin, endojen degiskenlerin agiklanma oranindaki paylarini ifade
etmektedir. f2 etki biiyiikliigii katsayisinin kabul edilebilir esik degerleri; 0.02 ve iizeri
zayif, 0.15 ve 1lzeri orta, 0.35 ve iizeri ise giicli bir etkiye sahip olarak
degerlendirilmektedir. 0.02’nin altindaki degerler ise herhangi bir etkinin olmadig1

anlamina gelmektedir.
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Tablo 3.16. Etki biiyiikliigii sonuglari

Is YONETICIYE DUYULAN
PERFORMANSI GUVEN
TUKENMISLIK 0.181 0.731
DUYGUSAL EMEK 0.100 0.223
YONETICIYE DUYULAN 0.611

GUVEN

Calismada tiikenmisligin is performansi {iizerindeki etkisinin orta derecede, fakat
yoneticiye duyulan giiven lizerinde giiglii bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
Duygusal emek degiskeni ise is performansi iizerinde zayif etkisi oldugu fakat yoneticiye

duyulan giiven iizerinde orta derecede bir etki oldugu goriilmektedir.
3.8.1.4. Tahmin Giicii: Q*

Q? degeri 6rneklemi yeniden kullanmaya dayali olarak, modelin &rneklem dis1 ya da
ongoriicii tahmin diizeyinin bir gdstergesidir. Bir diger ifadeyle Q? degeri modelin, model
tahmininde kullanilmayan verileri tahmin giiciiyle ilgili bir gostergedir ve her bir endojen
degisken i¢in Ongoriicii tahmin diizeyini ifade etmektedir. Yapisal modelin tahmin
giicliniin kabul edilebilir olmasi i¢in modeldeki endojen degiskenlerin Q? degerlerinin

0’dan biiyiik olmas1 gerekmektedir.

Tablo 3.17. Tahmin giicii sonuglari

SSE
SSO SSE Q2 = (1 _ ﬁ)
DUYGUSAL EMEK 300.000 300.000 0.000
TUKENMISLIK 300.000 300.000 0.000
YONETICIYE DUYULAN 300.000 110.522 0.622
GUVEN
IS PERFORMANSI 200.000 0.866
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Calismada endojen degiskenler olan yoneticiye duyulan giiven ve is performansi
degiskenleri igin hesaplanan Q2 istatistikleri sirasiyla 0.622 ve 0.866 olarak elde
edilmistir. Her iki degerde referans degerden oldukca biiyiik oldugundan kurulan

aragtirma modelinin tahmin giiclinlin yliksek oldugu sdylenebilir.
3.8.1.5. Yol Katsayilart Sonuglart

Yapisal modelin degerlendirilmesiyle ilgili bir diger asama modelin yol katsayilarinin
analizidir. Yol katsayilari, gizil degiskenler arasindaki iliskilerin giiciinii ve Gnemini
parametreler yardimiyla gostermektedir. Yol katsayilar1 korelasyon katsayilari gibi
yorumlanan standart katsayilardir. Tablo 3.18’de yol katsayilari, 6rneklem ortalamalari,

standart sapmalari, t-istatistikleri ve p-olasilik degerleri sunulmaktadir.

Tablo 3.18. Yapisal model yol katsayilari sonuglari

Orijinal
Orneklem
Yol Orneklem Standart 1- P
Katsayillar1  Ortalamasi Sapma  istatistigi  deZeri
Tiikenmislik -> s Performans -0.272 -0.27 0.082 3.333 0.001
Duygusal Emek -> i Performansi -0.193 -0.2 0.067 2.905 0.004
Tiikenmislik -> Yoneticiye Duyulan
. -0.609 -0.605 0.077 7.851 0.000
Giiven
Duygusal Emek -> Yoneticiye
.. -0.336 -0.34 0.078 4.298 0.000
Duyulan Giiven
Yéneticiye Duyulan Giiven -> I
0.531 0.526 0.076 6.976 0.000
Performansi
Yoneticiye Duyulan Giiven x
Tiikenmislik -> is Performanst 0.020 0.013 0.081 0.235 0.814
Yoneticiye Duyulan Giiven x
-0.050 -0.046 0.067 0.734 0.463

Duygusal Emek -> is Performansi

Hipotezlerin etki oranini ifade eden standardize beta/yol katsayilari incelendiginde

asagidaki sonuglara ulasilmaktadir:
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H; hipotezi olarak sinanan huzurevi ¢alisanlarinin tiikkenmislik algisinin is performanslari
tizerinde etkisi § = —0.272 olarak elde edilmistir. Buna gore tiikkenmislik algis1 yiiksek
olan huzurevi ¢alisanlarinin is performanslar1 diismektedir. Bu katsay1 %1 anlamlilik

diizeyine gore anlamli bulunmustur.

H, hipotezi olarak sinanan huzurevi calisanlarinin duygusal emek davranislarinin is
performanslar iizerinde etkisi § = —0.193 olarak elde edilmistir. Buna gore duygusal
emek algis1 yliksek olan huzurevi ¢alisanlarinin is performanslart diismektedir. Bu katsay1

%1 anlamlilik diizeyine gore anlamli bulunmustur.

H3 hipotezi olarak sinanan huzurevi calisanlarinin tiikenmislik algisinin yoneticiye
duyulan giliven iizerindeki etkisi = —0.609 olarak elde edilmistir. Buna gore
titkenmislik algis1 yiiksek olan huzurevi ¢alisanlarinin ydneticilerine duyulan giivenleri

diismektedir. Bu katsay1 %1 anlamlilik diizeyine gére anlamli bulunmustur.

H, hipotezi olarak smanan huzurevi calisanlarinin duygusal emek davraniglarinin
yoneticiye duyulan giiven iizerindeki etkisi f = —0.336 olarak elde edilmistir. Buna gore
duygusal emek davranislar1 yiliksek olan huzurevi ¢alisanlarinin ydneticilerine duyulan

giivenleri diismektedir. Bu katsay1 %1 anlamlilik diizeyine gore anlamli bulunmustur.

H; hipotezi olarak sinanan huzurevi ¢alisanlarinin yoneticilerine duyduklar1 giivenin is
performanslari tizerindeki etkisi f = 0.531 olarak elde edilmistir. Buna gore calisanlarin
yoneticilerine duyduklar1 giiven artik¢a is performanslar1 artmaktadir. Bu katsay1 %1

anlamlilik diizeyine gére anlamli bulunmustur.

Hg hipotezi olarak smanan huzurevi calisanlarinda goriilen yoneticilerine duyduklar
giiven mediator etkisiyle tiikenmislik algilarinin is performanslar tizerindeki etkisi § =
0.020 olarak elde edilmistir. Buna gore calisanlarin ydneticilerine duyduklart giiven
mediator etkisiyle birlikte is performanslari arasinda pozitif iliski oldugu ancak bu

katsayiin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 belirlenmektedir.

H- hipotezi olarak sinanan huzurevi ¢alisanlarinda goriilen yoneticilerine duyduklari
gliven mediator etkisiyle duygusal emek algilarinin is performanslari {izerindeki etkisi
B = —0.050 olarak elde edilmistir. Buna gore calisanlarin yoneticilerine duyduklari

giiven mediator etkisiyle birlikte duygusal emek davranislart ve is performanslari
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arasinda negatif iliski oldugu ancak bu katsaymin istatistiksel olarak anlamli olmadig1

belirlenmektedir.

Tablo 3.19. Arastirma Hipotezleri Kabul/Red Degerlendirmesi

Hipotez Kabul Red

H;: Calisanlarin tiikenmislik algisinin is performanslar1 | Kabul
tizerinde negatif etkisi edildi

H,: Calisanlarin duygusal emek davramislarinim is | Kabul
performanslari izerinde negatif etkisi edildi

Hj3: Calisanlarin tiikenmiglik algisinin yoneticiye duyulan | Kabul
gliven tizerindeki etkisi edildi

H,: Calisanlarin duygusal emek davraniglarinin yoneticiye | Kabul
duyulan giiven lizerindeki etkisi edildi

Hs: Calisanlarin  yoneticilerine duyduklari giivenin is | Kabul

performanslari tizerindeki etkisi edildi

Hg: Calisanlarin yoneticilerine duyduklart giivenin mediator Kabul
etkisiyle tikenmislik algilarinin is performanslari tizerindeki edilmedi
etkisi

H-: Calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 glivenin mediator Kabul
etkisiyle duygusal emek algilarinin is performanslari edilmedi

uzerindeki etkisi
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TARTISMA VE ONERILER

Huzurevi galiganlarinin, duygusal emek davranislariyla birlikte tilkenmislik diizeylerinin
hem gorev hem de baglamsal performans algilar iizerindeki etkisinin incelendigi ve s6z
konusu etki de yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici roliiniin belirlendigi bu
aragtirmada, ayni zamanda oOzellikle pandemi doneminde sundugu saglik hizmeti
kapsaminda dezavantajli gruplarla ¢alisan ve duygusal olarak yipranmis olan énemli bir
kesimin huzurevi ¢alisanlarinin yasadig giigliikler de ortaya konulmaktadir. Nihayetinde,
tiim bunlarin tespit edilmesi siireci literatiir arastirmasina ve belirlenen bir dizi arastirma

hipotezinin sinanmasina dayanmaktadir.

Bununla birlikte, bu baglamda belirlenen yedi arastirma hipotezi bulunmaktadir. Bunlar;
huzurevi ¢alisanlarinin tiikkenmislik algisinin is performanslar tizerinde etkisi vardir (H1),
huzurevi calisanlarinin duygusal emek davraniglarinin is performanslar lizerinde etkisi
vardir (H2), huzurevi calisanlarinin tiikenmiglik algisinin yoneticiye duyulan giiven
tizerindeki etkisi vardir (H3), huzurevi calisanlarinin duygusal emek davraniglarinin
yoneticiye duyulan giiven iizerinde etkisi vardir (H4), huzurevi ¢alisanlarinin
yoneticilerine duyduklar giivenin is performanslari tizerinde etkisi vardir (HS), huzurevi
calisanlarinda goriilen yoneticilerine duyduklar1 giiven (moderator) etkisiyle birlikte
tikenmiglik algilarmin 1§ performanslar1 tizerindeki etkisi vardir (H6), huzurevi
calisanlarinda goriilen yoneticilerine duyduklar1 gliven diizenleyici (moderator) etkisiyle
birlikte duygusal emek algilarinin is performanslar itizerindeki etkisi vardir (H7).
Arastirma hipotezleri bu boliimde hem yazin destekli hem de elde edilen bulgular

cercevesinde etraflica tartisilacaktir.

Yazinda calisanlarinin tiikenmislik algisinin is performanslar iizerinde etkili oldugunu
gosteren ¢ok sayida arastirmaya rastlanmaktadir (Pines, 1993; Haran 1998;
Vandenberghe ve Huberman, 1999; Ozgiiven ve Harran, 2000; Maslach vd., 2001; Kurcer
2005; Polate1, 2007; Olca, 2014). Bu arastirma kapsaminda, elde edilen bulgular da yazin1
destekler nitelikte olup huzurevi ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarinin onlarin is
performanslari lizerinde etkili oldugunu ortaya koymaktadir (H1). Konuya iliskin, Kogak

(2014) tiikenmisligin bireylerin ¢caligma performansini etkileyebilecegi gibi ayn1 zamanda
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tikenmisligin meydana gelmesinde de Orgiitiin ve calisma kosullarinin belirleyici
olabilecegi iizerinde durmaktadir. Ozgiiven ve Harran (2000)’ da benzer bir diisiinceyle
is yiikiliniin fazlaligi, ¢alisma ortamindaki iliskiler, gorev dagilimlari, uzun stireli bakim
gereksinimi ve uzun c¢alisma saatleri gibi huzurevi ¢alisanlarinin yasadig tiikkenmisligin
nedenlerine egilmektedir. Nihayetinde, arastirmacilara gore orgiit-calisan uyumu temelde
psikolojik ve fiziksel saglik acisindan calisanlar1 etkilemekte, bu durum ise Orgiit
performans1 agisindan da énem arz etmektedir. Orgiitsel hedefleri yakalamak calisan
performansina bagli oldugundan calisanin yasadigi sorun ya da uyumsuzluk ondan
beklenen performans iizerinde dogrudan belirleyici olabilmektedir (Maslach ve
Leiter,1997; Vandenberghe ve Huberman, 1999; Polatg1, 2007).

Duygusal emek davranislarinin c¢alisanlarin is performanslar1 {izerindeki etkilerini
aciklamaya yonelik arastirmalar yazinda genis 6lcilide yer edinmistir. Bunlardan biiyiik
bir ¢ogunlugu tikkenmislik ve duygusal emek kavramlarmi yakin iligkili iki kavram
seklinde ele almis ve ¢alisan performansi tizerindeki etkilere de bu baglamda agiklama
getirmistir (Ashforth, Humprey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Bulan vd., 1997,
Pugliesi, 1999; Grandey, 2000; Erickson ve Ritter, 2001; Grandey, 2003; Brotheridge ve
Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005; Martinez-Inigo vd., 2007; Chau, vd., 2009).
Grandey (2000)’in de arastirmasinda belirttigi ilizere Ozellikle insanlarla siirekli ve
dogrudan iletisim-etkilesim gerektiren mesleklerde calisanlarin sagligi ve performansi
biiylik 6l¢ciide olumsuz etkilenmekte, calisanlar bir siire sonra orgiitiin beklentilerine
uygun sekilde duygu ve davraniglar gelistirerek duygusal emek davranisi sergilemektedir.
Beraberinde duygusal emek davranisinin birey {izerinde yarattig1 olumsuz etkilerin stres
(Ashforth ve Humprey, 1993), is tatminsizligi (Bulan vd., 1997; Pugliesi, 1999) duygusal
tilkenme (Morris ve Feldman, 1996) ve tiikkenmislik (Erickson ve Ritter, 2001) oldugu da
goriilmektedir. Nihayetinde, mesleki zorunluluklar ile birlikte ¢alisanlarin orgiit ya da tist
yonetimin talep ve beklentilerine gore sergiledikleri duygusal emek davranislar1 onlar
sadece bireysel anlamda etkilemekle kalmamis, dahasi is tatminsizligi ve tiikkenmisligin
bir sonucu olarak orgiitsel diizeyde (basari/basarisizlik olarak) de belirleyici olmustur
(Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005). Bu durum,
huzurevi ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarinin is performanslari iizerinde etkili

oldugunu acik bir sekilde ortaya koymaktadir (H2). Hipotezimiz hem yazin ile
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desteklenmekte hem de huzurevi ¢alisanlari 6zelinde elde edilen bulgularin yazina biiyiik

Olciide katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

Orgiitler icin beseri sermaye dnemli ve stratejik bir kaynaktir. Bu noktada, 6rgiitlerin
calisanlara yonelik bakis agilarinin gegmisten bugiine olumlu anlamda biiytiik bir gelisme
kaydettigi, gerektiginde yeniden yapilanmalara gidildigi, isten ayrilmalarin Oniine
gecebilmek adina calisandan gelen her tiirlii istek, ihtiya¢ ve beklentiye kulak verildigi
bilinmektedir (Helvaci, 2002; Arslan ve Roudaki, 2019). Ozellikle saglik sektdrii basta
olmak iizere pek c¢ok alanda nitelikli personel eksikligi glindeme geldiginden ¢alisanlari
elde tutmaya ve orgiitte devamliligini saglamaya yonelik biitiin ¢abalarin olumsuzluklari
ortadan kaldirmak (stres, ise devamsizlik, is yavaslatma, tiikkenmislik vs.) ve olumlu
duygu ve davraniglar (birey- 6rgiit uyumu, takim ¢alismasi, yatay iliskiler, giiven duygusu
gibi) gelistirmek tizere oldugu agiktir (Brockner vd, 1997; Reinke ve Baldwin, 2001,
Dirks ve Ferrin, 2002). Bununla birlikte, bir orgiitte ¢alisanlarin tiikenmislik algilarinin
yoneticiye duyulan giiven tizerindeki etkisini ortaya koyan ¢ok sayida arastirma vardir
(Mayer ve Gavin, 2005; Caliskan vd., 2011; Baer vd., 2015; Martinez-Tur vd., 2016;
Smolkin, 2016; Kloutsiniotis ve Mihail, 2018; Moon, 2019; Min vd., 2020). Kogak vd.
(2015) calismasinda yoneticiye giiven ile tiikkenmislik iligkisine dair yine ydneticiye
iligkin giiven algisinin fazla oldugu oOrgiitlerde tiikkenmislik diizeyinin azaldigini yani
aralarinda negatif bir iliski oldugunu ancak tiikenmisligin diger boyutlariyla giiven
iliskisinde pozitif yonlii iligkilerin de goriilebilecegini belirtmektedir. Bununla birlikte
Harvey vd. (2003)’de yaptiklar1 genis ¢apli arastirmalar ¢ergevesinde yoneticiye duyulan
giiven ile tiikkenmislik arasinda negatif bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir. Bir 6rgiitte
yoneticiye duyulan giiven diisiikse ¢calisanlar yiiksek diizeyde tilkenmislik yasamaktadir
(Ceyanes, 2004). Yilmaz (2019) tarafindan da yoneticiye giiven ile tilkkenmislik iligkisine
dair yine orgiitte giiven ikliminin varhigina dikkat cekilerek, yoneticiye iligkin giiven
algisinin fazla oldugu orgiitlerde tiikkenmislik diizeyinin azaldigimi belirtilmektedir.
Martinez-Tur vd. (2020)’nin arastirma bulgular1 ise yoneticilerine giivenen ¢alisanlarin
daha az tikenmislik yasadigini ortaya koymaktadir. Bu baglamda, huzurevi ¢alisanlarinin
tiikenmislik algisinin yoneticiye duyulan giiven {lizerinde etkili oldugunu gosteren (H3)

bulgularimiz da yazindaki diger arastirma bulgulariyla desteklenmektedir.

Calisanlariin duygusal emek davraniglarinin yoneticiye duyulan giiven iizerindeki

etkisini agiklamadan 6nce, Whitener vd. (1998) tarafindan gergeklestirilen arastirma da
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calisan ve yonetici arasindaki giiven iliskisinin insasinda ve gelistirilmesinde yonetsel
davranigin 6nemli rol oynadigi belirtilmektedir. Arastirmacilar gelistirdikleri yonetsel
giivenilirlik modelinde astlarin yoneticilerine giiven duymalarma yonelik; tutarh
davranig, diiriistlik, kontroliin paylasilmast ve dagitilmasi, acik iletisimin ve ilgi
gostermenin gerekliligi gibi bes 6genin varligina dikkat ¢cekmektedirler. Bu bes baslica
0ge dikkate alinarak yoneticiye duyulan giivenin farkli degiskenlerle iliskisi
incelendiginde duygusal emek davranisinin (Chathoth vd., 2007; Newman vd., 2009;
Buckner, 2012; Begenirbas ve Turgut, 2014; Wang vd., 2018) yoneticiye duyulan giiven
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik ¢esitli arastirmalarin varli§i géze ¢arpmaktadir.
Duygusal emek ve giiven iliskisi incelendiginde (Wang vd., 2018) bulgular duyulan
giivenin, calisanlarin derin rol davramiglari ile duygusal tiikenme arasindaki iligkiyi
giiclendirdigini ancak ayni zamanda yiizeysel rol ile duygusal tiikenme arasindaki pozitif
iliskiyi de arttirdigin1 gostermektedir. Ayrica, yoneticilerin c¢alisanlarin yiizeysel rol
davraniglarint  onun psikolojik 1iyiliginin bir pargasi olarak degerlendirdigi
belirtilmektedir. Buckner (2012)’in calismasinda ise, bu kavramlar lider ve iyeleri
acisindan ele alinmistir. Duygusal emek, belirli bir duygusal goriiniimii ortaya koymak
icin hissedilen duygularin degistirilmesidir. Liderin 6zgiin (basta kendine kars1 diirtist
olma) davraniglari, ona duyulan giiveni arttirmakta ve bu durum is tatmini veya orgiitsel
baglilik gibi olumlu is ¢iktilarin1 ortaya koymaktadir. Sonugta liderin, duygusal emek
davranis1 (otantik liderlige aykir1 bulundu) sergileyen iiyelerinin goziinde 6zgiinliiglinii
koruyamadigina iligkin bir alg1 olustugu ve beraberinde duygusal tiikenme ve giivenin
azalmasina neden oldugu goriilmiistiir (Buckner, 2012). Chathoth vd., (2007) ise
caligmalarinda Orgiitte giivenin insasinin giiven iklimi yaratmaya bagli oldugunu ve
bunun da orgiitsel roller, iligkiler, deneyimler araciligiyla tiyeler arasinda iyi niyet ve
davraniglarin,  olumlu  beklentilerin  gelistirilmesiyle  iligkisi ~ bulundugunu
belirtmektedirler. Orgiitte giiven ikliminin varhiginin, iiyelerin birbirlerine kars1 giiven
duygusuyla birlikte goreve yaklasgimlarini da duygusal olarak etkileyecegi
diistiniilmektedir. Literatiirde gliven algis1 ile duygusal emek arasindaki iligkinin varligina
dikkat ¢ekilmekte (Begenirbas ve Turgut, 2014) sonug olarak huzurevi calisanlarinin
duygusal emek davraniglarinin yoneticiye duyulan giivene etkisini aciklamaya yonelik

hipotezimiz (H4) bagka arastirmacilarin elde ettigi bulgularla 6rtiismektedir.
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Calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 giivenin is performanslart izerindeki etkisini
aciklamaya gecmeden Once giivenin ingasini agiklamak ardindan is performansi
tizerindeki belirleyiciligi ele almak gerekmektedir. Dirks ve Ferrin (2002)’e gore
calisanlar, yoneticileriyle giiven iliskisi olusturma da iki temel yaklasima
odaklanmaktadirlar. Bunlardan ilki, is gérenin yoOneticisiyle etkilesimden anladig1 ya da
algiladig1 iligki diizeyi iizerine kurulu olan iliski temelli yaklasimdir. Sosyal degisim
teorisinde de oldugu gibi calisan, yoneticisinin kendisine karsi ilgili ve diisiinceli
davranmasina karsilik verecek ve giiven iliskisi bu temel iizerine insa edilecektir. ikincisi
ise, yonetici ve c¢alisan arasindaki giiven iligkisinin, yoneticinin sahip oldugu kisisel
ozellikler temelinde olusmasidir ki, buna da “karakter temelli yaklasim™ adi verilir. Bu
yaklagim ise, calisanin yoneticisinin karakteriyle ilgili algilamalarinin ve anlayisinin,
onun isine ve YyoOneticisine iliskin tutum ve davraniglarini etkileyecegi esasina
dayanmaktadir. Bununla birlikte, yonetime duyulan giivenin, is gorenlerin
performanslari, orgiite olan bagliliklar1 ve Orgiit ikliminin olugmasinda 6nemli rol
iistlendigi belirtilmektedir (Neves ve Caetano, 2006). Y dneticilerine duyduklar giivenleri
artan ¢alisanlarin, yoneticinin kararlarin1 daha kolay benimsedikleri veya kararlarina daha
cabuk uyduklart belirtilmektedir (Anderson, 2005). Yoneticiler, calisanlarla orgiit
arasinda adeta bir bag kurma roliinii iistlenmislerdir. Orgiitiin politikalarina ve hedeflerine
iliskin bilgileri ¢alisanlara, yoneticileri aktarmaktadir. Orgiit ¢alisanlari ile yoneticisi
arasindaki etkilesimler sayesinde calisanlar, Orgiitlerinin giivenilir olup olmadig:
hakkinda bir fikir edinmektedirler. Eger bir calisan yoneticisine giiven duygusunu
hissederse, sonrasinda bu duygu genellestirir ve Orgiitiin tamamina karsi giiven
duygusunu hissetmeye baslar. Bunun nedeni ise o calisanin yoneticisini Orgiitiin
temsilcisi olarak gormesidir (Tan, 2000). Calisgkan vd. (2011) yapmis olduklari
aragtirmada, ¢alisan performansinin arttirtlmasinda yoneticinin en 6nemli gorevlerinden
birinin yOnetici-calisan arasindaki etkilesimin karsilikli giivene dayali olacak sekilde
kurulmas1 oldugunu ifade etmektedir. Bir diger c¢alismada ise, ¢alisanlarin
amirlerine/y0neticilerine duyduklar1 giiven ile i performansi arasinda pozitif bir iliski
oldugu belirtilmektedir (Baer vd., 2015). Yine performans ve giiven iliskisini inceleyen
Martinez-Tur vd. (2016) da yonetici ve ¢alisan arasindaki karsilikli giivenin is
performansini giiclendirdigi ve karsilikli giiven iliskisi ile performans arasinda anlamli

bir iligki oldugu sonucuna varmaktadir. Brown vd. (2015) tarafindan ise, ¢alisanlarin is
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yerindeki performanst ve duyduklar1 giiven arasindaki iliskinin incelendigi
goriilmektedir. Elde edilen bulgular, iki degisken arasinda pozitif yonlii bir iliskinin
varhigina dikkat c¢ekmektedir. Dolayisiyla, huzurevi calisanlarinin yoneticilerine
duyduklar giivenin is performanslari iizerindeki etkisini agiklamaya yonelik hipotezimiz

(H5) desteklenmektedir.

Yazinda calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 giivenin (moderator) etkisiyle birlikte
tilkkenmiglik algilarinin is performanslar1 {izerindeki etkisini agiklamaya yonelik
arastirmalarin  varligi dikkat ¢ekmektedir. Oncelikle ydneticiye duyulan giiven
baglaminda, ilk ve en Onemli ¢alismalardan birinin Whitener vd. (1998) tarafindan
gerceklestirildigi goriilmektedir. Onlarin amaci, orgiit ve yoneticilerini giiven odakli
iligkilere tesvik etmek ve bu dogrultuda amaca hizmet eden calisanlar1 6diillendirerek
yonetsel pratiklerin yiiksek diizeyde etkililigini ve islevselligini saglamaktir. Buna karsin,
Sonnenberg (1994) tarafindan gerceklestirilen arastirmanin yoneticiye duyulan giivenden
ziyade giivensizligi anlamaya yonelik oldugu goriilmektedir. Ona gore, yoneticiye
duyulan giiven eksikligi; bireysel acidan daha fazla Olgiide bencilce davraniglar
sergilenmesine, yanlis kararlar alinmasina ve stres diizeyinde ciddi bir artisa neden
olmaktadir. Orgiitsel acidan, yaratici ve yenilikgi fikirlerin ya da yaklasimlarin dogmasini
engellemektedir. Mayer vd. (1995)’nin ger¢eklestirdigi arastirmaya gore, calisanlar
yoneticilerinin yetkin, tutarli veya iyi biri olduguna dair bir inanca sahipse ona giiven
duymakta ve onun adina risk almaya kosulsuz raz1 olmaktadirlar. Ayrica, duyulan giivene
bagli olarak orgiitsel amag ve hedefleri hizlica yakalama firsati da dogmaktadir. Shaw
(1997)’1n gergeklestirdigi arastirmada ise, ¢alisanlarin yoneticiye duyduklar1 giiven ile
yonetici diisiince veya davraniglarindaki samimiyet ve bunun kars1 tarafa aktarimi
arasinda bir paralellik /dogrusallik bulunmaktadir. Aksi halde, giivensizlik durumu
orgiitte performans, motivasyon, ruhsal saglik (stres, anksiyete, tiikenmislik vb.) gibi
onemli daha pek konuda olumsuz sonuglarla karsilagsmaya neden olabilmektedir. Yasanan
olumsuzluklar ise sadece bireysel diizeyde bir etki yaratmakla kalmayip, calisan
performans1 ve Orgiit basarist iizerinde de etkili olabilmektedir. Gill (2008)’in
arastirmasinda yOneticiye giivenin, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin is tatminini ve
adanmigh@ini nasil ya da ne diizeyde etkiledigini ortaya koymak amag¢lanmaktadir.
Sonugta, yoneticiye duyulan giiven ile calisanlarin is tatmini ve adanmishk diizeyi

arasinda anlamli bir iligki oldugu, bu durumun dolayl bir sekilde is performansim
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etkiledigi ve yoneticiye giiven arttik¢a diger degiskenlerde artis, aksi takdirde bir azalig
gozlemlendigi belirtilmektedir. Yine egitim alaninda gergeklestirilen tiikkenmislik ve
calisma yasamu iliskisinde yoneticiye duyulan giiveninin diizenleyici bir rol oynadigini
ortaya koyan Jiang ve Probst (2016)’un yani sira, Karapmar vd. (2014) tarafindan
gerceklestirilen bir arastirmada da ¢alisanlarin duygusal tiikkenmisligi ve ¢aligma yasami
iliskisinde yoneticiye duyulan giivenin aract bir rol oynadig1 belirtilmektedir. Saglik
sektoriinde Akko¢ ve Yilmaz (2019) tarafindan gerceklestirilen bir diger arastirma
bulgular1 ise oOrgiitsel destek algisi ve is performansi arasindaki iliskide yoneticiye
duyulan giivenin roliine odaklanmis ve giivenin kismen iki degisken arasi iligkiyi
aciklama da aract bir rol oynadigini ortaya koymustur. Bu kapsamda, huzurevi
calisanlarinin yoneticilerine duyduklari glivenin diizenleyici (moderator) etkisiyle birlikte
tilkenmislik algilarinin is performanslar1 {izerindeki etkisini (H6) agiklamaya yonelik
hipotezimiz desteklenmemistir. Ancak iki degisken arasi iliskiyi a¢iklama da yoneticiye
duyulan giivenin diizenleyici degil, araci roliine odaklanilarak farkli sektorlerde ya da

alanlarda farkli bulgular elde edilebilir.

Calisanlarin yoneticilerine duyduklar giivenin diizenleyici (moderator) etkisiyle birlikte
duygusal emek algilarinin is performanslari iizerindeki etkisini agiklamaya yonelik
arastirmalar incelendiginde; duygusal emek davranisinin birey {izerinde stres (Ashforth
ve Humprey, 1993), is tatminsizligi (Bulan vd., 1997; Pugliesi, 1999) duygusal tiikenme
(Morris ve Feldman, 1996) ve tiikenmislik (Erickson ve Ritter, 2001) gibi ¢esitli olumsuz
etkiler yarattig1 ve mesleki zorunluluklar bir yana ¢alisanlarin 6rgiitiin ya da iist yonetimin
talep ve beklentilerine gore sergiledikleri duygusal emek davranislarinin onlarin is
performansi1 iizerinde de Onemli Olclide belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir
(Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003; Zammuner ve Gali, 2005). Giiniimiizde
orgiitlerin ama¢ ve hedeflerini realize etmeleri, siirdiiriilebilir rekabet istiinligii
kazanmalari, orgiitiin tiim kademelerinde tretken, fark yaratan, yaratici ve kaliteli
calisanlara sahip olabilmeleri ile miimkiindiir. Giiven duygusu ytiiksek ¢alisanlar, orgiitiin
amag ve hedeflerini kolayca benimseyerek, orgiitiin gelismesi, farklilagmasi ve biiyiimesi
icin gerekli gorilis, diisiince ve duygulari Orgiitleri ile paylagsmaktan ¢ekinmeyerek,
orgiitlerine olumlu katkilar saglayacaktir (Altindz vd., 2011). Giin gectik¢e yeni Orgiit
yapilarinda dikey yapilanmalardan daha ¢ok yatay iligkilerin yayginlagsmasi, takim

calismasinin gitgide dnem kazanmasi, ¢alisanlarin orgiitsel kararlara etkisinin artmasi
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gozlenmektedir (Brockner vd., 1997). Bu orgiitsel yapi igerisinde yoneticilerin etkinligi
ve basarisinda galisanlarin giivenini kazanmasi 6nem kazanmaktadir. Baer vd. (2015)
gergeklestirdigi arastirmada da ¢alisanlarin amirlerine/yoneticilerine duyduklari giiven ile
is performansi arasinda pozitif bir iliski oldugu belirtilmektedir. Bu durum, aslinda
yoneticiye duyulan gilivenin ayni zamanda daha fazla 6l¢iide sergilenen duygusal emek
davranisi demek oldugunu agik bir sekilde ortaya koymaktadir. Yine performans ve
giiven iliskisini inceleyen Martinez-Tur vd. (2016) da yonetici ve ¢alisan arasindaki
karsilikli giivenin is performansini giiclendirdigi ve karsilikli giiven iliskisi ile performans
arasinda anlamli bir iligki oldugu sonucuna varmaktadir. Duygusal emek ve giiven iliskisi
incelendiginde (Wang vd., 2018) ise bulgular duyulan giivenin, ¢alisanlarin derin rol
davranislari ile duygusal tilkenme arasindaki iliskiyi giiclendirdigini ancak ayn1 zamanda
ylizeysel rol ile duygusal tikenme arasindaki pozitif iliskiyi de arttirdigini
gostermektedir. Ayrica, yOneticilerin c¢alisanlarin yiizeysel rol davranislarini onun
psikolojik iyiliginin bir parcasi olarak degerlendirdigi belirtilmektedir. Buckner (2012)’in
calismasinda ise, bu kavramlar lider ve iiyeleri agisindan ele alinmistir. Duygusal emek,
belirli bir duygusal goriiniimii ortaya koymak i¢in hissedilen duygularin degistirilmesidir.
Liderin 6zgiin (basta kendine karsi diirlist olma) davranislari, ona duyulan giiveni
arttirmakta ve bu durum is tatmini veya Orgiitsel baghlik gibi olumlu is ¢iktilarini
dolayisiyla is performansindaki artisi ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, huzurevi
calisanlarinin yoneticilerine duyduklar giivenin diizenleyici (moderator) etkisiyle birlikte
duygusal emek algilarinin is performanslar tizerindeki etkisini (H7) agiklamaya yonelik
hipotezimiz desteklenmemistir. Her iki degisken de ayr1 ayr1 incelendiginde yoneticiye
duyulan giiven ile kendi aralarinda iliskili olduklar1 agiktir. Ancak bir degiskenin digeri
lizerinde yarattif1 etkiyi agiklamada yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici rol
oynamadig1 tespit edilmistir. Yazinda da benzer bir arastirmaya rastlanmadigindan, yine
yoneticiye duyulan giiven degiskeni bu noktada ayni sektdrde veya farkli sektorlerde
gerceklestirilecek arastirmalarda araci ve diizenleyici olmak iizere her iki sekilde de
incelenerek 6rneklemden kaynakli bir farklilagsmanin dogup dogmadig: da belirlenebilir.
Konunun farkli agilardan ele alinmasi hem konu baglaminda hem de yazinsal anlamda

ona zenginlik katabilir.

Insan odakli meslekler icin mesleki bir tehlike olarak kabul edilen tiikenmislik,

biyopsikososyal saglik sonuglarini igeren bir sendromdur. Tipik olarak bas agrisi, kronik
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yorgunluk, gastrointestinal bozukluklar, kas gerginligi, konsantrasyon ve hafiza sorunlari,
karar vermede giicliik, basa ¢ikma kapasitesinde azalma, kaygi, depresyon, yasamdan
memnuniyetsizlik, diisiik benlik saygisi, sinirlilik, alkol ve tiitiin tilketimine bagvurma,
hipertansiyon, enfeksiyon hastaliklari, kas-iskelet sistemi rahatsizliklari, mide
problemleri, sosyal izolasyon, uyku bozukluklari, presenteeism, disfori, madde kdtiiye
kullanimi, psikotrop ilag¢ kullanimi gibi sonuglarla iliskilidir (Burke vd., 1984; Maslach
ve Leiter, 2016; Metin, vd. 2016; Costa ve Pinto, 2017; Ugwu, vd. 2017; Giorgi, 2017).
Bu korelasyonlarin yani sira, bazi arastirmacilar da bu sendromun 6nemli bir intihar riski
(suicide) olusturabilecegini ileri siirmiistiir (Bryan vd., 2018). Tiikkenmisligin ¢alisanlarin
saghgl, giivenligi ve performansi iizerindeki etkileri bu denli ¢esitlilik ve derinlik
icerdiginden, Ozellikle bireylerde olusan hasarin sagaltimi da profesyonel tibbi
yaklagimlar ile orgiitsel miidahaleler gerektirmektedir. Bireysel ve kurumsal diizeyde
gerceklestirilmesi gereken tedavi ve miidahale stratejileri bir dizi faaliyet icermekte ve
uygulanmas1 zaman ve yiiksek emek gerektirmektedir. Ornek verilecek olursa literatiirde
tikenmisligin sagaltiminda; kisisel gelisim kapasitesini destekleyebilecek bas etme
stratejileri, relaksasyon teknikleri, BDT, ruhsal dayaniklilik ve esneklik egitimi, bilissel
esneklik gelistirmek, destekleyici bir sosyal ag kurmak ve siirdiirmek, farkindalik egitimi
ve programli fiziksel aktivite, saglikli beslenme ve 6zellikle enerji dengeli beslenmenin
yan1 sira hobilerin, aile bireyleri ve arkadaslarla sosyal ortamlarda bulunmanin, stres ve
zaman yOnetimi yapabilmenin, vb. daha birgok yontemin uygulanmasi gerektigini
vurgulanmaktadir (Maslach vd., 2001; Kagmaz, 2005; Ardig ve Polatci, 2008; Tetrick ve
Winslow, 2015; Dolgun, 2015; Heckenberg vd., 2018;). Ote yandan psikiyatrik ilag
kullanmay1 gerektiren durumlarda s6z konusu olabilmektedir (Alkol ve madde kullanma
egilimi, anksiyete depresyon ya da fizyolojik hastaliklar geligsmisse). Bununla birlikte
kurumsal stratejilerinde sagaltimda o6nemli rolii vardir. Ornek olarak; c¢alisma
programlarinin ig-yasam dengesine uygun planlanmasi, is yiikiiniin azaltilmasi, is
taleplerinin baskisini azaltmak ve is kaynaklarinin diizenlenmesine yonelik planlar,
liderlik, isin yeniden yapilandirilmasi veya performans yonetiminin iyilestirilmesi gibi
kurumsal diizeydeki girisimler oldukga etkilidir ve ayrica daha uzun siireli olumlu etkilere

sahiptir (Awa vd., 2010; Gabriel ve Aguinis, 2022).

Tim bunlar tikenmisligin c¢cok yonli yapisinin varligimi ortaya koymakta ve is

performansina olan olumsuz etkilerinin dnlenmesi ya da iyilestirilmesinin yalnizca
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yoneticiye duyulan giiven kavramiyla agiklanamayacagina dayanak olusturmaktadir.
Ciinkii tikenmisligin ve duygusal emegin is performansina olan negatif etkilerinin
azaltilmasi literatiirde de belirtilen ve yukarida siralanan bir dizi profesyonel tedavi ve
yonetsel siirecleri igermektedir. Yazinda yapilan bazi ¢alismalarda yoneticiye duyulan
giivenin aracilik roliiniin tiikenmisligin yalnizca duygusal tikenme boyutu ile iliskili
ciktig1 diger boyutlariyla ¢alisitimadign goriilmektedir. Ote yandan yoneticiye duyulan
glivenin moderator roliine iliskin az sayida g¢alismaya rastlanmistir. Calismamizda,
huzurevi c¢alisanlarinin yoneticilerine duyduklar1 gilivenin diizenleyici (moderator)
etkisiyle birlikte tiikenmislik algilarinin ig performanslari tizerindeki etkisini agiklamaya
yonelik hipotezimiz ile g¢alisanlarmin yoneticilerine duyduklari gilivenin diizenleyici
(moderator) etkisiyle birlikte duygusal emek davranislarinin is performanslari tizerindeki
etkisini agiklamaya yonelik hipotezimizin iststistiksel olarak anlamlilik igermedigi
goriilse de, tikkenmisligin yapisi, 6rneklem grubu ve arastirmanin Covid 19 pandemi
stirecinde gerceklestirilmis olmasi itibariyle yalnizca yonetsel diizeyde algilanan giivenle
aciklanmamas1 bizce anlamlilik icermektedir. Yazinda bagimli bagimsiz ve araci
degiskenler ve drneklem acisinda benzer arastirmanin olmamasi ¢alismamiz acisindan
Ozgunliigii ifade etmektedir. Bununla birlikte, 6zellikle bu ¢aligmanin diinyada kaygi ve
korku diizeyinin en {ist sinirlarda yasandigi Covid 19 pandemi siirecinde yapilmis olmasi
ve 65 yas Ustl riskli ve dezavantajli bir 6rneklem grubu ile yogun baski altinda
calisanlarla gerceklestirilmesi elde edilen sonucun anlamli oldugunu diisiindiirmektedir.
Huzurevi 6rnekleminde benzer bir aragtirmaya rastlanmadigindan, konunun ayn1 sektorde
veya farkl sektorlerde gerceklestirilecek yeni arastirmalarla elde edilecek sonuglarin
orneklemden kaynakli bir farklilasmanin olup olmadig: ile iligkisi belirlenebilir. Ayrica
COVID-19'un ¢aligsanlarin ruh sagligi lizerinde yarattig1 etki géz ontine alindiginda anket

sorularia verdikleri yanitlarda belirleyici etkisi olabilecegi diistiniilmektedir.

Calismanin saglayacagi katkilarin yani sira mevcut birtakim kisitlar1 da bulunmaktadir.
Bunlardan biri, arastirma evrenini olusturan yasli bakim personelleri gece ve giindiiz
siftlerinde vardiyali olarak calistiklarindan dolayr bu g¢aligma sistemi personellerin
timiine ulagsmada kontrol giicliigline neden olmaktadir. Bir digeri ise, aragtirma
kapsaminda sadece kamu kurulusunun incelenecek olmasidir. Bu baglamda, bir kamu
kurulusu olan ve yasli bakimi veren en fazla sayida ¢alisanin bulundugu BBBH calisanlari

arastirma Orneklemini olusturmaktadir. Bir diger kisitlilik yukarida deginildigi gibi
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arastirmanin COVID-19'un yarattig1 kaygi ve korkunun yogun yasandigi donemde
yapilmig olmasidir. Bu durum yanatlari etkileyecegi diisiiniilmektedir. Son kisitlilik, daha
once bu 6rneklem grubunda ydneticiye duyulan glivenin moderator etkisini inceleyen

yapilmis calismalarin olmamasidir.

Konunun farkli agilardan ele alinmasi hem konu baglaminda hem de yazinsal anlamda

ona zenginlik katabilir.
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Bu arastirma, huzurevi calisanlarinin duygusal emek davramislart ve tiikenmislik
algilariin is performanslar1 lizerindeki etkisinin incelenmesi ve bu etkide yoneticiye
duyulan giivenin diizenleyici roliiniin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilmistir.
Arastirma hem degiskenler arasinda yoneticiye duyulan giivenin diizenleyici rol
oynayacagi hem de huzurevi gibi bir yandan saglik bakim hizmeti veren bir yandan da 65
yas Ustli dezavantajli gruplara hizmet sunan kurumlarda, calisanlar ag¢isindan
farklilagmanin s6z konusu olacagi varsayimlarina dayanmaktadir. Bununla birlikte
arastirmanin COVID 19 gibi diinyada benzerine rastlanilmamis bir pandemi siirecinde
gerceklestirilmis olmasinin elde edilen bulgular {izerinde etkisi aragtirmanin énemli bir
parcast olmustur. Bu baglamda, oncelikle tiikenmislik algilari ve duygusal emek
davraniglarinin ig performanslart {izerindeki etkisinin incelenmesi ve bu etkide yoneticiye
duyulan giivenin diizenleyici roliinii belirlemek iizere yapilan analizlerin ve hipotezlerin

sonu¢ yorumlar1 asagida belirtilmektedir.

Tiikenmislik Algis1 ve Duygusal Emek Davramslarinin is Performanslar1 Uzerinde

Etkisi

Aragtirma kapsaminda oOrgiitlerde c¢alisanlarin tiikkenmislik algisi, duygusal emek
davraniglarinin is performanslar tizerinde etkili oldugunu gdsteren ve hipotezlerimize
dayanak olusturan c¢ok sayida arastirma mevcuttur. Yapti§imiz arastirma birinci
hipotezimiz olan ¢alisanlarin tiikenmislik algisinin is performansi iizerinde etkisini (H1)
belirlemek tizere YEM ile analiz edilen hipotezimizin kabul edildigini gostermektedir (3
=—0.272; p <0,01). Yani huzurevinde ¢alisanlarin tiikenmislik algilarinin is performansi
tizerinde etkili oldugu anlasilmaktadir. Yazinda cok sayida arastirma bulgularimizi

desteklemektedir.

Ikinci hipotezimiz olan calisanlarin duygusal emek davranislarinin is performansi
tizerinde etkisini (H2) belirlemek {izere arastirmamizda YEM ile analiz edilen
hipotezimizin kabul edildigi goriilmektedir (8 = —0.193; p <0,01). Diger bir ifadeyle
huzurevinde calisanlarin duygusal emek davranislarinin is performansi tizerinde etkili
oldugu anlasilmaktadir. Bu sonu¢ yazindaki arastirmalarla ayn1 dogrultuda benzerlik

igermektedir.
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Tiikenmislik Algis1 ve Duygusal Emek Davranislarinin Yoneticiye Duyulan Giiven

Uzerinde Etkisi

Yazinda ¢ok sayida arastirma calisanlarin tiikkenmiglik algisi, duygusal emek
davraniglarinin yoneticiye duyulan giiven {izerinde etkili oldugunu goéstermektedir. Bu
arastirmalar ve hipotezlerimize dayanak olusturmaktadir. Yazinla dogru orantili olarak
arastirmamizin Ug¢iincii hipotezi olan ¢alisanlarin tiikenmislik algisinin  yoneticiye
duyulan giiven tlzerinde etkisini (H3) belirlemek {izere YEM ile analiz edilen
hipotezimizin kabul edildigi goriilmektedir (8 = —0.609; p <0,01). Buna gore ¢alisanlarin

titkenmislik algis1 yoneticiye duyulan giiven {izerinde etkili bulunmustur.

Doérdiincti hipotezimiz olan calisanlarin duygusal emek davranislarinin yoneticiye
duyulan giiven tizerinde etkisini (H4)belirlemek {izere yapilan analizlerde elde edilen
sonug istatistiksel olarak anlamli bulunmus (f = —0.336; p <0,01). ve hipotezimizin
kabul edilmistir. Calisanlarin duygusal emek davranislarinin yoneticiye duyulan giiven
tizerinde anlaml etkisi bulunmustur. Yazinda H3 ve H4 hipotezlerimizi dogrulayan ¢ok

sayida arastirma mevcuttur.
Yoneticiye Duyulan Giivenin Is Performanslar1 Uzerinde Etkisi

Tikenmislik ve duygusal emek kavramlarinda oldugu gibi yazinda yoneticiye duyulan
giivenin de is performansi lizerinde etkili oldugunu gosteren ve hipotezlerimize dayanak
olusturan arastirmalar goriilmektedir. Bu arasgtirmalara paralel olarak besinci
hipotezimizin yoneticiye duyulan giivenin i performansi tizerinde etkisi (HS) arastirilmis
olup, YEM ile yapilan analizlerde bu etkinin anlamli oldugu bulunmustur (f = 0.531; p

< 0,01). Buna gore yoneticiye duyulan giiven is performansi tizerinde etkilidir.

Yoneticiye Duyulan Giivenin Diizenleyici (Moderator) Etkisiyle Tiikenmislik

Algilarinin Is Performanslari Uzerindeki Etkisi

Orgiitsel davranis alaninda yoneticiye duyulan giivenin farkli degiskenler iizerinde
etkisini iceren ¢aligmalarin yani sira bu degiskenlerin ¢alisanlarin is performanslarina
etkisinde yoneticiye duyulan gilivenin diizenleyici roliiniin arastirildigi calismalara da
rastlanmaktadir. Daha ¢ok araci roliiniin incelendigi yazinda diizenleyici roliin az sayida
calisildigina rastlanilmistir. Buradan hareketle gergeklestirdigimiz aragtirmamizda H6

hipotezi olan ¢alisanlarin yoneticilerine duyduklar1 gliven diizenleyici (moderator)
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etkisiyle tiikenmislik algilarinin is performanslari tizerindeki etkisi 8 = 0.020 olarak elde
edilmistir. Buna gore ¢alisanlarin yoneticilerine duyduklar1 giiven diizenleyici etkisiyle
birlikte i performanslar1 arasinda pozitif iliski oldugu ancak bu katsayinin istatistiksel

olarak anlamli olmadig1 belirlenmektedir.

H7 hipotezi olarak sinanan huzurevi ¢alisanlarinda goriilen ydneticilerine duyduklari
giiven diizenleyici (moderator) etkisiyle duygusal emek algilarinin is performanslar
tizerindeki etkisi = —0.050 olarak elde edilmistir. Buna gore ¢alisanlarin yoneticilerine
duyduklar1 giiven diizenleyici etkisiyle birlikte duygusal emek davranislar1 ve is
performanslar1 arasinda negatif iliski oldugu ancak bu katsayinin istatistiksel olarak

anlamli olmadig1 belirlenmektedir.

Kronik is stresi ve bunun yol actig1 tiikenmislik ile tiikenmisligin onciilii olarak kabul
edilen duygusal emegin ¢alisanlar iizerinde olumsuz fizyolojik, psikolojik ve davranigsal
tepkilere yol agtig1, bu etkilerin ise is performansini etkiledigi yazinda vurgulanmaktadir.
Nihayetinde c¢alismamizda elde edilen bulgular varsayimlarimizi dogrulayarak,
calisanlarin hislerini baskilamalari, hissetmedikleri duygular1 rol davraniglari ile
sergileme c¢abalarinin is performanslarini negatif yonde etkiledigini ortaya koymaktadir.
Ayni sekilde tiikkenmisligin ve duysal emegin c¢alisanlarin is performanslari iizerinde
negatif yonde anlamli etkilere sahip oldugu bulunmustur. Elde edilen bulgularin ilgili

yazinda yer alan ¢alismalarla ayn1 dogrultuda oldugu goriilmektedir.

Orgiitsel davranis alaninda bir diger trend yoneticiler/liderlik ve giiven iizerine yapilan
arastirmalardir. Cilinkii orgiitlerde giiven konusu, calisanlar ve kurumsal agidan énemli
olumlu sonuglar saglayabileceginden giivenin farkli degiskenlerle iligkisin incelenmesi
tizerinde durulmasi gereken konular arasindadir. Caligmamizda yoneticiye duyulan
glivenin calisan performansi lizerindeki pozitif yonde kuvvetli etki bulunmustur. Bu
sonu¢ calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 giivenin artmasinin is performanslarinin
artmasinda anlamli bir etkisinin oldugunu ortaya koymaktadir. isletmeler agisindan
oldukca 6nemli olan bu etkinin orgiitsel agidan olumlu birtakim sonuglarinin yan1 sira
calisma yasam kalitesi, i tatmini vb. kazanimlar1 da beraberinde getirecegi ifade
edilebilir. Calisanlarinin yoneticilerine duyduklar1 giivenin diizenleyici (moderator)
etkisiyle birlikte tiikenmisligin ve duygusal emek algilarinin is performanslar: iizerindeki

etkisini agiklamaya yonelik hipotezimizin iststistiksel olarak anlamlilik igcermedigi
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goriilmiistiir. Bu verilerle bir genellemeye varmak giictiir. Bu nedenle, ayn1 veya farkli
orneklem gruplarinda ve sektorlerde bu konuda arastirmalarin yapilmasinin ve elde edilen
bulgularin farkliliklarin yordanmasi agisindan incelenmesinin alan yazinindaki bosluga

katki sunacagi diistiniilmektedir.
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EKLER

EK-1

SOSYODEMOGRAFIK ANKET FORMU

1-Yasiniz :

2-Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek

3-Egitim Durumunuz: () ilkokul () Ortaokul () Lise () Onlisans () Lisans ( ) Lisansiistii

4- Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar

5- Evli iseniz esiniz Ucretli bir iste galisiyor mu? () Evet () Hayir

6- Cocuk sayisi: () Cocugum Yok ()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ve lzeri

7-Sizce gelir diizeyiniz: ( ) Gelir gidere esit () Gelir giderden fazla () Gelir giderden az

8- Hangi cografi bolgede dogdunuz?

Ulkeyi yaziniz ;

()Marmara Bélgesi () i¢c Anadolu Bélgesi ( ) Ege Bélgesi ( )Karadeniz Bolgesi ( )Akdeniz Bélgesi

()Dogu Anadolu Bdlgesi () Glineydogu Anadolu Bélgesi

9-Ailenizde bakima muhtag birey var mi? () Var () Yok

10- Ne kadar siiredir yagl bakim hizmetinde galisiyorsunuz?
() 1yildanyil ()6-10 yil () 11-15 yil () 16-20 yil (') 21 ve Uzeri

11-Bu kurumda ne kadar suredir galigmaktasiniz?

() 1yildan yil ()6-10 yil () 11-15 yil () 16-20 yil (') 21 ve Uzeri

12- Yaptginiz isi tercih etme nedeniniz nedir?

() Sevdigim icin ( ) Meslegim oldugu icin ( ) Calismak zorunda oldugum igin

() Bagka bir is bulamadigim igin () Maddi getirisi iyi oldugu igin

13- Mesleginizi degistirmek ister miydiniz? () Evet ( ) Hayir

14-Bakim hizmetlerinde yasadiginiz sorunlarda basa ¢ikma ydnteminiz nedir?

() Kimseyle konugsmam icime atarim () Kendi kendine teselli etme (') Aile/Arkadas destegi
() Profesyonel yardim alma () is sorumlulariyla sorunu paylasma

15. Ayda kag saat fazla mesai yapiyorsunuz?

() Yok () 1-8 () 9-16 () 17-24 () 25-32 () 33-40 () 40 ve ilstii
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EK-2

MASLACH TUKENMISLIK OLCEGI :

Bu 6lgekte tanimlayici nitelikte 22 ifade bulunmaktadir.
Liitfen asagidaki maddeleri okuyarak size en uygun
secenegi X yazarak isaretleyiniz.

Hicbir

Zaman

Nadiren

Bazen

Cogu Zaman

Her zaman

1.Isimden sogudugumu hissediyorum.

2.1s doniisii ruhen kendimi tiikkenmis hissediyorum.

3.Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.

4 Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini
hemen anlarim. (T)

5.Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigimi hissediyorum.

6.Biitlin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gercekten
¢ok yipratici.

7.Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en
uygun ¢6ziim yollarini bulurum. (T)

8.Yaptigim isten yildigimi hissediyorum.

9.Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida
bulunduguma inantyorum. (T)

10.Bu iste calismaya basladigimdan beri insanlara karsi
sertlestim.

11.Bu igin giderek beni katilagtirmasindan korkuyorum.

12.Cok seyler yapabilecek giicteyim. (T)

13.1simin beni kisitladigini hissediyorum.

14 Isimde ¢ok fazla ¢alistigimu hissediyorum.

15.1sim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu
umurumda degil.

16.Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok
fazla stres yaratiyor.

17.1sim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir
ortam yaratirim. (T)

18.Insanlarla yakin calismadan sonra kendimi canlanmis
hissederim. (T)

19.Bu iste kayda deger bir¢ok basari elde ettim. (T)

20.Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21.Isimdeki duygusal sorunlara serinkanllikla
yaklasirim. (T)

22.Isim geregi karsilagtigim insanlarin bazi
problemlerini ben yaratmisim gibi davrandiklarini
hissediyorum.
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EK-3

DUYGUSAL EMEK OLCEGI

Liitfen asagidaki ifadeleri okuyarak size en uygun segenegi X yazarak isaretleyiniz.

Hastalarla uygun sekilde ilgilencbilmek igin
rol yaparim.

Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi eksira
performans sergilerim.

Meslegimin gerektirdifi duygulan
sergileyebilmek igin sanki bir maske takarim.

Hastalara gdstermek zorunda oldugum
duygulan gergekten yasamaya calisinm.

Hastalara gistermem gereken duygulan
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

I e N N

Hastalara gdsterdifim duygular o an
hissettiklenimle aymdir.

13.
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EK-4

Is performansi Olcegi

Liitfen agagidaki ifadeleri cevaplayiniz
Size en uygun secenegi X yazarak isaretleyiniz.

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katiliyorum

1. Arkadaslarim yokken onlarin islerinin yapilmasina
yardimci olurum.

2. Sabahlar ve 6gle aralarindan sonra ise vaktinde gelirim.

3. Verilen gorevden daha fazlasini yapmak igin goniillii
olurum.

4. Caligma saatinde gereksiz aralar veririm.

5. Is tammimda yer almasa bile ise yeni baslayanlara hastane
igerisinde yardimci olurum.

6. Hak ettigimden daha az izin kullanma egilimindeyim,
gerekli olsa bile izin almam.

7. Digerlerinin is ytiki artinca, giigliikleri agincaya kadar
onlara yardimci olurum

8. Giin sonuna kadar yiiksek performansla ¢aligirim.

9 Ise gelemeyecek olursam yasal zorunlulugun 6tesinde
mutlaka birilerine 6nceden haber veririm.

10. Kisisel telefon goriismelerinde uzun zamanlar harcarim.

11. Gereksiz is aralar1 vermem.

12. Islerinde boliimiimde sorumlu ¢alisma arkadasima
yardimci olurum.

13. Boliimiimiin toplam kalitesini yiikseltecek yenilik¢i
fikirleri boliimde sorumlu goérevliye sunarim.

14. Molalardan zamaninda donerim, bu molalar1 uzatma
egilimine girmem.

15. Boliimiim i¢in gerekli olmasa da baz1 goérevleri yerine
getirmeye istekli olurum.

16.Bos konusmalarla uzun zaman harcamam

17 Isimin biitiin amaglarma ulasirim

18.Boliimiimden sorumlu amirin performans kriterlerime
uygunum uygun ¢aligirim.

19.Isle ilgili biitiin gérevlerde meslegimin gerektirdigi
uzmanlikla i goriirim

20.Isimin gerektirdigi biitiin gorevleri yerine getiririm

21.Verilen gorevden daha fazla sorumluluk iistlenebilirim

22.Daha {ist bir pozisyon i¢in uygun goriinmekteyim

23.1sin kapsadig1 biitiin alanlarda yetenekliyim. Biitiin
gorevlerle ustalikla basa ¢ikarim

24 Verilen gorevleri istenilen gekilde yerine getirerek isin
genelinde iyi bir performans sergilerim

25.Isimin amaglarina ulagmay1 planlar ve verilen gorevi,
tamamlanmasi gererken zamanda tamamlarim

Yéneticiye Duyulan Giiven Olgegi
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EK-5

Yoneticiye Duyulan Giiven Olcegi

Liitfen asagidaki ifadeleri cevaplayiniz
Size en uygun segenegi X yazarak isaretleyiniz.

Kesinlikle

katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

katiliyorum

Ozel yasantisini is yasamindan ayirabilir

Calisanlarin kurum i¢in 6nemli olduklarini
hissettirebilir

Teknik agidan donanimlidir

Sorumlulugunu aldigi iglerin hesabini verebilir

Iyi egitim almistir

Calisanlar arasinda etkin bir gérev dagilimi
yapabilir

Calisanlarin kendilerini rahat hissetmelerini
saglar

Adildir

Karar alirken ¢aliganlarin goriislerini alir

Iyi bir dinleyicidir

Calisanlarla iliskilerinde diirtistliikten yanadir

Samimidir

Birlikte alinan kararlara uyar

Hem saygili hem de samimi davranir

Anlayighdir

Caligsanlar1 her konuda destekler

Kendisine giivenir

Kendisiyle barigiktir

Insana deger verir

Bilgi ve tecriibelerini paylasir

Bilgi saklamaz

Calisanlarin fikirlerine deger verir

Yapilan isi takdir eder

Bazi ortamlarda ¢aliganlarin yaptigi isi 6ne
cikarir

Sicakkanlidir

Deneyimlidir

Giiven telkin eder

Takim ¢aligmasina uygundur

Caliganlarin insiyatif kullanmasina imkan tanir

Caliganlarina geri bildirim verir

Iletisime aciktir

Pozitiftir

Yaraticidir

Koruyucudur

Huzur verir

Calisanlarini korur

Prensiplerine (ilkelerine) baglidir

Calisanlarin birbirleri ile iyi gecinmeleri
hususunda ¢aba sarf eder

Kendi stresini ve i¢ ¢eliskilerini personeline
yansitmaz

Karsisindakinin eksikliklerinden faydalanmaz

228




OZGECMIS

Adi-Soyad: Nejla AYDINOGLU
Dogum Yeri ve Yili
I .1.
Bildigi Yabanci netzee
Diller
Baslama - Bitirme
Egitim Durumu Yih Kurum Adi
Lise 1987 1989 Yenimahalle Mustafa Kemal Lisesi
Lisans 1989 1993 Atatiirk Universitesi
Yiiksek Lisans 2008 2013 Okan Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Saglik Yonetimi Bilim Dali
Doktora 2017 2023 Bursa Uludag Universitesi [IBF Isletme
Boliimi Yonetim ve Organizasyon Bilim
Dal1
Calstigi Kurum| Baslama - Ayrilma
(lar)) Y Calisilan Kurumun Adi
Atatiirk Universitesi Arastirma
1. Hastanesi
1991 1994
Bursa Anadolu Saghk Meslek Lisesi
2 1995 2000
Devam [Bursa Uludag Universitesi Saghk
3. 2000 Ediyor |Bilimleri Fakiiltesi
Uye Oldugu Bilimsel [Tip Hukuku Dernegi, Saglik Hukuku Dernegi
ve Mesleki
Kuruluslar
Katildi1 Proje ve 1. WHO- Tiirkiye 5 Yas Alt1 Cocuk ve Bebek Olﬁmle"rinin
Toplantilar Tespit Edilmesi, Degerlendirilmesi (BECMOR )ve Oliim

Zamanlarina

Yonelik  Miidahale  Programlarmin

Gelistirilmesi Projesi, 2011

229



2. Ozyazicioglu N, Kilig M, Aydmoglu N, Aydin N.
Beslenme ve Egzersize Yonelik Addlesan Ogrencilere
Verilen Egitimin Saghikli Yasam Bi¢imi Davraniglarina

Etkisi. Bilimsel Aragtirma Projesi, Bursa,2014.

3. Huzurevinde Yasayan Yaghlarin Sosyal Kaygi ve|
Umutsuzluk Diizeylerine Miizik Terapinin Etkisi,

Bilimsel Arastirma Projesi, Bursa, 2016 -2017

4, Huzurevinde Yasayan Yaghlarin Benlik Saygisi
Diizeylerine Miizik Terapinin Etkisi, Bilimsel Arastirmal

Projesi, Bursa, 2016 -2017

Yayinlar:

Aydmoglu, N., ve Vural, S. (2023). Saghk Sektoriinde
Y onetiminde Kadin Temsili. Erciyes Akademi, 37(1), 370-383.

Ogur, P., Utkualp, N., & Aydmoglu, N. (2016). Saglk
yiiksekokulu 6grencilerinin cinsellikle ilgili inanislari. Siirekli Tip
Egitimi Dergisi, 25(1), 13-21.

Aydinoglu N., Yiiksel Kagan C., Aydinoglu G., Cindas P. (2017).
The Relationship Between The Violence Experience Of Women
Who Live in The Shelters And Their Dealing Ways, Public Health
Conference, Bangkok , Thailand,

Cindas P., Aydinoglu N., Yiiksel Kacan C. (2017). The View On
The Social Culture And Sexuality Public Health Conference,
Bangkok , Thailand

Yiiksel Kacan C., Aydmoglu N., Cindas P. (2017). The
Determination on The Nurses' Knowledge, Attitude and
Behaviours on The Breast Cancer and The Self- Breast
Examination Public Health Conference, Bangkok , Thailand.

Ozyazicioglu N, Aydmoglu N, kilig¢ M, (2016). Effect of exercise
and diet education given to adolescent students, The World
Congress on Nursing & Healthcare, Dubai, BAE,s.153

230



Zambak H,, Vural P, Aydinoglu N, (2016). The Effect of
Expressive Arts Therapy in The State and Trait Anxiety Levels on
Test Anxiety of High School Students, 3rd World Conference On
Psychology Sciences, September,10-12, Indonesia. Bali,
Indonesia

Aydmoglu N, Aydmoglu G, (2016). A Global Weapon:
Urbanization Human Mental Health Threatens How and How
Much? 3rd World Conference On Psychology Sciences, Bali,
September,10-12, Indonesia. Bali, Indonesia

Aydmmoglu N, Kilig M, Yiksel Kacan C,( 2016), Diinya
Vatandaslig1 ile Yabanc1 Olma Arasindaki Sarkag; Go¢menlik, 4.
Uluslararasi Kentsel ve Cevresel Sorunlar ve Politikalar Kongresi,
Kabul tarihi; 16.06.2016, Istanbul

Yiiksel Kacan. C , Kilig¢ M, Aydmoglu N, (2016). Toplumsal
Cinsiyet Ekseninde Kadin Olabilmek; Kadinin Ekonomik]
Temelde Adalet Arayisi, IV.Uluslararas1 Felsefe Kongresi;
Yoksulluk, Dayanigma Ve Adalet, Kabusl tarihi, 20.06.2016.
Bursa

Bircan T., Aydmoglu N., Yiiksel Kacan C., Aydinoglu G., Cindag
P (2017). The Nursing Training's Current and Unchanging
Problem : Legal Violations in Clinical Practices, OHDER |I.
Uluslararasi IV. Ulusal Bireysel Gelisim Giinleri Kongresi , Izmir.

Atakli B., Kahraman C., Ozcan M., Cindas P., Yiiksel Kacan C.,
Aydmoglu N. (2017). Gog¢menlerde Saglik Davranislari Ve
Hemgirelik, OHDER 1. Uluslararasi IV. Ulusal Bireysel Gelisim|
Giinleri Kongresi ,izmir.

Ciftei K., Yiiksel Kagan C., Aydinoglu N., Cindas P. (2017). The
Effects Of International Migration Mobility To The Today’s
Nursing Skills; Intercultural Maintenance And Culture Shock,
OHDER 1. Uluslararasi IV. Ulusal Bireysel Gelisim Giinleri
Kongresi , Izmir.

Ozyazicioglu N, Kilig M, Aydinoglu N. Beslenme ve Egzersize
Yonelik Adélesan Ogrencilere Verilen Egitimin Saghikli Yasam|
Bicimi Davramglarma  Etkisi. Uludag Universitesi V.
Bilgilendirme ve Arge Giinleri, Bursa,2014.

231



Altun N, Kara D, Kiligc M, Aydmoglu N. Akile1 Ilag Kullaniminin
Degerlendirilmesi: Bursa Ili Ornegi, 13. Ulusal Hemsirelik
Ogrencileri Kongresi, 1-3 Mayis, Trabzon 2014.

Somunoglu S. Aydinoglu N. Yorulmaz M. (2013). Saglik Sektori
Calisanlarinin  Orgiitsel Sinizm Diizeylerinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Calisma, 7.Ulusal Saglik ve Hastane Idaresi
Kongresi, Konya, 996-1002.

Avdal E., Aydmoglu N., Kili¢ M. (2014). Determination Of Stress|
Levels Of Nursing Students In First Clinical Experience ,
Uluslararas1 Hakemli Hemsgirelik Aragtirmalar1 Dergisi, May /
June / July / August, Istanbul, s. 67-77.

Avdal E.U,, Aydinoglu N. (2012). Extravasations of Vesicant |/
Non- Vesicant Drugs and Evidence — Based Management,
International Journal of Caring Sciences,;(5):191-202.

Ozyazicioglu N, Aydmoglu N, Ayverdi D. (2011). “Commentary,
on Allan HT, Smith P, O’Driscoll M. Experiences of|
supernumerary status and the hidden curriculum in nursing:A new
twist in the theory-practice gap?” Journal of Clinical Nursing,
(20);15-16).

Ozyazicioglu N., Aydmoglu N.,Aytekin G. (2009). Saglk]
yiiksekokulu  Ggrencilerinin  empatik ve problem ¢6zme

becerilerinin incelenmesi. Atatiick Universitesi Hemsirelik]
Yiiksekokulu Dergisi, (12);3, 46-53.

Diger:

fletisim (e-posta):

Tarih:02.08.2023
imza:
Adi-Soyadi:Nejla Aydinoglu

232





