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OZET

Bu ¢aligmanin temel amaci, ugus personellerinde duygusal emek ve is stresinin
tilkkenmislik tizerine etkilerini belirlemektir. Ayrica calismada, duygusal emek, i stresi
ve tilkenmiglik degiskenlerinin, ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilagip
farklilasmadiginin belirlenmesi de amaglanmustir. Calismanin drneklemini, Istanbul
ilinde Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimaninda faaliyet gosteren, ulusal havayolu
sirketlerinde ¢alisan 215 ugus personeli olusturmaktadir.

Verilerin analizinde, faktor analizi, korelasyon, regresyon, t-testi ve Anova
analizleri kullanilmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgular, ¢alismanin
hipotezlerini biiylik 6l¢ciide desteklemektedir. Bulgulara gore duygusal emek, is stresi
ve tilkkenmiglik diizeyleri arasinda anlamli iligkiler oldugu saptanmistir. Katilimcilarin
demografik ozelliklerinin bir kismi duygusal emek, is stresi ve tiikkenmislik
degiskenlerinin bazilari ile anlamli farkliliklar gostermektedir. Calismanin temel amaci
iizerine kurulu hipotezlere iliskin bulgulara gore, duygusal emegin ylizeysel rol yapma
boyutu, tiikkenmisligin duygusal tiikenme ile duyarsizlasma boyutlarini pozitif ve anlaml
olarak etkilemektedir. Dogal duygular arttikca diisiik kisisel basar1 hissi de artmaktadir.
Bununla birlikte is stresi, tiikenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma boyutlarini

pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Ugus Personelleri, Duygusal Emek, Is Stresi, Tiikkenmislik



ABSTRACT

The main purpose of this study is to determine the effects of emotional labor and
job stress on burnout in flight personnel. It is also aimed to determine whether the
variables of emotional labor, work stress and burnout differ according to the
demographic characteristics of the employees. The sample of the research consists of
215 flight personnel working in national airline companies operating at Istanbul Sabiha
Gokcen International Airport.

Factor analysis, correlation, regression, t-test and Anova analyzes were used in
the analysis of the data. The findings obtained as a result of the analyzes largely
support the hypotheses of the study. According to the findings, it was determined that
there were significant relationships between emotional labor, job stress and burnout
levels. Some demographic characteristics of the participants show significant
differences with some of the variables of emotional labor, job stress and burnout.
According to the findings related to the hypotheses based on the main purpose of the
research, the superficial role-playing dimension of emotional labor positively and
significantly affects the emotional exhaustion and depersonalization dimensions of
burnout. The greater the natural feelings, the greater the sense of low personal
accomplishment. However, job stress positively and significantly affects the emotional

exhaustion and depersonalization dimensions of burnout.

Keywords: Flight Personnel, Emotional Labor, Job Stress, Burnout
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GIRIS

Insan faktdriiniin en 5Snemli kaynak oldugu bilinen hizmet sektoriinde, isletmeler
calisanlarinin verimini artirmak ic¢in ¢aba gdstermektedirler. Artan rekabette iistiin
gelebilmek i¢in ¢alisanlarin duygu ve tutumlarini, modern, uygun ve performanslh bir
hale getiren isletmelerin daha basarili olduklar1 gézlemlenmektedir. Dogru ¢alisan
tutumlar1 ve olumlu algilar yaratmanin, orgiitsel biiylimede calisanin liretkenliginin,
calisma hayati kalitesinin ve memnuniyetinin artmasina sebep olmaktadir.

Rekabetin fazla yasandigi sektorlerden biri olarak bilinen, havacilik sektoriinde
insan kaynagima olan dnem her gegen giin artmaktadir. On safha calisanlari olan ugus
personelleri havayolu sirketlerinin en 6nemli insan kaynagidir. Zamanlarinin ¢ogunu
bir ucakta calisarak geciren ugus personelleri hava tiirbiilansiyla bas edilmesi, ¢esitli
giivenlik Onlemlerin takip edilmesi ve uygulanmasi siirecinde stres yasamakta ve
emek harcamaktadirlar. Ugus personelleri olarak ¢alisan bireylerin duygusal olarak
dayanikli olmalar1 ve baski altindayken dikkatlerini koruyabilmeleri son derece

Onemlidir.

Ozellikle miisterilerle siirekli ve yiiz yiize iletisim gerceklestirdiklerinden
dolay1 kabin memurlari, isletmeler tarafindan 6ngoriilen duygularmni ifade etmek i¢in
duygusal olarak emek harcamaktadirlar. Calisma programlarindaki diizensizlikler ve
uzun mesafeli uguslarda, uyku yoksunlugu ve gece ucuslari nedeniyle enerji eksikligi
yasayan ucus personelleri is yerinde stres yasamaktadirlar. Zihinsel ve bedensel
yorgunluk yaratan ucus siireclerinde calisanlar, harcadiklar1 duygusal emek ve
yasadiklar1 is stresi nedeniyle tiikenmislik durumlar1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum
hem c¢alisan performansint hem de havayolu sirketlerinin verimligini olumsuz olarak

etkilemektedir.

Bu tez calismasmin temel amaci, havayolu sirketlerinde c¢alisan ugus
personellerinin, duygusal emek diizeyleri ile is stresinin tiikenmiglik diizeyleri

tizerindeki etkisini belirlemektir. Calisma 5 boliimden olusmaktadir.



Birinci boliimde ucus personelleri hakkinda genel bilgiye, ucus personelleri
kavramina, kabin ve kokpit ekibinin tanimmina, ugus personellerinin gorev ve
sorumluluklarma iligkin bilgilere yer verilmistir. Ayrica bu bolimde ugus
personellerinde duygusal emek, is stresi ve tilkenmislik ile ilgili yapilan ¢alismalara
da kisaca yer verilmistir. ikinci boliimde ise duygusal emek kavranmna ve tanimina,
duygusal emek yaklasimlarina ve boyutlarma, duygusal emegi etkileyen bireysel
faktorler ile duygusal emek sonuglarina yer verilmistir. Calismanin tigiincii boliminde
ise stres ve is stresi kavraminy, is stresini etkileyen faktorleri ve sonuglari, stres ile basa
¢ikma stratejileri agiklanmistir. Dordiincii boliimde tiikenmislik kavrami, tikenmislik

modelleri ve tikkenmislik boyutlar1 agiklanmstir.

Calismanim son boliimii olan besinci boliimde, ugus personellerinde duygusal
emek ve is stresinin tiikenmislige etkisinin incelenmesi olarak belirlenmistir. Bu
dogrultuda c¢alismanin amacmma ve Onemine, c¢alismanin sinirhiliklart  ve
varsayimlarina, ¢alismanin evreni ve Orneklemine yer verilmistir. Ayrica ¢alisma
modeli ve hipotezler kurulmus olup, ¢calismada anket yontemi kullanilmistir. Verilerin
giivenilirlik ve gegerlilik analizi yapilarak verilerin analize uygunlugu belirlenmistir.
Calismanin  bulgularindan  hipotezlerin  degerlendirmesi yapilarak sonuglar

yorumlanmistir.



BIiRINCi BOLUM

1.UCUS PERSONELLERI HAKKINDA GENEL BiLGi

Sivil havacilik sektorii diger sektorlere gore ulasim hizmetlerinde, insanlarin
hizli, ekonomik, emniyetli ve giivenilir bir sekilde seyahat etmesini sagladigi i¢in, en
onemli ulagim sektorii haline gelmistir. Ugus giivenligini ve ugus kalitesini saglama
gorevi ise tiim havayolu personellerine ve ayrica esas sorumluluk ugus personellerine
ait oldugu sdylenebilir. Bu nedenle ucus personellerinin zihinsel, psikolojik ve fiziksel
sagliklarin1 anlamak ve iste yasadiklari stres diizeylerini belirlemek, tiikenmislik
durumlarini 6lgmek i¢in ¢aligmanin bu béliimiinde; ucus personelleri kavramina, kabin
ve kokpit ekibinin tanimima, ugus personellerinin gérev ve sorumluluklarma iligkin

bilgilere yer verilmistir.

1.1.UCUS PERSONELLERI KAVRAMININ TANIMI

Sivil Havacilik Genel Midiirliigii  (SHGM) ugus personellerini (ekibini) su
seklinde tanimlamaktadir: Hava aracimin sevk ve idaresinden sorumlu kaptan pilot,
pilotlar ve ugus miihendisleri ile kabin memurlarini, ifade eder (Ticari Hava Tasima
Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A), 2013: Madde: 4). Baska bir ifadeyle, bir ugagin
kalkisindan inigine kadar olan siirecte, ucagin kokpit ile kabin boliimlerinde gorevli ve
sorumlu olan tiim personel bu kavramin i¢cinde yer almaktadwr. Dolaysiyla ugus
islemleri iki farkli grubun ekibi ile, kabin ve kokpit ekipleri tarafindan
gerceklesmektedir. Asagida kabin ve kokpit ekibi ile ilgili ayrintili bilgilere

verilmistir.



1.2. SIVIL HAVACLIKTA KOKPIiT EKiBiNiN TANIMI

Kokpit Ekibi; Hava aracinin sevk ve idaresi ile kullanimindan sorumlu ve
SHGM tarafindan lisanslandirilmis gerekli olan asgari sayidaki pilot/pilotlar ile eger
varsa ugus mithendislerini kapsamaktadir(SHT6A-50, m.4).

Ucus Miihendisi; Ucus isletme el kitaplar1 geregince hava aracinda bulunmasi
ve pilotlardan baska kokpitte gorev yapmasi gerekli olan sertifikali personeli
kapsamaktadir(SHT6A-50, m.4).

Pilot: SHGM nin tanimia gore pilot, hobi, hususi veya profesyonel olarak bir
hava tagitin1 kullanan, sevk ve idaresini iistlenen meslek grubunun genel adidir.
Yiiksek sorumluluk ve dikkat gerektiren bu ekipte pilotlar ““ kaptan pilot” veya “ikinci
pilot” olarak gorev almaktadirlar. SHT6A-50, madde 4’te sorumlu kaptan pilot ve
ikinci pilot su sekilde ifade edilmistir: Havacilik isletmeleri tarafindan belirlenen ve
ucusun sevk ve idaresinden sorumlu kaptan pilot veya acil durumlarda, kaptan pilotun
gorev yapamamasi durumunda gecici olarak bu gorevi iistlenecek pilotu
kapsamaktadir.

Pilotlarin hususi pilot lisanslarina yonelik ucus egitiminden veya sinavindan ayr1
olarak ticari seviyede bir lisansa sahip olmalar1 gereklidir. Ayrica ticari uguslarda
meslegini siirdiiren pilotlar siirekli kendini gelistirmek ve mesleki egitimlere katilmak
zorundadirlar. Belirli bir mesai uygulamasi bulunmamakla beraber pilotlar yilin her

giinii ve her saatinde ugus gerceklestirebilmektedirler.

1.3. SIVIL HAVACLIKTA KABIN EKIBINIiN TANIMI

Kabin ekibi; bir ugus gorevinin yapilmasinda kokpit ekibinin diginda, esas
gbrev yeri hava aracmin kabini olan ve isletmeci tarafindan yolcu emniyetini ve
gereksinimlerini karsilamak {izere gerekli temel ve tazeleme egitimlerini alarak
sertifikalandirilmis personeli (SHT6A-50, m.4) kapsamaktadir. Kabin ekibinde gorev
alan ugus personelleri genel olarak kabin memurlar1 olarak adlandirilmaktadir.

Kabin memuru: Havayolu yolcu tagimaciligi yapan hava araglarinda,
yolcularin emniyetli, konforlu bir seyahat gerceklestirmelerinden ve giivenlik
onlemlerinin uygulanmasindan sorumlu olan gorevliler “kabin memuru” ya da “kabin

gorevlisi” olarak tanimlanmaktadwr. Kabin Memurlari; Sivil Havacilik Genel



Midiirligii tarafindan yayimlanan ilgili mevzuatlarda belirtilen gereklilikleri
saglayarak egitimlerini basar1 ile tamamlayan ve bunun sonucunda “Kabin Memuru
Sertifikas1” almaya hak kazanmis kisilerdir (SGHM:2021).

Kabin memurlar1  “kabin amiri” ve “kabin gorevlisi” seklinde
gorevlendirilmektedir. Madde 11. JAR-OPS 1.990 ‘a gore, isletmeci yolcu koltuk
sayist 19 koltuktan fazla olan ugakta en az bir kabin memuru ugurmak zorundadir
(SHGM). Birden fazla kabin memurunun bulundugu ugaklarda ise isletmeci,
deneyimli olan kabin memurunu kabin amiri olarak gorevlendirmelidir (SHT-61.40
m.22). Kabin amiri olmak i¢in bir yildan fazla kabin memuru olarak gérev almak ve
meslegini en 1yi sekilde yapiyor olmak gereklidir. Havacilik kurallarina gére dar
govdeli ucaklarda 4 -6 kisi, genis govdeli ugaklarda ise 8 -11 kabin memuru bulunmak

zorunludur.

1.4.UCUS PERSONELLERININ GOREV VE SORUMLULUKLARI

Ucgus personellerinin gérev ve sorumluluklar1 kabin ekibi ile kokpit ekibi
arasinda farklilik gostermektedir. Kabin ekibi yolcularin giivenliginden sorumlu olup,
yolcularla birebir iletisimde olmas1 gerekirken, kokpit ekibinin ugus siireci boyunca
rota, alcalig ve inis izni i¢in hava trafik kontrolleri ve seyriisefer birimleri ile iletisim
kurmalar1 gerekmektedir. Asagida kabin ve kokpit ekibinin gorev ve sorumluluklari

ayrintili olarak agiklanmistir.

1.4.1.Kokpit Ekibinin Gorev ve Sorumluluklari

Kokpit ekibi olarak esas sorumluluk kaptan pilotta olup, ikinci pilot ve diger
ucus ekibiyle koordineli ¢alisarak hava aracii yonetmekle sorumludur. Ikinci pilot
kaptan pilotun gorevlerini yapabilecek dizeyde 6zelliklere sahip olup, yetki ve
sorumluluk agisindan kaptan pilottan sonra gelir. Dolaysiyla ikinci pilotun gorevi
navigasyon konusunda ve herhangi bir olaganiistii durumlarda ugus ekibiyle iletisim
kurarak kaptan pilota yardimci olmaktir. Pilotlarin 6ncelikli ve en 6nemli gorevi
ucagin kalkis noktasindan varis noktasina giivenli sekilde ulastirilmasidir. Ayrica,
ucustan sorumlu katan pilotun gorev ve sorumluluklar1 da vardir, asagida bu

sorumluluklara iligkin bilgilere maddeler halinde yer verilmistir.
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Ugustan sorumlu kaptan pilot:

a) Ucaga c¢iktig1 andan ugus sonrasinda ugaktan ayrilana kadar ugak iizerinde
bulunan tiim ekip tiyelerinin, yolcularin ve kargonun emniyetinden sorumludur.

b) Ucagin ilk olarak, kalkis dncesinde taksi yapma amagcli olarak harekete hazir
oldugu andan itibaren ugus bitiminde nihai olarak hareketsiz hale gelene ve motorlar
kapatilana kadar u¢agin operasyonundan ve emniyetinden sorumludur.

¢) Ugagmn ve ucakta bulunan kisilerle yiiklerin emniyetinin saglanmasi igin
gerekli gorebilecegi her tiirlii komutu verme yetkisine sahiptir.

d) Ucagn veya ucakta bulunanlarm emniyeti agisindan potansiyel bir tehlike
arz ettigini disiindiigii herhangi bir kisiyi ya da herhangi bir kargoyu ucaga kabul
etmeme ve ucak disina ¢ikartma yetkisine sahiptir.

e) Ucgagin ya da igerisinde bulunanlarim emniyetini tehlikeye atacak diizeyde
alkol veya uyusturucu etkisinde oldugu goriilen kisileri ugaga kabul etmeme ve ugak
disma ¢ikartma yetkisine sahiptir.

f) Tasinmalari ucagin ya da igerisinde bulunanlarin emniyeti agisindan herhangi
bir risk arz etmeleri halinde, kabul edilmez nitelikteki yolcularm, sinir dis1 edilmis ya
da gozaltinda bulunan kisilerin tasinmasimni reddetme hakkina sahiptir.

g) Tim yolculara acil durum c¢ikislarinin ve ilgili emniyet ve acil durum
techizatinin yer ve kullanimlar1 hakkinda bilgi verilmesini temin etmekten
sorumludur.

h) Tum operasyon usullerine ve kontrol listelerine, Isletme El Kitab1 geregince
uyulmasini temin edecektir.

1) Herhangi bir ekip iiyesinin kalkis, ilk tirmanis, son yaklagma ve inis sirasinda,
ucagin emniyetli operasyonu i¢cin gerekli gorevler disinda herhangi bir faaliyetle

mesgul olmasma miisaade etmeyecektir (SHGM,SHT OPS1 Madde 19).

1.4.2.Kabin Ekibinin Gorev ve Sorumluluklari

Bir kabin memuru kabin igerisinde kokpit kapisi itibariyle baslayan ve kabinin
en arka boliimiinde bulunan “arka mutfak™ olarak adlandirilan boliimiine kadar olan
alandan sorumludur (SHGM, SHGM Havacilik Personeli 2012). Kabin memurlari

kabinde yolcularin seyahat deneyimleri boyunca anlayish, giiler yiizlii hizmet ederken



acil bir durumda yolculara komutlar vererek yonlendirici olmak zorundadir (Colak

2013,

31).

Kabin memurlarmin hem normal hem de acil durumlar i¢in gecerli olan, SGHM

tarafindan belirlenen, ugus dncesi, ucustaki ve ugus sonrasi gorev ve sorumluluklar1

asagida siralanmustir.

YV V.V V V V V V

>

YV V V V

Ucus Oncesi Gorevler:
Ugus oncesi emniyet brifingine katilmak,
Ucus 6ncesi acil durum ekipmanlari kontrolii,
Ikram alimi ve ikram malzemeleri kontrolii,
Giivenlik aramas1 (security search) yapmak,
Yolcu alimi (boarding),
Yolcu brifingi / emniyet sunumu (safety demonstrations),
Kalkis 6ncesi kabinin ve yolcularin emniyete alinmasi ve kontrolleri,

Emniyet ve giivenlik ile ilgili gozlemlerin yapilmasi vb.

Ucustaki Gorevler

Ugagim kalkisindan bir siire sonra emniyet kemeri ikazi sondiikten sonra;
Belirli zaman araliklarinda emniyet ve giivenlik ile ilgili gozlemlerin
yapilmasi,
Belirli zaman araliklarinda pilotlarin saglhiginin yerinde oldugunun kontrolii,
Servis i¢in gerekli hazirliklarin tamamlanip sunumun yapilmasi,
Gerekli anonslarm yapilmasi,
Yurtdis1 uguslarda glimriiksliz satislarin yapilmasi (sirkete gore farklilik

gosterebilir) vb.

Ucus Sonrasi Gorevler

Ucak indikten ve yolcular ugagi terk ettikten sonra;

Ucagin bir sonraki ekibe temiz ve diizenli birakilmasi,

Herhangi bir teknik aksaklik gozlemlendiyse konunun ilgili dokiimanlara
islenmesi,

Kabin ve kokpit ekibi ile ugus sonrasi brifinge katilmak vb.



1.5.UCUS PERSONELLERINDE DUYGUSAL EMEK, IS STRESI VE
TUKENMISLIK ILE ILGILI YAPILAN CALISMALAR

Literatlirde ugus personelleri ile duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik ilgili
calismalarin sayisi son derece kisithdir. Calismalarin ¢ogunlugu ugus personellerinden
yalnizca kabin memurlari ile ilgili arastirmalar1 kapsamaktadir. Asagida konuyla ilgi
yapilan bazi ¢caligmalara yer verilmistir.

Colak (2018), bir hava yolu isletmesinden farkli yas ve tecriibeye sahip 400
kabin personelinin duygusal emek yeterliliklerinin gérev ve baglamsal
performanslarina etkisini 6lgmeye yonelik anket yontemi ile bir ¢aligma yapmistir.
Calisma sonucunda elde edilen verilere gore kabin memurlarinda tecriibe yil arttikga
duygusal emek gosterme diizeyleri diismektedir. Onemli diger sonuca gore ise kabin
memurlarinin duygusal emek davraniglarindan yiizeysel rol yapma gdstermediklerini,
hatta ylizeysel davranigin baglamsal performanslarini negatif etkiledigi goriilmektedir.
Ancak derinden rol yapma ve dogal davramislarmi daha fazla sergiledikleri
gorilmiistiir.

Bekman (2016), duygu yonetimi agisindan ugus personeli ve yolcu iletisimini
Olecmek icin 300 kabin personeli ile anket yontemi kullanilarak ¢alisma yapmistir.
Anket sonuglarma gore ucus personelinin, ucuslarda yolcuya yonelik yiizeysel
davraniglar1 arttikca duygusal olarak tiikenmislikleri de arttigmi, derinlemesine
davraniglar1 arttikca duygusal olarak tiikenmislikleri azaldigi tespit edilmistir. Ugus
personelinin yolculara gosterdikleri samimi davranislar1 arttikga duygusal olarak
tikenmislikleri azalmaktadir. Duygusal emek Olcegi genel bir perspektifle ele
alindiginda ugus personelinin yiizeysel ve derinlemesine davraniglar1 orta diizeyli bir
seyir gosterirken, samimi davranig bicimleri yiliksek diizeyde oldugu sonucuna
varilmistir.

Diger bir calismada ise ucucu personeli etkileyen orgiitsel stres kaynaklarini ve
personelde goriilen stres belirtilerini ortaya koymak amaciyla, personelin is
performansini olumsuz yonde etkileyen ve amaglarina ulasmada kendilerini rahatsiz

eden stres kaynaklar1 belirlenmeye ¢alisilmais, stresin bu kisiler iizerinde ne derece etki
ettigi agiga cikarilmistir. Elde edilen verilere gore ugus personelinde en ylksek
ortalamali stres kaynaklari, personelin istihkaklarini zamaninda alamamasi,

aldiklarinin 6lgtlerinin viicuduna uymamasi, maddi imkanlarin yetersizligi, maaslarin



yapilan isin Kkarsihigini olarak gortilmemesi ve maas artiglarimin tatmin edici

olmamasidir(Giimiistekin ve Oztemiz,2004).

Gtlinay (2016), kabin ekiplerinde is doyumu ve tilkenmislik sendromu ile ilgili
yapmis oldugu ¢alismada 237 kabin memuruna anket ¢alismasi yapmustir. Is doyumu
ile tiikenmislik iliskisini belirlemeye yonelik anket ¢aligmasi sonucunda elde edilen
verilere gore, is doyumu ile tiikenmislik arasinda anlamli ve ters yonlii bir iligki oldugu
ortaya konmustur. Demografik faktorler ile is doyumu ve tiikkenmislik arasinda anlaml1
bir iliski bulunmamustir.

Ugus kabin ekiplerinin tiikkenmislik diizeylerinin is doyumu, Orgiitsel stresi ve
psikosomatik belirtilerle iliskisini 6lgmeye yonelik yapilan bagka bir ¢alismada, 249
kabin ekibinin katilimiyla anket yapilmistir. Calismada elde edilen bulgular su
sekildedir: Ucus kabin ekiplerinde is doyumu tiikenmislik diizeylerini pozitif sekilde
etkileyerek azaltmakta, Orgutsel stres ve psikosomatik belirtiler tiikkenmislik
diizeylerini negatif sekilde etkileyerek artirmaktadir. Ucgus kabin ekiplerinin
demografik ozellikleri tiikenmislik diizeyini anlamli diizeyde farklilastirmaktadir
(Konak,2020).



IKiINCi BOLUM

2. DUYGUSAL EMEK

Havacilik sektoriinde artan rekabete karsi avantaj elde etmek ve siirdlirebilmek
icin, sunulan hizmetin kalitesini arttrmak ve ugus giivenligini saglamak son derece
onemlidir. Ugusun giivenli ve kaliteli sekilde ger¢eklesmesinden sorumlu olan pilotlar
ve kabin memurlari, gorevlerini yerine getirirken fiziksel ve zihinsel olarak emek
harcamaktadirlar.

Ayrica ugus personellerinin, fiziksel ve zihinsel emekle birlikte duygusal emegi
de kullanmalar1 beklenmektedir. Tiirk Hava Yollari’nin (THY) resmi sitesindeki kabin
memurlarina yonelik is gereklilikleri ile 1ilgili tanimlama buna Ornek olarak
gosterilebilir: “Yolcularin emniyetli ve konforlu bir seyahat gergeklestirmelerinden
sorumlu olmalari, ayn1 zamanda gorev aldiklar1 kurumun goriiniir ylizleri olmalari
nedeniyle kabin memurlarinin; bakimli, sik, giiler yiizlii, nazik, empati kurmada
basarili, insan odakli, zor durumlarda karar verme yetisine sahip ve iyi bir takim
oyuncusu olmas1 beklenmektedir.” Buradaki “iyi bir takim oyuncusu olma” beklentisi
aslinda kabin memurlarmin duygusal emek kullanmasini ifade etmektedir. Dolaysiyla,
ucus personellerinin ¢alisma yasaminda duygularmi nasil yonettiklerini anlamak son
zamanlarda arastirmacilar tarafindan 6nemli bir konu olmustur.

Bu Dbolimde duygusal emek kavramina ve tanimma, duygusal emek
yaklagimlarina ve boyutlarina, duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler ile

duygusal emek sonuglarma yer verilmistir.

2.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE TANIMLAR

Duygusal emek kavramu ilk olarak 1983 yilinda, Berkeley'deki California
Universitesi'nde sosyoloji profesorii ve yazari Arlie Russell Hochschild tarafindan
tanimlamistir. Hochschild Atlanta'daki Delta Havayollar1 Hostes Egitim Merkezindeki
egitim programlarina katilmis ve gozlemler yapmustir. Yaptigr gézlemler, yiiriittiigii

miilakatlar sonucunda “Calistiginiz sirketler yalnizca sizin fiziksel hareketlerinizi
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degil, duygularimiz lizerinde de s6z sahibidir” ( Aktaran: Giddens, 2012:5.58) seklinde
belirtmekle, ¢alisanlarin  duygularmin  isletmenin  istegi  dogrultusunda
gerceklestirdiklerini vurgulamistir. Hochschild duygusal emek kavramimi “Kamuya
acik bir sekilde gdzlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii yaratmak i¢in duygularin
yonetilmesidir” (Hochschild, 1983:s.7) seklinde tanimlamistir. Daha sonra Rafaeli ve
Sutton(1987:5.28) Hochschild’in tanimina ek olarak duygusal emegin konugma
esnasinda ses tonu ve davramiglara yansiyan her tiirli cabayr da kapsadigini
belirtmistir.

Hochscild’in ¢alismasindan sonra duygusal emekle ilgili akademik ¢alismalar
son otuz yilda kayda deger derecede ilerlemistir. Duygusal emek, farklt meslekler ve
farkli konularla incelenmistir. Bu nedenle, duygusal emek ile ilgili ¢esitli tanimlar
ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek tanimlarinin bazilarma asagida maddeler halinde yer
verilmistir.

» Hochschild (1983:5.7): Herkes tarafindan agik¢a goriilebilen, yiiz ve viicut
ifadelerinin olusturulabilmesi amaciyla duygularin yonetilmesidir. Duygusal
emek, belirli bir ticret karsiliginda satilmaktadir.

» Ashforth ve Humphey (1993:5.90): Uygun duygunun gosterilmesi davranisidir.

» Morris ve Feldman (1996:5.987) : Is gorenler ve miisteriler arasindaki iliski
esnasinda, isletme tarafindan istenen ve planlama, kontrol ve ¢aba gerektiren
duygunun goésterilmesidir.

» Grandey (2000:5.95): Duygular1 abartacak, sahtelestirecek veya bastiracak
sekilde, duygusal ifadelerin, isletmenin beklentileri dogrultusunda
degistirilmesidir.

> Kruml ve Gaddes (2000:s.177): Is gorenlerin, miikemmel hizmet sunumu
saglayabilmek i¢in, belirli duygulari, isletme tarafindan istenen sekilde
hissetmeleri veya en azindan gostermeleri i¢in rol yapmalaridir.

> Chu (2002:5.31): Isletmenin, degerleri veya gosterim kurallar1 dogrultusunda,
uygun duygusal ifadenin gosterilmesi esnasinda, is gorenin i¢sel duygulariin
veya digsal davranislarinin degistirilmesidir.

> Diefendorff ve Gosserand (2003:5.284) Aktaran Hesieh (2009): Is gorenin,

isinin gerektirdigi role uygun olarak, duygularini yonetmesidir.
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» Meier ve digerleri (2006:5.899): Olaylara, miisterilerin, beraber c¢alisilan
kisilerin ve isletmenin bakis agisiyla bakabilecek sekilde, orgiitsel isbirliginin
ve desteginin kazanilmasinda, ihtiya¢ duyulan duygularin gosterilmesidir.

> Guy ve digerleri (2008:5.97): Isin iyi yapilabilmesi amaciyla, is gorenlerin,
isletmenin istedigi duygular1 gdstermesinde, gercek duygularin bastirilmasi
veya abartilmasidir.

» Y00 (2016:5.1010): Belirli bir kazang elde etmek amaciyla, agik¢a goriinen yiiz
ve viicut gosterimlerinin olugsmasinda, duygularin yonetilmesidir (Hesieh, C.
W. 2009:5.384, Aktaran: Coban,2017:5.39).

Yukarida yer alan tanimlar 6zetlenecek olursa duygusal emek, kisinin sahip
oldugu isin 6nemli bir parcasi olarak igverenin istedigi duygularm uygun sekilde

yOnetilmesidir.

2.2. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Duygusal emek yaklasimlar1 ile ilgili bircok tanimlama yapilmistir ve
gunumuize kadar gelen en c¢ok dort temel yaklasimdan s6z edilmektedir. Bu
yaklasimlar; Hochschild(1979, 1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve
Feldman(1996) ve Grandey(2000) yaklasimlaridir. Bu temel dort yaklasim sirasiyla

ayrintili olarak asagida incelenmistir.

2.2.1. Hochschild’in Yaklasim

Arlie Russell Hochschild duygusal emek ile ilgili ¢calismalarina 1979 yilinda,
duygularin is hayatindaki yerinin 6nemini ifade eden ¢alismalariyla baslamistir (1979:
5.551-575). 1983 yilinda ise yazmis oldugu “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilestirilmesi” adli eseriyle duygusal emek kavrammi terminolojiye
kazandirmastir.

Yazar caligmasinda duygusal emegi iki farkli ornek iizerinden agiklamistir.
IIkinde bir duvar kagidi fabrikasinda calisan cocugun ¢ahisma kosullarmi drnek
gdstermistir. Ikinci drnek olarak ise kendi arastirmasi olan, Delta Havayollarinin
Egitim Merkezindeki ucgus gorevlilerinin isyerindeki davraniglart ve c¢aligma

kosullarmi 6rnek gostermistir. Duvar kagidi fabrikasinda ¢alisan ¢ocugun yaptigr is,
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zihin ve kol, zihin ve parmak, zihin ve omuz arasinda bir koordinasyon gerektirdigini
belirtmigtir. Bunu yazar fiziksel emek olarak ifade etmistir. Ucgus personelinin,
koridorlardan agir yemek arabalarmi iterken fiziksel emek harcadigmni, acil inis ve
tahliye durumlar1 organize ederken de zihinsel emek harcadigimi belirtmistir. Ancak
burada fiziksel ve zihinsel emekten farkli olarak emek harcadigint onun da ‘duygusal
emek’ oldugunu tanimlamistir ( Hochschild, 1983: s.6-7).

Hochschild, duygular1 “bir imge, bir diislince, bir bellekle - bireyin farkinda
oldugu bir isbirligi” (Hochschild,1979:5.551) seklinde ifade etmekle, duygu kurallar1
ile duygular1 yonetmenin, duygu ve bedenin igbirligiyle ortaya ¢iktigini vurgulamastir.
Bu duygular i¢cimizde depolanamadigi gibi, yonettigimiz duygulardan bagimsiz
olmamakla birlikte, duygularimizi yonetirken duygularm yaratilmasma katkida

bulundugumuzu agiklamistir (Hochschild, 1983: s.8).

Hochschild arastirmasinda, ugus personellerinin ¢alisma siirecinde miisteriler ile
stirekli olumlu duygular igindeymis gibi giiliimsediklerini; bu gililimsemenin
calisanlarin iglerinin bir par¢asi oldugunu gézlemlemistir. Bu davranislari yolcularin
ruh halini diizenleyen makyajmn, tiniformanin, kayithh miizigin, ugak dekorunun,
yatistirici pastel renklerinin ve giindiiz i¢eceklerinin bir uzantisi olarak goriindiigiinii
vurgulamistir. Hochschild’ e gore “Duygusal emek bir iicret karsiliginda satilir ve bu
nedenle metalastirilir” (1979:5.569). Burada metalasmadan kasti is gorenin
duygularmni is ile uyumlu hale doniistiirmesi, bu siireci planlamasi, ¢abalamasi ve bu
hisleri 6rgiit yararina performansa doniistiirmesi biitiin bunlarin sonucunda gosterdigi

duygusal emek ile licrete hak kazanmasidir (Turhan, 2019:s.44)

Hochschild (2003:s.35-41) duygusal emegin iki boyutunun oldugunu ileri
stirmiistiir. Birincisi “yuzeysel oyunculuk/rol yapma” ikincisi ise “derin oyunculuk/rol
yapma”. Hochschild yiizey oyunculuk ile derin oyunculugu agiklarken herkesin belli
miktar oyunculuk yaptigini; yiizey oyunculukta disaridan nasil goriindigiimiizi
degistirmek icin kendi icimizde duygu diizenlemesi yaptigimizi belirtmistir.
Hochschild c¢aligmasinda, dramatik kompozisyon yazar1 Erving Goffman’in (1959)
calismalarinda gozlemledigi oyuncularin davraniglarini yiizey oyunculuga Ornek
olarak gostermistir. Oyuncular oyunlarmni canlandirirken beden dillerini kontrol

etmektedir ve istenilen davranigi sergilerken davraniglarini degistirmislerdir.
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Derin oyunculukta ise Rus yonetmen Constantin Stanislavski'nin kendi
deneyimledigi Ornegi sunuyor. Stanislavski’ye arkadaslar1 ile saka olsun diye
"ameliyat" oyunu oynuyorlar. Stanislavski oyunda ger¢ekten korkuyor ve sunu
sOyliiyor: "hasta", "ameliyatindan" korkmus gibi davranmiyor ve baskalarini
kandirmaya ¢aligmiyor, kendiliginden ortaya ¢ikan gergek bir duyguyu ifade ediyor.
Hochschild, bireyden beklenen duygunun kendi iginde duygu dizenlemesi yaparak
sergilemesine ylizey oyunculuk, hissedilen duyguyu degistirmeden gdsterilen

davranisa derin oyunculuk olarak tanimlamstir.

Calismanin bu kisminda Hochschild’in yaklasimi temel alinarak duygusal emek
boyutlarina aciklama yapilmis olup, diger boliimlerde farkli yaklasimlarla birlikte
aciklamalar getirilecektir.

Hochschild, meslek gruplarmi duygusal emek kullanan veya kullanmayan
olarak ikiye aywrmustir ve duygusal emek gerektiren islerin ii¢ ortak ozelliginin
oldugunu belirtmistir. Bu 6zellikler: halkla yiiz yiize veya sesli iletisim gerektiren isler;
is¢inin, bagka bir kisiye minnettarlik veya korku i¢inde duygusal bir durum iiretmesini
gerektiren isler; isverenin, egitim ve denetim yoluyla, calisanlarin duygusal faaliyetleri
iizerinde bir dereceye kadar kontrol uygulamasma izin veren isler seklinde

aciklamistir. (Hochschild,2003:s.147)

Yazar meslekleri duygusal emek gerektirme durumlarma gére kategorize
ederken, bazi mesleklerin daha fazla duygusal emek gerektirdigini 6ne siirmiis ve bu
meslekleri alt1 grupta degerlendirmistir. (Hochschild, 2003: s.244-251, Aktaran
Keles,2014:s.53) Bunlar;

» Serbest meslek calisanlar1 (doktorlar, avukatlar, 6gretmenler, hemsireler,
halkla iligkiler ¢alisanlari, sunucular, vb.)

> Isletmeci ve yoneticiler,

» Biiro isleri vb. (kasiyer, sekreter, postaci, bilet saticilari, telefon operatorleri
vb.)

» Evde calisan 6zel hizmetliler (bakicilar)

» Disarida ¢alisan 6zel hizmetliler (garsonlar, cocuk bakicilari, kuaforler vb.)

> Memurlar

Hochschild’dan sonra duygusal emek ilgili caligmalarda daha fazla mesleklerde

de duygusal emegin kullanildigimi aciklamislardir. Bu ¢alismalar, duygusal emek
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gerektirme yogunlugu farkli olmasimna ragmen, biitiin meslekler farkli derecelerde

duygusal emek gerektigini belirtmisler. (Yalgin, 2010:s.6, Aktaran: Senel, 2019: s5.16).

2.2.2. Ashforth ve Humphrey’nin Yaklasimi

Duygusal emek, Hochschild’din (1979, 1983) yaklasimindan sonra Ashforth ve
Humphrey (1993) tarafindan arastirilmistir. Hochschild (1983)duygusal emek
yaklagiminda, hizmet sunumu sirasinda bireylerin uygun duygusal tepkileriyle ilgili
ortak beklentilerin oldugunu savunmustur. Ashforth ve Humphrey (1993:5.89)
Hoschild’dan farkli olarak duygusal emegi, “Uygun duyguyu sergileme eylemi”
olarak tanimlamislar ve duygusal emegi tanimlarken davramigin altinda yatan
duygulara degil davranisa odaklanmislardir. Yazarlar burada davranisa odaklanmakla,
miisteriler tarafindan dogrudan gézlemlenen ve miisterileri dogrudan etkileyen gercek
davranis kurallarina uymanin, duygular1 "yonetmek" zorunda kalmadan da duygu
kurallarina uyulabilecegini ifade etmislerdir. Bdylece, tanimlarinda hem davranisi
vurguladigini hem de duygu deneyimini duygu ifadesinden ayirdigini agiklamiglardir.
(Ashforth ve Humphrey, 1993: s.90).

Hochschild (1979, 1983), duygusal emegin iki davranig boyutunun ‘yiizey
oyunculuk/rol yapma’ ve ‘derin oyunculuk/ rol yapma’ oldugunu belirtmistir.
Ashforth ve Humphrey(1993:5.88) bu boyutlara ek olarak ‘dogal duygular’
boyutunun oldugunu ileri siirmiisler. Yazarlar, duygusal emegin hizmet siirecinde
calisanlar tarafindan beklenen duygularin sergilenmesiyle ortaya ¢iktigini ve bu
nedenle yiizey etkili, derin etkili veya ger¢cek duygularin ifadesi ile
gerceklestirilebilecegini savunmuslardir. Bu durumu su Ornekle agiklamiglar
(Ashforth ve Humphrey,1993:5.94). Hastanede calisan bir hemsirenin yarali bir
cocuga karst merhamet ve sevgi ile yaklasmasi dogal bir davranis olarak
tanimlanmigtir.  Hemgsirenin = rol  yapmasmi  gerektirmeyecek  durumlarla
karsilasabilecegi, dogal duygularini ise yansitiyor olmanmn da olagan olabilecegi
vurgulamiglar. Ashforth ve Humphrey (1993) cok az ¢aba ile beklenen duygunun

yansitilmasi olaymi ‘dogal duygular’ olarak ifade etmisler.

Ashforth ve Humphrey (1993:s. 96), hizmet sektoriinde duygusal emegin
onemini dort madde ile belirtmisler (Aktaran: Senel, 2019:s.17).
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> Birincisi, calisanin rgiitii ile miisteri arasindaki baglantisini saglayarak orgiitii
temsil etmesidir.

> Ikincisi, calisan ile miisterinin bire bir, yiiz yiize iletisimde bulunmasidir.

> Uclincusti, calisan ile miisteri arasindaki iliskinin canl1 ve degisken bir yapiya
sahip olmasidir.

» Sonuncusu ise, hizmet sektoriinde sunulan hizmetin genellikle soyut
kavramlardan meydana gelmesi nedeniyle miisterinin hizmet Kkalitesini
Olcmesinin oldukca gii¢ olmasidir.

Bu dort faktor hizmet davranisina bir deger bigmektedir. Hizmet sunumu
sirasindaki ¢alisanin bu davraniglari, genellikle miisterilerin iirlin kalitesi, mal ve
hizmet algilarmi1 giliclii bir sekilde etkilemektedir (Bowen vd. 1989 Aktaran:
Ko¢,2019:5.53).

Ashforth ve Humphrey’in, Hochschild’e ilave olarak duygusal emek
teorisine katkilar1 sunlardir (Duman,2017:5.33): hizmeti alanlar tarafindan,
calisanlarin duygusal emek sergilemelerinin istenen sekilde olup olmadiginin tespit
edilmesi, beklenen dogal davranislarin, ¢alisanlarin duygusal davranis kurallar1 ile
0zdeslesmesinin gerekliligi, duygusal emegin verimlilige etkisinde 6zdeslesmenin

etkili oldugudur.

2.2.3. Morris ve Feldman’mm Yaklasim

Mortris ve Feldman 1996 yilinda yaymladiklar1 “Duygusal Emegin Boyutlari,
Onciilleri ve Sonuglar1” adli makalelerinde, duygusal emek yaklagimlar: hakkinda
derinlemesine bilgi vermektedirler. Yazarlar duygusal emegi “Orgiit tarafindan
arzulanan duygular1 sergilerken sarf edilen ¢aba, planlama ve kontrolden olusan
kisiler arasi etkilesim siireci” olarak tanimlamakla, duygu yonetiminden ziyade
duygunun ifade edilis sekli olan davranis, duygusal emegi agiklamada on plana

¢ikmaktadir (Mamac1,2019:s.8).

Bu yaklagimda duygusal emegi ii¢ temel boyutu olan dogal, derin ve yiizeysel
rol yapma boyutlar1 yerine duygusal emek siireciyle alakali boyutlara ayirarak
incelemistir (Ciceklioglu,2019:5.64). Morris ve Feldman yaklasimlarinda duygusal

emegin dort boyutunun oldugunu tanimlamislardir. Bu boyutlar sunlardir:

16



Duygusal gosterimin sikhigi: Bu boyut, miisteri ile c¢alisan arasindaki
etkilesimin  sikligini, Onemli Olglide misteri beklentileri  belirlemektedir
(Ko¢,2019:5.57)

Dikkat (duygularin siiresi ve yogunlugu): Duygu gosterimi siresi, genellikle
caliganlarin misterilerle gecirmis olduklar1 etkilesimin siiresi olarak ifade edilmekte
ve bu siirenin kisalig1 ya da uzunlugu ¢alisanlarin miisterilerle olan etkilesimine bagl
olmaktadir (Senel,2019:s.18). Duygusal yogunluk ise, bir duygunun hangi blytklikte
yasandigi1 veya ifade edildigi anlamia gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 5.990).

Gosterilmesi beklenen duygular (duygularin cesitliligi): calisanlarin gorevi
geregi sergilemesi beklenen duygularin farklilik diizeyi arttik¢a, duygulari ve
davranislar1 tizerindeki kontrolii arttirabilmek i¢in sarf edecegi ¢cabanin diizeyinin de
artacagini ifade etmektedir(Saltik, 2014:5.20).

Duygusal celiski: Gergekte hissedilmeyen fakat orgltsel olarak arzu edilen
duygularm ifade edilmesiyle birlikte ortaya ¢ikan duygusal uyumsuzluktur. Gésterim
kurallar ile duygular arasinda paralellik olmadigi hallerde duygusal emek gereksinimi

artacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 5.991).

2.2.4. Grandey’in Yaklasimi

Alicia A. Grandey (2000:5.95-110) kendisinden once yapilan duygusal emek
yaklasimlarini 6zellikle, Hochschild, Ashforth ve Humphrey, Mortris ve Feldman’in
teorik bakis agilarini gézden gegirmistir. Bu ti¢ yaklasimin gelecekteki ¢alismalar igin
bir temel sagladigini ancak, duygusal emegin nasil tanimlanmasi ve
kavramsallastirilmasi1 konusunda celigkiler i¢erdigini savunmustur. Bu yaklasimlarin
ortak 6zelliklerini ve farkliliklarmi irdeledikten sonra biitiin bu ¢calismalarin birlesimi
olan farkli bir model gelistirmistir. Grandey’nin gelistirdigi modele sekil 1” de yer

verilmektedir.
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Sekil 1. Grandey’nin Duygusal Emek Modeli

Durumsal Degiskenler =~ Duygu Diizenleme Siireci Uzun Vadeli Sonuglar

Etkilesim Beklentileri

. Siklik Duygusal Emek

e  Sire Bireysel Refah

o Cesitlilik Derinden Rol Yapma: Duygu e Tikenmislik
e  Gosterim Degistirme e IsTatmini

Yiizeysel rol yapma: ifade

Kurallari \ e Dikkati Farkli Yéne
Cevirme
e  Biligsel Degisim

Duygusal Olaylar Degistirme "
Orgitsel Refah
e  Olumlu e Tepkiyi Hafifletme
. Performans
Olaylar

. Geri cekilme

e  Olumsuz
Olaviar davranigt

Bireysel Faktorler Orgutsel Faktorler

e  Cinsiyet oI5/ Mesleki
e  Duygusal Ozerkligi
Anlatimcilik . Yonetici Destegi

e  Duvausal Zeka Is Arkadagi Destegi

Kaynak: Grandey 2000:s.101 (Aktaran Senel, 2019: s.21)

Sekildel’de  goriildiigii  gibi  Grandey(2000) o6nceki duygusal emek
yaklasimlarinin tanimlar1 ¢ergevesinde yeniden diizenlemeler ve eklemeler yaparak,
duygu diizenleme siirecini i¢ceren model olusturmustur. Yazar modelinde, iletisim
beklentilerinin ve duygusal olaylarin, yilizeysel ve derin davranisi ortaya ¢ikaran
faktorler oldugunu belirtmistir. Bireysel ve Orgiitsel faktorler ise duygusal emegin
ortaya c¢ikmasinda ara degiskenler oldugunu, yiizeysel ve derin davraniglarin
sonuglarmaysa bireysel ve orgiitsel sonuglar olarak smiflandirmaktadir. Grandey
(2000:102) etkilesim beklentilerini agiklarken, Hochschild (1983)’in duygusal emek
yaklagimimdan miisteri etkilesimini ele almistir. Burada mesleklere gore miisteri ile
etkilesim beklentilerinin ¢esitlilik gosterdigini, etkilesim sikliginin, siiresinin ve
gosterim kurallarmin, calisanlarin sergileyecegi duygusal emegi etkiledigini
belirtmistir. Duygusal olaylar konusunda ise Grandey (2000:5.103), olumsuz

olaylarda bireyler duygularin1 diizenlemeleri i¢in daha fazla caba harcama

18



zorunlulugu duydugunu, ancak olumsuz olaylarda ise bireylerin daha az caba
harcadiklarmni ifade etmistir.

Grandey duygusal emegi, calisanlarin orgiitiin istedigi davraniglar1 gostermek
iizere, duygu gosterimlerini diizenleme c¢abasi ve siireci olarak ifade etmistir
(Begenirbasg,2013:5.99). Grandey modelinde, duygu ydnetim siirecinin araci olan
duygusal emegi etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorlerde ele alinmistir. Grandey’e
gore, eger duygusal emek bir siire¢ olarak goriiliirse, stiregteki her adimin detayli
analizleri ile 6rgitsel ve bireysel sonuglarin olumsuz yanlarmi ¢alisanlar i¢in pozitif
hale getirmek miimkiin olacagini diistinerek, duygusal emegin daha iyi anlasilmasini
saglamaya calismistir (Kog,2019:5.65). Ayrica duygu diizenleme siireci ¢galismalarina
ve duygusal ¢alisma alanlarina dayanarak, ytizeysel rol yapma ve derinden rol yapma
stirecleri, ¢alisanlarin tilkkenmisligi ve orgiitsel refahla iliskili oldugu goériilmektedir.

Biitiin yaklasimlar1 6zetleyecek olursak, insan davranislarini etkileyen en temel
unsurun duygular oldugunu duygusal emek kavramimi agiklayan dort yaklasimda da

gormekteyiz.

2.3. DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI

Yukarida ele aliman dort temel yaklasimlarda da goriildiigii gibi duygusal emek
cesitli sekillerde boyutlandirilmaktadir. Genellikle ii¢ boyut iizerinde g¢alismalar
yapilmis olup bu boyutlar: ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
seklindedir. Calismanin bu kisminda duygusal emegin ii¢ boyutunu ayrintili olarak

aciklanacaktir.

2.3.1. Yuzeysel Rol Yapma

Ylzeysel rol yapma, “gergekte olmayan ve hissedilmeyen duygularin
hissediliyormus gibi gdsterilmesidir” (Grandey,2000:5.97). Yuzeysel rol yapma
boyutunda ¢alisanlar duygularmi diizenlemekte ve kontrol altina almaktadirlar
(Brotheridge ve Grandey, 2002:s.22). Hochschild ise, yuz ifadesi, jestler ve ses tonu
gibi sozel ve s6zel olmayan ipuglarinin dikkatli bir sekilde sunulmasiyla elde edilen,

gercekte hissedilmeyen duygular1 taklit etmeyi igerir seklinde tanimlamistir. Buna

19



ornek olarak, Hochschild’in (1983) kitabinda ifade ettigi bir ugus gorevlisinin kriz
anindaki davraniglar1 gosterilebilir. Ugus gorevlisi, kriz sirasinda kendi endiselerine
ragmen yiiziindeki telasi ve korkuyu yansitmamak i¢in duygularini bastirdigini,
sogukkanlilikla panigi onlemeye calistigini, bu sekilde yolcularin inanmalarini ve
sakinlesmelerini saglayabildigini agiklamistir (Hochschild, 1983: s.107). Burada ugus
gorevlisi igten gelmedigi halde uygun duygusal tepkiyi ortaya koymakla, kurumsal
veya mesleksel gosterim kurallar1 ¢ercevesinde hi¢ hissetmedigi bir duyguyu
sergilemektedir.

Asforth ve Humprey ise yiizeysel rol yapma da, ¢alisanlar ger¢ek duygularini
degil, davranmslarini degistirdiklerini ifade etmislerdir (1993:5.92). Bireyler,
duygularmi degil de davranislarim1 degistirdikleri i¢in, dogal duygular1 ile
sergiledikleri  davranmiglarn  c¢atigsmast  sonucunda  duygusal  uyumsuzluk
yasamaktadirlar (Kruml ve Geddes, 2000: s.13; Grandey, 2003:s.89; Hochschild,
2003:5.90; Morris ve Feldman, 1996:5.992; Glomb vd. 2004:5.701). Hochshild’a
(1979:569) gore yiizeysel rol yapma veya is yerinde gercek olmayan davraniglar
sergilemek ¢alisanlar iizerinde olumsuz durumlar ortaya ¢ikarmaktadir ve bu durumlar

calisanlarda tiikenmislik ve is stersine yol agabilmektedir (Grandey,2000:s.96).

2.3.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, bireyin iyi seyler diisiinerek veya i¢inde bulundugu durumu
yeniden degerlendirerek, duygularini beklenen en uygun sekilde degistirme ¢abasidir
(Grandey, 2000: s.96). Calisanlar derinden rol yapma sergilerken yiizeysel rol
yapmaya gore daha fazla caba sarf etmektedirler. Clinki derinden rol yapma siirecinde
calisanlarin hissedilmesi gereken duyguyu gergekten hissetmeye ¢aligmasi i¢cin “kendi
ruhlarin1” katmalar1 gibi, bir calisan da arzu edilen duyguyu aym sekilde yasamaya
calisabilirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: s.92- 93). Gross’a gore (1998) derinden
rol yapma duygusal diizenlemenin 6nciil odakli bir tiiriidiir. Derinden rol yapma
biligsel olarak yeniden degerlendirmeyle ya da dikkatte diizenlemeyle basarilmaktadir
(Grandey, 2000). Duygusal emek uygulanmadan oOnce derin davranista, igsel
duygularin degistirilmesi gerekmektedir. Calisanin i¢sel duygularmi bilingli olarak
degistirmesi, stres gibi olumsuz duygular1 azaltarak, olumlu duygulara yol
acacaktir(Hochschild, 1983).
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Hochschild (2003:5.38) derinden rol yapmayi ortaya c¢ikaran iki ydntemin
oldugunu ifade etmektedir. Birincisi: calisanin, kendisinden beklenen duygulari
sergilemek icin onceki deneyimlerini kullanarak, davranmasi gereken duyguyu
hissetmesi; ikincisi ise ¢alisanin kendisinden beklenen duygular1 davranmasi gereken

duruma gore uyarlamasidir.

Grandey’e gore (2000) calisanlarin, misterilerle ilgili konularda duygudaslik
kurmaya ¢alismasi, daha kaliteli hizmetin ortaya ¢ikmasinda etkili olacaktir. Duygusal
emek arastirmacilart duygusal emegin derinden rol yapma tiiriiniin sergilenmesinin
calisanlar ve orgiitler agisindan daha faydali olacagi goriisiinii desteklemektedirler

(Chau, 2007:s.9).

2.3.3. Dogal Duygular

Ashforth ve Humprey (1993:s.33) yiizeysel ve derinden rol yapmaya ek olarak,
calisanlarin gostermesi gereken duyguyu gercekten hissedebilecegi durumlarin da
olabileceginden bahsetmis ve bu davranig boyutunu dogal (samimi) duygular olarak
ifade etmiglerdir. Baska bir tanimda ise, c¢alisanlar gercekten hissettikleri ve
sergiledikleri duygular ile davranis kurallar1 uyumlu oldugu durumda dogal duygular
sergilemektedir (Chu ve Murrmann, 2006:s.1182). Dogal duygular sergileyen calisan,
miisteriye karsi rol yapma geregi duymadan, gercekten hissettigi duygular iginde
davraniyordur (Diefendorff vd. 2005:5.352). Ashforth ve Humphrey giére miisterilere
iletilmesi beklenen bazi duygular herhangi bir zorlamaya gerek kalmadan dogal ve
icten olarak ¢alisan tarafindan hissedilebilir (1993: 5.94).Buna 6rnek olarak hastanede
calisan bir doktorun, ilgilendigi hastasim1 kaybettiginde, hastaya fiziilerek dogal
davranis sergilemis olmasidir.

Ashforth ve Humphrey (1993), bu davranis tiiriinde ¢alisanlarin ¢ok az duygusal
emek sarf edecegini savunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:5.94). Bircok yazar
buna katilarak, dogal duygular, hizmet siireclerinde orgiit tarafindan istenen
davranislar, hi¢ ¢aba sarf edilmeden ya da ¢ok az ¢aba gerektirdigi halde dogal olarak
sergilenen duygulardir seklinde ifade etmislerdir. (Brotheridge ve Lee, 2003;
Brotheridge ve Grandey 2002; Glomb ve Tews, 2004).
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Yazarlara gore, dogal davranigin kullanilmasi is yerinde olumlu sonuglara yol
acacagmi, calisanin kendisi gibi davranma seviyesi yiikseldik¢e, duygusal emegin
olumsuz etkileri o derece azalacaktir(Ashforth ve Humprey 1993: 5.98). Bu durum
dogal duygu gosteriminde hizmet alanlarin olumlu tepkilerine neden olmaktadir
(Hennig vd, 2006:5.60). Wharton(1999) ise dogal duygularin duygusal ¢eliski ve

tilkenmislik gibi olumsuz sonuglalar ile iligkilendirilmemesi gerektigini vurgulamistir.

2.4. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN BIREYSEL FAKTORLER

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler olarak bu ¢alismada, demografik
ve kisisel Ozellikler seklinde incelenecektir. Demografik Ozellikler c¢ahsanlarin
cinsiyetini, medeni durumunu, yasini, gelirini, egitim durumunu ve ¢ahsma
suresilerini  kapsamaktadir. Duygusal emegi etkileyen kisisel Ozellikleri ise

duygulanim, empati ve kendini uyarlamadir.

2.4.1.Demografik faktorler

Cinsiyet: duygusal emek davraniglar1 ile ilgili ¢alismalar incelendiginde,
kadinlarin erkeklere gore duygularimi daha 1iyi yonettikleri bilinmektedir.
Toplumlarda duygu gdsterimleri agisindan kadmlardan daha fazla beklenti vardir.
Bazi1 meslek dallarinda cinsiyet temelli bir ayrim s6z konusu olmakla, kadinlarin daha
cok rol listlendikleri yardim saglamaya yonelik mesleklerde olduklar1 belirtilmektedir
(Bastm ve Begenirbas, 2013:5.573). Ornegin kabin personellerinin biiyiik bir
cogunlugu kadinlardan olusmaktadir. Emniyet teskilatinda ise kadin polislerden daha
cok erkek polisler ¢aligmakla birlikte, kadm polislerin daha ¢ok masa basi gérevlerde

yer alirken, erkek polislerin sahada daha fazla yer aldiklar1 bilinmektedir.

Yag: Hoschild ¢alismalarinda, yasi daha ileri olan galisanlarin tecriibelerinden
dolay1, duygusal olaylar1 daha kolay yansitabileceklerini ifade etmistir (1983:s.165).
Buna gore, yas arttikga duygu kontrolii ve diizenlemesi de artis gdstermektedir. Bir
bagka caliymada yas ile duygu kontrolii arasinda pozitif yonlii iliskinin oldugu

belirtilmistir (Gross vd, 2010:s. 590).
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Egitim durumu: Duygusal emek ile ilgili caligmalara bakildiginda, meslekleri
ile ilgili egitim alan ¢alisanlarin, daha fazla duygusal emek sergiledikleri
goriilmektedir. Kabin memurlar1 ile yapilan bir calismada mesleki egitim almanin,
calisanlarin duygusal emek kullaniminda faydali olacagini vurgulamaktadir
(Colak,2018:5.168).

Medeni durum: Calisanlarin medeni durumlarmna yonelik yapilan ¢aligmalarda
duygusal emek mesleklere gore farklilik gostermektedir. Ornegin dgretmenler ile
yapilan bir ¢alismada evli 6gretmenlerin bekar 6gretmenlere gére daha fazla yilizeysel
rol yapma gosterdikleri ifade edilmektedir. Bir baska ¢alismada ise, bekar kabin
memurlariin, evlilere gére daha fazla derinden rol yapma sergiledikleri goriilmektedir
(Chang ve Chiu, 2004:5.309).

Calisma siiresi(kidem): Calisanlar is yerindeki biriktirdigi tecriibelerinden
dolay1r vyaptiklar1 ise daha hakim olarak, olumlu davranislar sergiledikleri
goriilmektedir. Konaklama isletmeleri iizerine yapilan ¢alismada, ¢caligma siiresi daha
fazla olan c¢alisanlar, daha fazla duygusal emek sergilemektedirler (Guliyeva,
2018:5.124).

2.4.2.Kisisel Faktorler

Duygulanmim: Tiirk Dili Kurumu Sézliiklerin ’de duygulanim, “Istenc ve
anliktan ayr1 goriilen, duygusal tepkiler gosterme durumu.” seklinde agiklanmaktadir
(https://sozluk.gov.tr/). Morris ve Feldman ise duygulanim kavramini, bireylerin genel
olarak herkese ve her seye yonelik belirli bir duygusal egilim gostermeleri olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlarin duygusal emek boyutu se¢imi ile iligkili olan
duygulanim olumlu ve olumsuz duygulanim olarak ikiye ayrilmaktadir (Morris ve
Feldman,1996:5.1000). Olumlu duygulanim, mutluluk, yiiksek enerji, biitiiniiyle
odaklanma ve cosku gibi olumlu hislerin goriildiigii bir durumdur. Olumsuz
duygulanim ise sinir, 6fke, kizgmlik, korku, sugluluk gibi olumsuz hisleri goriildiigii
durumdur.

Empati: Empati psikolojik bir terim olarak ele alindiginda; diger insanlarin
gercekligi nasil algilayip yorumladiklarini, bu gerceklige iliskin kendi goriisiinden
vazgecmeden anlayabilme yetenegidir (Ciceklioglu, 2019:5.56). Duygusal emek

acisindan bakildiginda empati, ¢alisanin karsisindakini iyi anlayip, duruma gore
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davraniglarii yonetmesi, empati ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.

Kendini uyarlama: Kendini uyarlama (self-monitoring) teorisine gore, bireyler
durumun gereklerine gore davraniglarint uyumlastirmak adina hassasiyetlerini ortama
gore degistirmektedirler( Turhan, 2019:5.68). Kendini uyarlama yetenegi yiiksek olan
kisiler, Ozellikle disa yansittiklar1 davraniglari, i¢inde bulunduklari durumun
gereklerine gore adapte ederken, kendini uyarlama yetenegi diisiik olanlar ise boyle

bir adaptasyona gerek duymaz (Oral ve Kdse, 2011: s.469).

2.5. DUYGUSAL EMEK SONUCLARI

Gilinlimiizde duygusal emek ile ilgili ¢aligmalarda da goriildiigii iizere duygusal
emek, bircok calisma yasamimda hayati 6neme sahiptir ve gilinliik orgiitsel yasamin
ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir. Duygusal emek yapisina bakildiginda, orgiitsel
olarak arzu edilen duyguyu ifade etmek i¢in duygularm yoOnetimi olarak
algilanmaktadir. Duygularin yonetimi, Orgiitsel normlarin gerektirdigi ifade edilen
duygularm, ger¢ekte hissedilen duygulardan farkli oldugu durumda duygusal
uyumsuzluga yol agabilecegini bir¢ok calismada goriilmektedir. Bu durum daha ¢ok
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular yollariyla ortaya ¢ikmakla,
calisanlardan emek ve enerji harcamasini gerektirir. Bu ¢aba géz oniine alindiginda,
duygusal emegin orgiit i¢indeki sonuglarmin ne oldugunu kabul etmek 6nemlidir.
Calisanlarin sergilemis olduklar1 duygular, orgiitlerin performanslar1 iizerinde de
pozitif ve negatif etkilere sahiptir (Ci¢eklioglu,2019:s.47). Bir taraftan duygusal emek,
orglitiin 1y1 performansini destekleyerek, basarili miisteri hizmetlerinin kilit noktasini
temsil ederken, diger yandan duygusal emek calisanlarin refahini, tilkkenmislige, daha

diistik is tatmini ve olumsuz ¢alisma davranislarina neden olabilmektedir.

24



UCUNCU BOLUM

3. IS STRESI

Isyerlerinde bireyler arasindaki iliskilerde ve ¢alisma ortaminda bireylerin
duygularmi olumsuz yonde etkileyen goriinmez bir durum vardir. Is stresi bu
durumlardan biridir. Is yerinde yasanan stres bireylerde olumsuz etki yaratmaktadur.
Calisanlarin ruh halini anlamak ve is ytlikiinii 6nlemek i¢in 1§ yerlerinde saglikli bir
ortam saglamak ¢ok onemlidir.

Bu boliimde stres ve is stresi kavraminin tanimana; is stresini etkiyen faktorlere;

1 stresinin sonuglarina ve is stresiyle basa ¢ikma stratejilerine yer verilmistir.

3.1. STRES VE IS STRESI KAVRAMI

TDK ’ya (https://sozluk.gov.tr/) goére “ruhsal gerilim” olarak tanimlanan stres
ile hem giinliik hayatta hem de is hayatinda farkli diizeylerde yasamin her asamasinda
karsilagilmaktadir. Bireyin is hayatinda yasadigi stres bireyi psikolojik ve fizyolojik
olarak etkilemekle beraber, orgiiti ve diger calisanlar1 da olumsuz ydnde
etkilemektedir. Bu nedenle stres isletmeler agisindan iizerinde durulmasi gereken
onemli kavramlardan biri olmustur. Diger yandan bilimsel yayin literatiiriine yogun
olarak 1980’li yillarda giren stres kavrami, arastirmaci ve bilim adamlar1 tarafindan

farkli ve gesitli sekillerde ifade edilmistir (Oztoprak,2014: s.29).

[k kez stres kavramu Selye (1997: 5.23) tarafindan kullanilmis olup kavramsal
olarak “viicudun herhangi bir dis talebe verdigi tepkiler” olarak tanimmlanmistir
(Deveci,2016:536). Ciiceloglu stresi bireyin fiziksel ve sosyal ¢evredeki uyumsuz
kosullar nedeniyle, bedensel ve psikolojik sinirlarmin 6tesinde harcadigi gayrettir
seklinde tanimlamistir (1994: s.321). Diger bir tanmima gore stres, herhangi bir dis
cevrenin yapmis oldugu etkinin, durum veya olayin, organizmaya yanstyan psikolojik
veya fiziki negatif sonuglardan olusur (Dinger,1994:s. 219). Sahin ise stresi bireylerin

fiziksel ve ruhsal yapilarina etki eden, bireyin davranislarini, isteki verimlerini ve
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cevresindeki diger insanlarla iliskilerini olumsuz etkileyen psikolojik bir durum
oldugunu ifade etmektedir(2019:s.51) .

Stres ile ilgili yapilan ¢aligmalarda giiniimiiz is diinyasinda ¢alisanin ¢alisma
kosullari, yasadigi gerilim ve gerilimin sonuglar1 {izerine odaklanarak is stresinin
onemi arastirilmistir. Is stresinin ne oldugunu anlamak ve stresi en diisiik diizeyde
tutmak igletmeler i¢in de Onemli hale gelmistir. Ciinkii ¢alisanlarin ig stresinden dolay1
performansinin diismesi isteki verimliligin azalmasma neden olmaktadir.

Is ortammda ¢alisanlarin yasadiklar: stres is stresi olarak tanimlanmakta ve
kisilerin kendilerine, isin niteligine, is dis1 faktorlerin etkisine bagl olarak ¢alisanlarin
yasadiklar1 stres seviyesi degismektedir(Turung ve Celik, 2010:s.186). Is cevresinin
isgoren tlizerinde yarattig1 baski ile isgorenin kapasitesi arasinda bir uyumsuzluk
bulunmas1 isgérenin is stresi yasamasina neden olabilmektedir (Efeoglu, 2006:s.22).
Is stresi, yapilan igin gerekleri ile ¢alisanin yetenekleri, kaynaklari ya da gereksinimleri

arasinda uyumsuzluk oldugunda igsel tepki olarak ortaya ¢ikar (Senyigit, 2004: 104).

3.2. IS STRESINE ETKi EDEN FAKTORLER

Stresin olusumuna sebep olan bir¢ok faktdr bulunmaktadir ve bu faktorler
baslica {i¢ grupta toplanmaktadir. Bunlar:1) Bireyin kendisi ile ilgili stres kaynaklar1
2) Bireyin is ¢evresinin yarattig1 stres kaynaklar1 (is stresi) 3) Bireyin yasamini
sirdiirdiigii genel ¢evre ortammim yarattigi stres kaynaklaridir (Aktaran:

Kalay,2009:s.43).

3.2.1. I Stresini Etkileyen Bireysel Faktorler

Strese sebep olan bireysel faktorler genellikle kisilik, cinsiyet ve yas, yasam
tarz1 ve aile olarak siralanmaktadir (Sahin,2019:5.53). Bireylerin kisilik yapilarimi
ortaya cikaran huy, karakter ve yetenek, stresin ortaya c¢ikmasindaki en temel
faktordir. Kisinin ¢evresini nasil algiladig, ¢evresel degisimlere, olaylara ve iligkilere
nasil bir tepki gosterdigi belirli sinirlar igerisinde, ilgili kisinin kisiligi ile ilgilidir
(Kalay,2009:s.44). Ayrica kisilik faktorlerinin yani sira gecmis deneyimler, farkli

algilamalar, aile hayatinin sorunlu olmasi, vefat, bosanma, sosyal ¢evre, ekonomik
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sorunlar da calisma ortammi yansiyan bireysel stres  kaynaklarini

olusturur(Giil,2015:5.65).

3.2.2. is Stresini Etkileyen Dis Cevresel Faktorler

Stresin ortaya c¢ikmasinda dis c¢evresel faktorlerin biiylik bir etkisi
bulunmaktadir. Toplumsal ve teknolojik degisimler, aile, yer degistirme, ekonomik
ve mali kosullar, rk ve toplumsal sinif, yasanilan yer ve ¢evre toplum kosullari, dis

cevresel stres faktorleri olarak siralanabilmektedir (Ildiz, 2009:s.16).

Kisilerin i¢inde yasadiklar1 ortam, onlarin fizyolojik ve psikolojik durumlarina
etki eder (Yumusak, 2007:s.104). Giriiltii, sagliksiz ¢alisma malzemeleri, sigara
dumani, hava kirliligi, asir1 sicak ya da asir1 soguk hava insanlarda strese neden
olabilmektedir (Sahin, 2019:5.57). Ayrica bireyler yasamlarini siirdiiriirken, dis
cevredeki siyasal ve yOnetsel baskilar, ekonomik, sosyal, teknolojik belirsizlikten
etkilenmekte ve dis ¢evredeki degisim hareketleri onlar1 yogun olarak etkilemektedir
(Kalay,2009:s.44).

3.2.3. Is Stresini Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Is stresine yol acan faktorlerin basinda, drgiitsel faktdrler gelmektedir. Bunlar
kisilerarasi catigma, asir1 is yiikii, ydonetim tarzi, isin monoton ve sikici olmasi, kariyer
engeli, fiziki ¢evre sartlar1 ve performans degerlendirme gibi unsurlardir(Yaprakli ve
Y1maz,2007:s.157). Calisanlar acisindan Onemli derecede strese yol acgan
faktorlerden birisi de yapilmasi gereken is miktar1 olmaktadir. Cok fazla veya ¢ok az

is calisanlarda fiziksel ve psikolojik strese neden olmaktadir (Ulbegi,2016: s.58).

Ayrica igyerinde calisma saatleri, vardiyali ¢alisma ve fiziksel kosullar da
orgiitsel faktorler icinde yer almaktadir. Yapilan arastirmalar isyerindeki sicaklik ve
nem oranmnin bireylerin morali, isi yapma kapasitesi hatta fiziksel ve duygusal

durumlart iizerinde etkilerinin oldugunu gdstermistir(Yumusak,2001:s.104).
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3.3. 1S STRESININ SONUCLARI

Insanlar is hayatinda sik sik stres yasarlar. Ozellikle, ¢alisma saatlerinin oldukga
uzun olmasi, vardiyali calisma ve mesai siireglerinde karsilagilan sorunlar sonucunda
calisanlar stres yasamaktadirlar. Is hayatinda yasanan stres hem calisanlar1 hem de
orgutd etkileyen bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle is stresinin

sonuclarini bireysel ve orglitsel olarak iki grupta irdelemek gereklidir.

3.3.1. s Stresin Bireysel Sonuclar

Is stresin bireysel sonuglari, bircok arastirmaci tarafindan duygusal, fizyolojik
ve davranissal tepkiler olarak smiflandirilmistir. Isyerinde yasanan stresin, mevcut
fiziksel hastaliklarin ve hatta 6liimiin baslica kaynagi olan kronik rahatsizliklarin
olusumunda artan diizeyde rol oynadigi gergeklestirilen calismalarla
desteklenmektedir (House, 1981:s.4; Aktaran Aydm, 2018:s.45). Calisanlarin is

stresine verdigi tepkiler sekil 2°de gosterilmistir.
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Sekil 2 . Is Stresinin Bireysel Sonuclari

Is Stresinin Bireysel Sonuclar

Dikkatini toplayamama
Kararsizlik

Unutkanlik

Hassasiyet

Korku

Bikkinlik ve Tatminsizlik

Duygusal

Tepkiler

Kan basinci seviyesinde degisme
Nabiz ve kalp hizinda degisme
Bas Agrist

Bel Agrist

Ulser

Kalp Rahatsizliklar1

Fizyolojik

Tepkiler

—
(¢ o o o o o)

Saldirganlik

Asir1 yemek yeme

Yemek istememe

Alkol

flag, sigara kullamnunda artis

Davranigsal

Tepkiler

Kaynak: Devebakan, 2007:5.156; Aktaran: Gul, 2015:s.77

Yukaridaki is stresinin sonuglarimi gosteren sekil 2’yi yorumlayacak olursak, is
stresi yasayan birey ilk olarak isyerinde kararsizlik, bikkinlik ve unutkanlik gibi is
hayatin etkileyen duygusal tepkiler gostermektedir. Devam eden siireg igerisinde ise
bireyin gosterdigi duygusal tepkiler, fizyolojik tepkiler yaratarak yasamina yansidigini
gozlemlemekteyiz. Fizyolojik tepkilerden dolay1 ortaya ¢ikan kalp rahatsizligi, kan
basinci seviyesinde degigme gibi rahatsizliklar yiikselerek devam etmesi durumunda
bireyler bu hastaliklar sebebiyle hayatlarini kaybedebilmektedirler (Sahin,2019:s.74).
Sonu¢ olarak bireyin yasadigi stresin verdigi fizyolojik tepkilerin kisinin
davraniglarma aktarildigini  gozlemlenmektedir. Stresli olan bireyler giinliik
sorunlarindan kurtulmak diisiincesiyle, sigara, alkol kullanmaya baslarlar ve bu

davranislar zamanla aliskanlik haline gelmektedir.
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3.3.2. Is Stresin Orgiitsel Sonuclari

Is stresinin birgok orgiitsel sonuglara yol agtig1 soz konusudur. Ornegin stres
nedeniyle sagligini ve motivasyonunu kaybeden bireyin is yerinde diisiik performans
sergilemesi Orgiit igin yiiksek maliyete sebep olabilmektedir. Ayrica, stres nedeniyle
calisanlarin karsilastigi fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar, orgiitsel baglamda
calisanlarin hastalik nedeniyle ise gelmemesiyle veya tazminat talepleriyle
sonuclanabilmektedir ( Ulbegi, 2016: s5.63). Is stresi sonucunda ortaya ¢ikan orgiitsel

sonuglar asagidaki tablo 1’de sirlanmistir.

Tablo 1. Stresin Orgutsel Etkileri

Stresin Orgiitsel Sonuclar
Orgiite bagligin azalmast Is kazalar1
[sten tatminsizlik Uyar1 ve cezalarda artig
Mal ve hizmetlerin kalitesinde diisiisii Sigorta 6demelerinin miktarinda artis
Verimliligin azalmasi Aleyhte agilan davalarin sayisinda artis
Kararlarin etkinliginin zayiflamasi Kariyer durgunlugu
Isgiicii devrinin yiikselmesi Is devamsizliklarinda artma
Orgiitsel iklimde sogukluk Is iliskilerinde gerginlik
Saglik maliyetlerinde asir1 yiikselme Orgiit igi iletisimin zayi1flamasi
Personel sikayet ve taleplerinin artmasi Uzayan yemek ve ¢cay molalari
Uzayan yemek ve cay molalar Hesapta olmayan zaman kayiplar
Hile ve sabotaj Personele 6denen tazminatlarin artmasi
Miisteri sikayetlerinde artig Orgiitiin imajinin zayiflamasi
Boliimler arast ig birliginin zayiflamasi

Kaynak: Rosen ve Berger, 1991: s. 9; Hindle, 1998, s.10; Aktaran: Yilmaz ve
Ekici, 2003:5.7-8) .

Erol’ strese tepkinin orgiitsel sonuglar1 olarak stresin dnemli etkileri arasinda
isgiicii devri oranmin artmasi, ise devamsizlik, ise yabancilasma ve is basarisinin

diismesi, is kazalarmin artmasi olarak tanimlanmaktadir (Erol,2015:5.103).
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Isgiicii devri oraninin artmasi orgiitlerde maliyetin artmasima sebep olmaktadir.
Eroglu’na gore istifa ederek isten kendi istegi ile ayrilan bireylerin, isten ayrilma
nedenleri biiyiik 6l¢iide is kosullarmin kotii olmasi ve stresle iliskilidir (2006:5.442).
Bu isten ayrilmalarin artmasi ayn1 zamanda da isgdren devir hizinin artmasi anlamini

tagimaktadir(Sahin, 2019:5.78).

Ise devamsizlik, is gdrenlerin is stresinden dolay1 bazi giinlerde ise gelmemeleri
durumudur. Yapilan arastirmalar isyerlerinde stresle karst karsiya bulunan
calisanlarin, stresli durum ve olaylardan uzaklasmak isteyerek ise gelmedikleri

diisiincesini desteklemektedir (Y1lmaz ve Ekici 2003:5.8-9).

Is yerinde yasanan stresten dolayi ¢alisanlarda odaklanamama, dikkatsizlik,
karar verememe gibi olumsuz etkiler ortaya cikmaktadir. Bunlarn sonucunda
isyerinde hata yapma orani yiikselen ¢alisanda is basarisinin diismesine ve is kazalarin

artmasina neden olmaktadir.

3.4. IS STRESI ILE BASA CIKMA STRATEJILERI

Is yerinde yasanan stres her gecen giin daha fazla artmaktadir. Ciinkii is
yerlerinde insanlar ister istemez bireysel, sosyal, drgtsel, ekonomik gibi faktérlerin
etkisi atinda kalarak strese maruz kalmaktadir (Bektas ve Karagdz, 2017:5.345). Is
stresinin bireyler iizerinde olumlu ve olumsuz etkiye sahip oldugu yaygin olarak
bilinmektedir. Asir1 miktarda stres performansin diismesine neden olabilirken, kabul
edilebilir seviyede stres, kisinin performansi artirmaktadir. Bu nedenle arastirmacilar
is yerinde stresi azaltmak ve kabul edilebilir seviyeye indirmek amaciyla is stresi ile
basa ¢ikma stratejiler onermektedirler. Bu stratejiler literatlirde bireysel ve orgutsel

basa ¢ikma stratejiler olarak iki grupta incelenmektedir.

3.4.1. Bireysel basa ¢ikma stratejileri

Bireysel olarak kullanilan bazi stratejiler, stresle basa ¢ikmada ¢ok gerekli ve
onemli bir yer tutmaktadir(Gticlii, 2001: s. 102). Yilmaz, stresle basa ¢cikmada bireysel
stratejiler olarak, etkili bir zaman yonetimi, problem ¢6zme tekniklerini kullanma, asir1
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genellemelerden kaginma, kisiler arasi iliskileri ve sosyal etkinlikleri gelistirme,
fiziksel aktivite ve dengeli beslenmeyi Gnermektedir.

Stresle bas etmek kisiden kisiye farklilik gdstermektedir. insanlar genellikle
stresle bas ederken ya aktif bir strateji olan sorunla miicadele etme ya da pasif bir
strateji olan stresin yarattigi olumsuzlugu kabullenme (duyguya yonelik basa ¢ikmada
kisi durumunun kontrol edilemeyecegine, bu nedenle durumun kabullenmesine karar
verir) yollarmni tercih ederler(Ozer, 2012:s.52).

Ayrica yapilan arastirmalarda stresle bireysel bas etme stratejileri biligsel ve
davranissal yontemler olarak belirtilmektedir (Faqiri ve Us,2019:5.9):

Davranigsal yontemler:
Yapmak istediginiz bir isi onceden planlamak ya da diizenlemek.
Sorunlar1 ¢6ziimlemek i¢in bilgi istemek.
Yardimci olabilecek kisilerle konusmak.
Stres yaratan kisiyle yilizlesmek,
Stresi atesleyen durumlardan kagimak,
Basa ¢ikmayi tesvik i¢in ortam yaratmak.
Istenen davranis1 basarmak i¢in kendi kendine anlasma yapmak.
Insana ac1 gektiren seyleri hatirlatan durumlardan kagmmak,
Gerilimi azaltmak icin fiziksel egzersiz yapmak,
Kas gevsetme, zihinsel dinginlik ve derin nefes egzersizleri,

Bos zamanlarda keyifli etkinliklerde bulunmak,

YV V. V V V V V V V V V V

Sosyal destek.

Biligsel yontemler:

» Basa ¢ikmak i¢in kendinizle olumlu diyalogda bulunmak (olumlu, hedefe
yonelik diisiinceler).

» Zihinde canlandirma (kendinizi durumla basa ¢ikarken canlandirmak).

» Gergekgi olmayan inanglarla savasmak (kendinizle neyin mantikli ve gergege
dayali oldugu iizerinde tartismak).

» Endise yasadiginiz siireyi sinirli tutmak.

» Yeniden degerlendirme: olaylarin iyi taraflarini1 aramak.

» Akliniza olumsuz diisiinceler geldiginde bunlar1 durdurmak.
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» Kendi durumunuzun diger insanlarla olumlu karsilagtirmasini yapmak.

3.4.2. Orgiitsel Basa Cikma Stratejileri

Orgiitsel stresle basa ¢ikma stratejileri, galisanlarm is ve is ortamindan
kaynaklanan streslerini azaltmak ya da onlemek icin orgutsel dlizeyde stres yaratan
faktorlerin kontrol edilmesi ve azaltilmasi i¢in yOnetim tarafindan yapilan
diizenlemeleri ifade etmektir(Ozer, 2012:5.52). Orgiitlerde stresle basa ¢ikma igin
kullanilan bir¢ok stratejiler vardir ancak yaygin olarak kullanilan stratejiler birincil,
ikincil ve Uclncul midahaleleri icermektedir. Ongori ve Agolla (2008:5.126) bu
miidahaleleri su sekilde ifade etmektedirler:

Birincil mldahaleler, stres tehlikesini azaltmak veya calisanin strese maruz
kalmasini sinirlandirmak i¢in, olasi stres nedenlerini ve bunlarin ¢alisanlar i¢in daha
sonraki risklerini belirlemeye vurgu yapar. Stresle bas etmek i¢in 6zel bir anket veya
personel ile yliz ylize goriismeler dahil olmak iizere uygun yontemler kullanilarak
veriler toplanmalidir. Veriler toplandiktan sonra, stresi yonetmede en etkili olacak
miidahaleler hakkinda kararlar alinmalidir.

Ikincil miidahaleler, ¢alisanlara egitim saglamak igin tasarlanmustir. Bu
miidahaleler, katilimcilarin stresi tanimasina ve basa ¢ikmasina, Orgiitsel stres
faktorlerini belirlemesine yardimei olacak seminer programlari igerir.

Uciinciil miidahaleler, iki miidahaleye ragmen halihazirda stresin etkilerine
maruz kalan bireyleri ilgilendiren miidahalelerdir. Bu miidahaleler, ¢alisanlarin stresle
bas etmelerine yardimei olmak icin damigmanlik ve ¢alisan yardim programlari, bir

stres yoneticisine veya ruh saglig1 uzmanina danismay1 icermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

4. TUKENMISLIK

Bu boliimde tiikenmislik kavrammin tanimma, tiikenmislik modellerine, Machlach

tilkkenmislik modeli ve alt boyutlar1 hakkinda bilgilere yer verilmistir.

4.1. TUKENMISLIK KAVRAMI

Calisma hayatin1 olumsuz yonde etkileyen unsurlardan biri olan tiilkenmislik
kavrami ilk kez Graham Greene’nin 1961 yilinda yaymnlanan “Bir tiikkenmislik olay1”
adl eserinde ge¢mektedir (Basak,2015:s.1). Tikenmislikle ilgili yapilan ilk klinik
tamimlama ise Herbert Freudenberger, (1974) tarafindan “mesleki bir tehlike” olarak
tanimlamistir (Budak ve Surgevil, 2005: 5.96). Gliniimiizde en yaygim olarak kabul
goren tanimi, Maslach Tiikenmislik Envanterini gelistiren sosyal psikolog Christina
Maslach tarafindan 1981 yilinda yapilmistir. Maslach tiikkenmisligi “isin geregi yogun
duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize g¢alismak
durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk, ¢aresizlik
ve umutsuzluk duygularmnin, yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz

tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendromdur” seklinde tanimlamaktadir (Maslach

ve Jackson, 1981: 5.99).

Tiikenmislik kavramu ile ilgili ilk tanimlamalardan bu yana kavram tizerine ¢ok
sayida arastirma yapilmis ve tanimlar gelistirilmistir. Pines ve Aronson (1988:s.9)
tikenmisligi, duygusal agidan dikkat ve emek isteyen sartlar altinda uzun siire
kalmaktan kaynaklanan fiziksel, duygusal ve zihinsel tilkenme durumu olarak
tanimlamaktadirlar. Bagka bir tanimda ise tiikenmisligin, isyerinde kisiler tarafindan
gosterilen performansin nitelik ve niceliginde gozlemlenebilir azalmalarin
aciklanmasinda kullanilan bir kavram oldugunu ifade etmektedir (Carroll ve White

1982:5.41).
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4.2. TUKENMISLIK MODELLERI

Tiikenmislik ile ilgili farkli arastirmacilar tarafindan hazirlanan caligmalar
incelendiginde, tiikenmislik konusu iizerinde ¢esitli modellerin gelistirilmis oldugu
gorilmektedir. Bu ¢aligmada 6nemli goriilen modellere asagida yer verilecektir. En
yaygin model olan Maslach Tiikkenmislik Modeli ise, ¢alismanin veri toplama araci

olarak kullanilmasi nedeniyle, alt boyutlari ile birlikte ayr1 baglikta incelenmistir.

4.2.1.Freudenberger Tiikenmislik Modeli

1974 yilinda Alman psikolog Herbert J. Freudenberger’in (1974:5.159)
“Personel Tiikkenmisligi” adli makalesinde tiikenmigligi “basarisiz olma, yipranma,
asir1 yiiklenme sonucu gii¢ ve enerji kaybi1 veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin
i¢c kaynaklarinda tiikkenme durumu” olarak tanimlamaktadir(Ar1 ve Bal,2008:s.132).

Freudenberger, tiikenmislik kavraminin gelisimini is ortamindaki strese iliskin
kendi goriislerine ve diger calisanlar1 gézlemlemesi sonucu elde ettigi bilgilere
dayandirmistir(Eroglu,2014:s.132). Freudenberger (1986:5.9) bu kavram (Uzerinde
yeniden yaptig1r calismalarinda, tiikenmisligi, kisilerin igsel degerler nedeni ile
kendilerini zorlamalar1 ya da ¢esitli toplumsal zorlamalar gibi olumsuz sonuglardan
dolay1 duygusal ve fiziksel kaynaklarin tiikenmesi olarak ifade etmistir. Ayni1 zamanda
tilkenmisligin kisisel, mesleki ve orgiitsel olarak meydana geldigini belirtmistir (Cam

ve Ogiilmiis, 2017:5.16).

4.2.2. Meier Tiikenmislik Modeli

Scott Meier tarafindan olusturulan Meier Tiikenmislik Modeli’ne (Meier, 1984
s.211)gore tikenmislik, isyerinde odiillerin az ve cezalandirmanin fazla oldugu,
pekistiricilerin kontroliiniin az oldugu veya pekistirici elde etmedeki kisisel yeterliligin
az oldugu beklentilerine sahip bireylerdeki tekrarlanan is deneyimleri sonucunda
olusan durum olarak tanimlanmaktadir(Eroglu,2014:s.137).

Bu yaklagimin dort boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlar; pekistirme beklentileri,
sonug beklentileri, yeterli olma beklentileri ve baglamsal isleme stirecidir. Pekistirme

beklentileri, bireyin is yasantisindaki sonuglarin, gizli veya agik amaglarini karsilayip
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karsilayamadigiyla ilgili tanimlar yer almaktadwr (Baysal, 1995: s.25). Sonug
beklentileri, istenilen sonuglar1 ortaya ¢ikarmak i¢in yapilmasi gereken davraniglarla
ilgili betimlemeleri kapsar. Yeterli olma beklentileri, bireyin istenen sonuglara
ulasmada gerekli davranislar1 basarili bir sekilde uygulama kapasitesini ifade eder.
Baglamsal islem siireci, bireylerin bilgi isleme ve bilissel siireclerine isaret

eder(Eroglu 2014:s.137).

4.2.3. Pines Tiikenmislik Modeli

Ayala. M. Pines, tiikenmislige varolus agisindan bakmayi tercih etmistir ve
tilkkenmisligin temelinde, insanlarm yaptiklar1 seylerin faydali ve 6nemli oldugu,
yasadiklar1 hayatin bir anlami olduguna inanma gereksinimleri ve bu gereksinimlerin
karsilanmamasimin verdigi olumsuz durumlar oldugunu savunmustur (Sahin,2019:
5.28). Islerine boyle bir anlam yiikleyen insanlar, basarisiz olduklarini hissettikleri
zaman, islerinin degersiz ve anlamsiz oldugunu algilarlar ve kendilerini umutsuz,
caresiz ve Ozellikle tiikenmis hissetmeye baslarlar (Pines ve Keinan, 2005:s. 626
aktaran Eroglu, 2014:5.135-136 ).

4.2.4. Perlman ve Hartman Tiikenmislik Modeli

Perlman ve Hartman kendilerinden once ortaya konulmus olan tiikenmislik
tanimlamalarin bir araya getirerek ve igerik analizini temel alarak, tlikenmislik
kavramint “kronik, duygusal strese verilen ve ii¢ bilesenden olusan bir yanittir”
seklinde tanimlamiglardir. Bu ii¢ bilesen su sekildedir: Bireyin fiziki olarak yorgun ve
tikenmis hissettigi evre fiziksel tiilkenmedir; Stresin bireyin tutum ve duygulari
iizerindeki etkilerini yasadigi evre duygusal tiikenmedir; Bireyin is veriminde
diismenin meydana geldigi ve cevresine kars1 duyarsizlastigi evre davranmigsal

tukenmedir (Baysal,1995:5.29).
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4.2.5. Cherniss Tiikenmislik Modeli

Cherniss (1980) tiikenmisligi, yogun stres ve doyumsuzluga tepki olarak bireyin
psikolojik olarak isinden sogumasi durumu olarak tanimlamaktadir. Tiikenmislik
duygusuna kapilan kisi, isine olan ilgisini ve bagliligmm1 kaybederek gayret
gostermekten vazgegip, iiretkenligi ortadan kalkmakta, bireysel iligskilerde olumsuz

duygular gelistirip karmasik bir siirecin i¢ine girmektedir (Sahin 2019:5.23).

4.2.6. Maslach Tiikenmislik Modeli ve Boyutlari

Tikenmisligi, is yiiziinden kisilerde olusan ve strese cevap olarak verilen,
stireklilik arz eden kronik hassasiyet durumu olarak tanimlayan Maslash( 2003:189),
calisanlarin tiikenmislik diizeyi 6l¢timlerinde kullanilabilecek bir dlgek gelistirmek
i¢in ¢alismalar yapmustir. Literatiirde “Ug boyutlu tiikenmislik modeli” veya “Maslach
Tilikenmislik Envanteri (MBI)” olarak da bilinen Maslach tilkenmislik modeli Maslach
ve Jackson (1981:5.99) tarafindan gelistirilmistir. Tiikenmislik ile ilgili yapilan
akademik caligmalarda Olg¢lim i¢in yaygin olarak kullanilan bu model duygusal
tiilkenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel basar1 hissi seklinde ii¢ boyuttan

olusmaktadir.

4.2.6.1. Duygusal Tukenme

Tiikenmisligin baslangic1 ve en Onemli boyutu olan duygusal tiikenme,
calisanlarin kendilerini duygusal yonden asir1 yipranmig hissetmelerini boylelikle bir
yorgunluk yasamalar1 boyutudur (Ay ve Avsaroglu, 2010: s.1172). Bu boyutta ¢alisan
kendisini duygusal ve fiziksel yonden tiikenmis hissetmektedir. Duygusal tiikenmislik
yasayan birey, hizmet verdigi kisilere kars1 ge¢gmiste oldugu kadar comert ve sorumlu
davranislar sergilemedigini diisiiniir; stres ve engellenmislik duygular1 yasayan birey
icin ertesi giin de ayni ige gitme zorunlulugu endise kaynagi olusturabilir (Maslach ve

digerleri, 2001;Aktaran: Alanoglu 2019:5.72-73).
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4.2.6.2. Duyarsizlasma

Tiikenmisligin kigiler aras1 boyutunu temsil eden duyarsizlagsma boyutunda birey
islerine ve islerindeki insanlara karsi uzak, mesafeli bir tutum sergiler ve isinden
sogudugunu hissettirir, isindeki iligskilerini azaltir (Maslach ve Leither, 1997: s.18,
Aktaran: Okutan, 2016:5.37). Bunun sonucunda da islerin diizelmeyecegini diisiinen
birey hizmet ettigi bireylere (Atamerig, 2012: 43), birlikte calistigr kisilere,
yoneticilerine, miisterilere ve hatta bagli bulundugu isletmeye karsi olumsuz ve
cevresine karsi alayci bir tutum i¢cinde olmaktadirlar (Maslach ve Jackson, 1981;
Aktaran: Keles ve Goktepe, 2020:5.858). Diger bir ifadeyle duyarsizlagsma, ¢alisanlarin
hizmet verdigi kisilerin varligin1 umursamamasi, onlara birer nesne gibi davranmasi

ve onlarla arasina mesafe koyma girisimidir(Calgan vd 2009: s.63).

4.2.6.3. Diisiik Kisisel Basar1 Hissi

Bu boyutta kisi faydasiz ve etkisiz oldugunu diisiinerek kendisini negatif yonde
degerlendirme egilimindedir. Dolaysiyla kendine olan saygisi azalmaya baslar ve
calistig1 iste yetersiz oldugu diisiincesine girer. Bu yanlis diisiincelerden dolay1 kendini
basarisiz hisseder. Oz giivenlerini kaybeden bireylere baskalarmm giiveni de
azalacaktr (Maslach ve Leiter, 1997, s.18). Bu cercevede isinde ilerleme
kaydetmedigini, hatta geriledigini diisiinen bu tiir kisiler kendilerini su¢lu hissederek
harcadiklar1 ¢abanin bir ise yaramayacagma inanmakta, bunun sonucunda ise
kendilerine olan saygilarin1 kaybedip, depresyona girebilmektedir (Maslach ve
Jackson, 1981; Aktaran: Basim ve Sesen, 2009:5.46).
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BESINCI BOLUM

5. UCUS PERSONELLERINDE DUYGUSAL EMEK VE IS STRESININ
TUKENMISLIGE ETKIiSiNiN iINCELENMESI

5. 1. CALISMANIN AMACI

Calismanin temel amaci, duygusal emek ve is stresinin yogun bir sekilde
yasandig1 gozlemlenen havacilik sektoriinde c¢alisan ugus personellerinde, duygusal
emek ve is stresinin tiikenmislik tizerinde nasil bir etki olusturdugunu belirlemektir.
Ve elde edilen sonuglart ugus personellerinin demografik ve g¢alisma ile ilgili

ozelliklerine gore degerlendirmektir.

5.2. CALISMANIN ONEMI

Duygusal emek, is stresi ve tiilkenmislik kavramlar1 degerlendirildiginde, bu
kavramlar ile ilgili farki zamanlarda ve farkli konularda bir¢ok meslek gruplari
lizerine yapilmis ¢alismalarin oldugu goriilmektedir. Ancak, ugus personelleri olan
pilotlar ve kabin memurlar1 kapmasinda, duygusal emek ve ig stresinin tiikenmislik
iizerinde etkisini 6l¢mek i¢in yapilan herhangi bir calismaya rastlanmamustir.

Bu c¢alisma, ucus personelleri ile ilgili calismalarm kisithh olmast ve ugus
personellerinin ¢aligma hayatinda yasadiklar1 duygusal emek ve is stresinin
tilkkenmislik diizeyleri lizerinde nasil bir etki olusturdugunu anlamanin, hem havacilik
isletmeleri agisindan hem de sonraki ¢caligmalara katki saglayabilmek agisindan 6nem

arz etmektedir.
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5.3. CALISMANIN VARSAYIMLARI VE SINIRLIKLARI

Bu calismada, ugus personellerinin;

» Calismanin 6rneklemi evreni temsil edebilecegi;

» Ucus personellerinin anket sorusundaki 6lcek maddelerini herhangi bir etki
altinda kalmadan, dogru ve samimi sekilde yanitladigi;

» Demografik 6zelliklerin degiskenlere gore farkliliklar gosterebilecegi;

» Duygusal emek ve is stresi algilarinin tikenmisligi etkileyecegi
varsayilmaktadir.

Cahsmanin Simirhliklar:

» Calismada, katilimcilarin olusturdugu 6rneklem 215 kisiyle sinirlandirilmistir.

» Calismanin amaglar1 dogrultusunda duygusal emek, is stresi, tlikenmislik
degiskenlerini ve demografik Ozellikleri inceleyen veri Olglim araglari,
bulgular1 elde etmek i¢in kullanilan maddelerle sinirhidir.

» Calismanin kullanilan yOntemler, istatistiksel veri analiz yOontemleri ile

smirlidir.

5.4. CALISMA MODELI

Duygusal emek ve is stresinin tiikenmiglige etkisini belirlemek amaciyla

gergeklestirilen ¢alisma modeli Sekil 3°te yer verilmistir.
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Sekil 3. Calisma Modeli

4 )

DUYGUSAL EMEK
( )
Yiizeysel Rol
Yapma
’ 4 )
4 N\
Derinden Rol TUKENMISLIK
Yapma
e N
- N Duygusal
Dogal Duygular Tikenme
. J . J

\ % / \

Duyarsizlasma

. J
4 N\
- ) Kisisel Basari
[ IS STRESI ] Hissi
. J

- J

5.5. CALISMANIN HiPOTEZLERI

Duygusal emek boyutlarinin ve is stresinin tiikenmislige etkisine yonelik
hipotezler asagida siralanmaistir.
H1:Duygusal emek duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamh olarak etkiler.
Hla. Yiizeysel rol yapma duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H1b. Derinden rol yapma duygusal tiikkenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.
Hlc. Dogal duygular duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H2: Duygusal emek duyarsizlasmayi pozitif ve anlamh olarak etkiler.
H2a. Yiizeysel rol yapma duyarsizlagsmay1 pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H2b. Derinden rol yapma duyarsizlasmayi pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H2c. Dogal duygular duyarsizlagmay1 pozitif ve anlamli olarak etkiler.

41



H3: Duygusal emek diisiik kisisel basar hissini pozitif ve anlamh olarak etkiler.
H3a. Yiizeysel rol yapma diisiik kisisel basar1 hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H3Db. Derinden rol yapma diisiik kisisel basar1 hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H3c. Dogal duygular diisiik kisisel basar1 hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H4: is stresi tiikenmislik boyutlarim pozitif ve anlamh olarak etkiler.

H4a. s stresi duygusal tiikkenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H4b. s stresi duyarsizlasmay1 pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H4c. Is stresi diisiik kisisel basar1 hissini pozitif ve anlaml olarak etkiler.

5.6. CALISMANIN EVRENIi VE ORNEKLEMI

Istanbul’ da faaliyet gdsteren, Sabiha Gdgten Havalimaninda ulusal havayolu
sirketlerinde calisan, ugus personellerinin olusturdugu evren hakkinda sayisal olarak
kesin bir bilgi edinilmedigi i¢in sosyal bilimler arastirmalarinda kullanilan 6rneklem
sayis1 belirleme cizelgesinden (Gilrbliz ve Sahin, 2018:s.130) faydalanilmistir.
Calismada tahmini evren 6.500 calisan olarak belirlenmis ve %90 giiven araliginda
156 calisana ulasilmasi hedeflenmistir. Bu amagla hazirlanan anket formu, kolayda
orneklem metodu ile belirlenen wugus personellerine gonderilmistir. Anketi
cevaplayanlarin sayisi 243 kisi olup, eksik ve yanlis veri temizligi sonrasinda 215 adet

anket verisi analizlere dahil edilmistir.

5.7. VERI TOPLAMA ARACLARI VE KULLANILAN OLCEKLER

Calismanin verileri anket aracilig1 ile toplanmistir. Bu ¢alisma i¢in gerekli olan
verilerin toplanmas1 amaciyla ucgus personellerine yonelik iki boliimden olusan bir
anket formu hazirlanmistir. Birinci boliimde, katilimeilarin demografik ve calisma ile
ilgili 6zelliklerine iliskin (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim seviyesi, meslegi,
kurumdaki gorevi, is yerinde toplam ¢aligma siiresi ve giinliik ortalama ¢aligma siiresi)
8 soru bulunmaktadir. Ikinci béliimde ise toplam 42 ifadeyi igeren “duygusal emek
Olgegi”, “is stresi 6lgegi” ve “tiikenmislik 6lcegine” iliskin maddelere yer verilmistir.

Ankette yer alan ifadeler, 5’1i Likert dlceginde olup, duygusal emek dlgeginde
her bir ifadenin karsisinda (1)“Kesinlikle katilmiyorum”, (2)“Katilmiyorum”, (3)

“Kararsizim”,(4) “Katiliyorum”, (5)“Kesinlikle katiliyorum” seklinde segenekler
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bulunmaktadir. {s stresi ve tiikenmislik 6lgegi i¢in de 5°1i Likert dlgegi kullanilmustir
ve her bir ifadenin karsisinda(1) “Higbir zaman”, (2)“Cok nadir”, (3) “Bazen”,(4)
“Cogu zaman”, (5)“Her zaman” seklinde segeneklere yer verilmistir. Verilerin
analizinde Windows i¢in SPSS 22 paket programi kullanilmistir.

Asagida anket formunda kullanilan 6lgeklere iliskin bilgiler detayli olarak

verilmistir.

5.7.1. Duygusal Emek Olcegi

Calismada duygusal emegi 6lgmek icin, duygusal emek literatiirinde temel
alman dort yaklagimin igerisinde en ¢ok bilinen Hochschild (1983) yaklagimi esas
almmistir. Bu dogrultuda duygusal emek 6lgegi, ylizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal duygular olmak iizere iic boyutlu olarak Diefendorff ve digerleri
(2005) tarafindan gelistirilmis Olcek kullanilmistir. 13 maddeden olusan bu dlgek,

Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan Tiirkce *ye uyarlanmastir.

5.7.2. Is Stresi Olcegi

s stresini 6l¢gmek icin House ve Rizzo (1972) tarafindan gelistirilen tek boyuttan
ve 7 ifadeden olusan is stresi 6lceginden yararlanilmistir. Literatiirde is stresi 6lgeginin
giivenilirligi ile ilgili yapilan ¢alismalarda Cronbach Alfa katsayilarinin 0,71-0,89
arasinda degisen degerler aldigi gozlenmistir (Cropanzano vd.1997; Grandey ve
Cropanzano, 1998; Kacmar, 1999; Netemeyer, Johnston ve Burton, 1990;Aktaran:
Efeoglu, 2006:s.71).

5.7.3. Tiikenmislik Ol¢egi

Tiikenmisligi 6lgcmek i¢cin Christina Maslach ve Susan Jackson tarafindan
gelistirilen ve Canan Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e ’ye uyarlanan Maslach
Tiikenmislik Ol¢egi kullanilmistir. Maslach’m Tiikenmislik Envanteri olarak literatiire
giren bu 6l¢ek 22 madden ve {li¢ boyuttan olusmaktadir. Bu 6l¢egin alt boyutlarindan

duygusal tiikkenme 9 maddeden, duyarsizlasma 5 maddeden ve diisiik kisisel basar1
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hissi ise 8 madden olugmaktadir. Orijinalinde 7°1i Likert tipi bir 6lgme araci olan bu

Oleek Ergin (1992) tarafindan Tiirkge ‘ye 5°1i Likert tipi 6l¢ek olarak diizenlenmistir.

5.8.VERILERIN ANALIiZi

5.8.1. Verilerin Analize Uygunlugunun incelenmesi

Anket sonucunda elde edilen verilerin normal olarak dagilim gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla ilk olarak verilerin Skewness (Carpiklik) ve
Kurtosis (Basiklik) degerleri olctilmiistiir. Tiim sorulara iligkin verilerde carpiklik
standart hata degeri 0,166, basiklik standart hata degeri ise 0,330°dir. Asagida tiim

maddelerin basiklik ve carpiklik degerlerine iliskin bulgularina yer verilmistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Sorularina iliskin Basikhik ve Carpikhk Degerleri

Skewness Kurtosis

Duygusal Emek Istatistik Std.hata istatistik Std.hata

-,498 ,166 ,298 ,330
Maddeler Skewness Kurtosis
1.Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. ,256 -, 747
2.Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 056 -,993
3 Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 434 -.847
4.Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart hissediyormusum gibi davranirim. 1389 - 817
5.Meslegimin gerektirdigi duygulart sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. 205 -.952
6.Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 192 - 947
7 Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulart gercekten yagamaya caligirim. _319 686
8.Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. -.208 744
9.Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni 397 664
yaparim.
10.Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek icin yogun
caba gosteririm. -211 -,696
11.Misterilere sergiledigim duygular samimidir. -,238 -,897
12.Miisterilere gdsterdigim duygular kendiliginden ortaya gikar. -,558 -,452
13.Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. -,234 -, 753

Tablodaki sonuglara bakildiginda duygusal emege iliskin maddelerin Skewness
(Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) degerlerinin -1 ile +1 arasinda oldugu
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gorulmektedir. Skewness degerleri: duygusal emek i¢in - ,498; yuzeysel rol yapma i¢gin

-,013, derinden rol yapma igin -,453 dogal duygular i¢in -,112’dir. Kurtosis degerleri

duygusal emek icin, 287, ylizeysel rol yapma igin -,470, derinden rol yapma i¢in 0,393,

dogal duygular i¢in -,023dir.

Tablo 3. Is Stersi Sorularina iliskin Basikhk ve Carpikhk degerleri

Skewness Kurtosis
Is Stresi Istatistik Std.hata Istatistik Std.hata
-,153 ,166 ,087 ,330

Maddeler Skewness Kurtosis
1. Isim saghgini dogrudan etkilemeye yatkindir. ,050 -,853
2. Oldukga biiyiik bir gerilim altinda ¢aligtyorum. ,033 -,670
3. Isimden dolay1 kendimi asabi hissediyorum. 363 - 705
4. Farkli bir isle calisiyor olsam sagligim muhtemelen daha iyi olur. 212 _ 998
5. Isimle ilgili sorunlar uyku sorunu yasamama neden oluyor.

¢ 4 Y 4 125 | -824
6. Sirketimde diizenlenen toplantilar Oncesi kendimi gergin
hissediyorum. 511 -,693
7. Evde oldugum zamanlar baska isler yapiyor olsam da siklikla 054 008
isimle ilgili konular1 diisiiniiyorum.

Is stresinin basiklik degeri -,153, ¢arpiklik degeri ise -0,329’dir. Genel olarak is

stresinin degerlerine bakildiginda biitiin ifadeler normal dagilim géstermektedir.
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Tablo 4. Tiikenmislik Sorularina iliskin Basiklik ve Carpikhk Degerleri

Skewness Kurtosis
[statistik Std.hata Istatistik Std.hata
Tiikenmislik
-171 ,166 ,735 ,330

Maddeler Skewness Kurtosis
1. Isimden sogudugumu hissediyorum -,278 -, 781
2. Is giinii sonunda kendimi ruhen tiikenmis hissediyorum. -,230 -, 726
3. Sabah kalktigimda bir daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum. -,544 -, 722
4. Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in gergekten ¢ok yipratict. -,338 -,523
5. Yaptigim isten yildigimu hissediyorum. 721 ,350
6. Isimin beni kisitladigini diisiiniiyorum. -,232 -,989
7. Isimde gok fazla ¢alistigimi hissediyorum. -,630 -,431
8. Dogrudan dogruya insanlarla caligmak bende ¢ok fazla stres yaratiyor. -,514 - 776
9. Isimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum. -,507 - 127
10. Isim geregi karsilastigim insanlarm ne diisiindiigiinii hemen anlarim. -,430 -, 778
11. Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢dziim yollarim -,528 -,598
bulurum.
12. Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma inantyorum. -,361 -,879
13. Cok seyler yapabilecek giigteyim. -,431 -, 705
14. Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim. -131 -584
15. Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmus hissederim. 497 -394
16. Bu iste bir¢ok kayda deger basari elde ettim. 527 -,658
17. Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim. ,394 -,696
18. Isim geregi karsilashgim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi

- . -,184 -,690
davrandigimi fark ediyorum.
19. Bu iste ¢calismaya basladigimdan beri insanlara karsi sertlestim. -,379 -,694
20. Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum. ,649 -,618
21. Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil. -,487 -,522
22. Isim geregi karsilashgim insanlarm, bazi problemlerini sanki ben yaratmisim ,422 -,618
gibi davrandiklarini hissediyorum.
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Tiikenmisligin basiklik degeri 0,735 olup, duygusal tikenme i¢in, 252,
duyarsizlagsma i¢in, 154 ve diislik kisisel basar1 hissi i¢in -,343’dir. Carpiklik degeri
ise tiikenmislik i¢in- ,171, duygusal tikenme igin -,599, duyarsizlagma igin -,751 ve
diisiik kisisel basar1 hissi i¢in -,379’dir. Biiylikoztiirk ve digerleri (2011 s.48-63) -1
ile +1 arasinda olmas1 normallik varsayimina uydugunu belirtmektedirler.

Ozetle Skewness (Carpiklik) ve Kurtosis (Basiklik) degerleri sonucunun

verilerin normal dagilim gosterdikleri tespit edilmistir.

5.8.2. Calismada Kullamlan Olceklerin Gegerlilik Analizi

Calismadaki 6lceklerin gecerligini hesaplamak i¢in Kesfedici Faktor Analizi
yapilmstir. Anket verilerin faktor analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi katsayis1 ve Barlett Sphericity testi ile Olctilmiistiir. KMO testi
icin literatiir incelendiginde, dagilimin faktor analizi i¢cin yeterli olup olmadigini test
etmek icin uygulanan bir yontem olup, katsayis1 1’e yaklastik¢a verilerin analize
uygun oldugu anlamina gelmektedir. Barlett Sphericity testi verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilimdan gelip gelmedigini kontrol etmek i¢in kullanilabilecek istatistiksel
bir tekniktir. Bu test sonucunda elde edilen Ki Kare (chi-square) test istatistiginin
anlamli  ¢ikmas1 verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan geldiginin
gostergesidir(Capri,2006:s.68). Faktor analizde oransal degismenin 0,40 ile 0,70
arasinda olmasi, faktor yiiklerinin en az 0,32 ve iizerinde olmasi, her bir degisken i¢in
en az {li¢ gostergenin bulunmasi tavsiye edilmektedir (Fabrigar vd. 1999: s.287;
Aktaran: Akca, 2012: 5.172).
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Tablo 5. Duygusal Emek Olcegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,815
Bartlett’s testi Ki kare 1145,710
P <0,001
Ozdeger %Varyans % Kumulatif
1.Faktor 4,903 35,023 33,713
2.Faktor 2,927 20,907 54,589
3.Faktor 1,024 7,315 63,185
Boyutlar Maddeler Faktor
©
e 1.Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,787
Q.
©
> 2 Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 0,850
o
fus
= 3.Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 0,637
7]
>
o 4.Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart hissediyormusum gibi davranirim. 0,744
=]
>
5.Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. 0,715
6.Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 0,788
[15]
IS
§ 7 Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulart gergekten yasamaya caligirim. 0,716
e 8.Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek icin ¢aba harcarim. 0,845
c
D
-8 9.Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim. 0,639
=
@
(@] 10.Miisterilere sergilemem gereken duygular1 icimde de hissedebilmek igin yogun ¢aba | 0,821
gosteririm.
=
&
=
2 11.Misterilere sergiledigim duygular samimidir. 0,869
=
= I e e 0.730
= 12.Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. '
o0
'S N . . . S 0,796
= 13.Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Duygusal emegin faktor yapisina iliskin Kesfedici Faktor Analizi sonucunda,
Bartlett’s Testindeki Ki Kare degerinin normal dagilimmn anlamli oldugu (y 2
=1145,710 p<0,001), Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri ise 0,815 olarak tespit
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edilmis olup bu degerler 6rneklem igin uygunlugunun iyi diizeyde oldugunu ifade
etmektedir. Faktor analizi sonuglar1 degerlendirildiginde, 6z degeri 1°den biiyiik olan
3 faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Ayrica faktor yikleri oldukca yiiksek 0,637— 0,869
arasinda degisen degerler almis olup, faktorlerin varyansmn % 63,2°sini agikladigi
tespit edilmistir. Bu yapi, Basim ve Begenirbas (2012)’mn ortaya koydugu yapiyla

uyumludur.

Tablo 6. is Stresi Olcegine iliskin Kesfedici Faktor Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,841
Bartlett’s testi Ki kare 434,571
B <0,001

Ozdeger %Varyans % Kiimiilatif

Faktor 3,346 47,794 47,794
Maddeler Faktor
Isim sagligimi dogrudan etkilemeye yatkindir.

0,592
Oldukga biyiik bir gerilim altinda galistyorum.

0,765
Isimden dolay1 kendimi asabi hissediyorum.

0,694
Farkl1 bir isle ¢alisiyor olsam sagligim muhtemelen daha iyi olur. 0757
Isimle ilgili sorunlar uyku sorunu yasamama neden oluyor. 0.678
Sirketimde diizenlenen toplantilar 6ncesi kendimi gergin hissediyorum. 0727
Evde oldugum zamanlar bagka isler yapiyor olsam da siklikla isimle ilgili konulari 0.606
diistiniiyorum. ’

Tablo 6’deki is stresi Olgeginin faktdr yapisina iliskin analiz sonucunda,
Bartlett’s Testi Ki Kare degerinin 434,571 ve normal dagilimmn anlamli oldugu (p
<0,001), KMO degerinin ise 0,841 oldugu saptanmistir. Faktor ytkleri 0,592— 0,765
arasinda degisen degerler almis olup, faktdrlerin varyansin % 47,7°sini agikladigi

tespit edilmistir.
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Tablo 7.Tiikenmislik Olgegine Tliskin Kesfedici Faktor Analizi

D

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0,892
Bartlett’s testi Ki kare 2301,440
P <0,001
Ozdeger %Varyans  %Kumulatif
1.Faktor 7,263 33,014 33,014
2.Faktor 3,844 17,472 50,486
3.Faktor 1,094 4,971 55,458
4.Faktor 1,016 4,620 60,078
Boyutlar Maddeler Faktor
GEJ Isimden sogudugumu hissediyorum. 0,694
qC) Is giinii sonunda kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum. 0,674
% Sabah kalktigimda bir daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum. 0,736
|_
—_ Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin ger¢ekten ¢ok yipratici. 0628
< \
g Yaptigim isten yildigimi hissediyorum. 0,796
>
5\ Isimin beni kisitladigimi diisiinityorum. 0,697
- Isimde gok fazla galistigimu hissediyorum 0,396
Dogrudan dogruya insanlarla galismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor. 0,708
Isimde yolun sonuna geldigimi hissediyorum. 0,742
Isim geregi karsilastigim insanlarin ne diisiindiigiinii hemen anlarim. 0,661
<
5 Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢oziim yollarim bulurum. 0,669
X
E Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina katkida bulunduguma inantyorum. 0,620
<
;‘ Cok seyler yapabilecek giigteyim. 0,623
" .
Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim. 0,628
Insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis hissederim. 0,520
Bu iste birgok kayda deger basari elde ettim. 0,595
Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklagirim. 0,646
.
= . )
% Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi davrandiginu fark ediyorum. 0,600
/M Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara kars1 sertlestim. 0613
= )
44 A | Bu isin beni giderek katilastirmasindan korkuyorum.
2 f 0,688
M Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu umurumda degil.
% 0,661
iz Isim geregi karsilastigim insanlarin, bazi problemlerini sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarini
= hissediyorum. 0,584
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Tiikenmislik Olgeginin faktdr yapisma iligkin analiz sonucunda Barlett
Sphericity testi anlamli bulunmustur (x>=2301,440; p<0,001) ve 6z degeri 1°den biiyiik
olan 4 faktorlii bir yapi elde edilmistir. Birinci faktor toplam varyansin %33 iini, ikinci
faktor toplam varyansin %17,4’iind, tiglincii faktor ise toplam varyansin% 4,9’ unu ve
dordiincii faktor varyansi 4,6’smi agiklamaktadir. 4 faktor birlikte toplam varyansin
%60’1n1 agiklamaktadir. Faktor yikleri 0,592— 0,765 arasinda degisen degerler
almistir. KMO degerinin ise 0,892 oldugu saptanmastir.

5.8.3. Calismada Kullanilan Ol¢eklerin Giivenilirlik Analizi

Caligmada kullanilan tiim Olgeklerin ve alt boyutlarinin gilivenilirligini
belirlemek amaciyla Cronbach’s Alfa giivenirlik katsayis1 hesaplanmistir. Cronbach’s
Alfa katsayisi, Olgekte bulunan maddelerin homojen yapisini agiklamak veya
sorgulamak tizere kullanilir (Y1ldiz ve Uzunsakal, 2018:s.19). Literatiirde Cronbach’s
Alpha katsayisma iligkin bircok degerler bulunmaktadir. Bunlardan yaygin olarak
karsilagilan Cronbach’s Alpha katsayilar1 asagidaki gibi a¢iklanmaktadir:

0.00< o < 0,20 hig giivenilir degildir,

0.21< a0 < 0,40 giivenilir degildir,

0.41< 0 < 0,60 orta diizeyde giivenilir,

0.61< a < 0,80 giivenilir,

0.81< a < 1.00 giivenirligi yliksek diizeydedir (Erdem,2018:5.87).

Tablo 8’de dlgeklerin giivenilirliklerini belirlemek amaciyla yapilan Cronbach’s
Alpha analizi sonuglarma yer verilmistir.
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Tablo 8. Olgeklerin ve Alt Boyutlarinin Cronbach’s Alpha Katsayilar

Ifade sayisi Cronbach’s Alpha Katsayisi
Duygusal Emek 13 0, 755
= Yizeysel Rol Yapma 6 0,872
E Derinden Rol Yapma 4 0,786
o
i Dogal duygular 3 0.736
<
Tiikenmislik 22 0,817
3
‘; Duygusal Tikenme 9 0,886
o
< Duyarsizlagsma 5 0,767
< Kisisel Basar1 Hissinin 8 0,867
Azalmasi
Is Stresi 7 0,815

Tablo 8’i yorumlayacak olursak duygusal emek 6lgeginde bulunan 13 ifadenin

giivenirlik katsayis1 0,755°dir ve yukarida yapilan agiklamaya dayanarak guvenilir

oldugu sdylenebilir. Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel rol yapma 0,872

katsay1 degeri ile digerlerinden daha yiiksek giivenilirlige sahiptir. Tiikkenmislik

Olgegindeki 22 ifadenin giivenirlik katsayis1 0,817 degerinde olup, alt boyutlarinin da

giivenilir oldugu goriilmektedir.

7 ifadeden olusan tek boyutlu is stresi dlgeginin

glivenirlik katsayist 0,815 degeri ile ylksek derecede giivenirlige sahip oldugu

soylenebilir.

Ozetle ¢alismada kullanilan dlgeklerin timiinin givenilirlik katsayis1 0,70°den

yuksektir ve glvenilirdir.
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5.8.4. Degiskenlere ve Alt Boyutlarina iliskin Korelasyon Analizi

Calismada yer alan degiskenlerin karsilikli iligkilerini tespit etmek amaciyla

korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon katsayisi -1 ile +1 (-1 <r < +1) arasinda

degisen degerler almakla birlikte, korelasyon katsayisinin mutlak deger olarak 1,00 ile

0,70 degerleri arasinda olmas1 durumunda ytiksek; 0,70 ile 0,30 degerleri arasinda

olmas1 durumunda orta; 0,30 ile 0 arasinda olmasi1 durumunda ise diisiik diizeyde bir

iliskinin var oldugu kabul edilmistir (Biiyiikoztirk, 2003; Aktaran: Efeoglu,2006

s.103). Katsay1 +1’e yaklastik¢a iki degisken arasindaki pozitif iligkinin, -1’e

yaklastikca iki degisken arasindaki negatif iliskinin oldugu anlamima gelmektedir.

Tablo 9.Degiskenlere ve Alt Boyutlarina iliskin Korelasyon Analizi

Pearson Correlation N= 215

Degiskenler Is Stresi Yizeysel Derinden Rol Dogal Duygusal  Duyarsizlagma Diisiik
Rol Yapma Duygular ~ Tikenme Kisisel
Yapma Basar1
Hissi
Is Stresi 1
Yiizeysel Rol Yapma 3977 1
Derinden Rol Yapma 166" 303" 1
Dogal Duygular -,028 -,071 ,301 1
Duygusal Tilkenme B8 B 232 00l 1
,621" ,536™ ,235™ -,063 ,790™ 1
Duyarsizlasma
,002 -,155" ,075 ,355" -,202™ -,218" 1
Diisiik Kisisel Basar1
Hissi
*P<0,05 ve **P<0,01

Tablodaki korelasyon bulgularina gore; is stresi ile duygusal emegin yiizeysel

rol yapma boyutu (r=0,397; p<0,01) arasinda istatistiksel acidan anlamli, pozitif ve
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orta diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Is stresi ile derinden rol yapma boyutu (r=-
0,166; p<0,05) arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve diisiik diizeyde bir iligki
vardrr. Is stersi ile dogal duygular arasinda ise istatistiksel olarak anlaml bir iliski
bulunmamaktadir. Is stresi ile tiikenmisligin duygusal tiikkenme (r=0,656; p<0,01) ve
duyarsizlagsma (r=0,621; p<0,01) boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif
ve orta diizeyde bir iliski vardir. Is stresi ile diisiik kisisel boyutu arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Yizeysel rol yapma boyutu ile duygusal tukenme (r=0,527; p<0,01) ve
duyarsizlagma (r=0,536; p<0,01) boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif
ve orta diizeyde bir iliski vardir. Yiizeysel rol yapma boyutu ile diisiik kisisel boyutu
(r=--0,155; p<0,05) arasinda istatistiksel a¢idan anlamli, negatif ve diisiik diizeyde
iligki vardir. Derinden rol yapma boyutu ile duygusal tilkenme (r=0,232; p<0,01) ve
duyarsizlagsma (r=0,235; p<0,01) boyutlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif
ve diistik diizeyde bir iligki vardir. Derinden rol yapma boyutu ile diisiik kisisel boyutu

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Dogal duygular ile tiikkenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma boyutlar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Dogal duygular ile
tikenmisligin diisiik kisisel boyutu (r=0,355; p<0,01) arasinda istatistiksel agidan

anlaml, pozitif ve orta diizeyde bir iligki vardir.

5.9. BULGULAR VE YORUMLAR

) 5.9.1. Katlllm_cﬂarln Demografik Ozelliklerine ve Calisma Durumlarina
lliskin Tanimlayici Istatistikler

Katilimeilarin ~ cinsiyetlerine, yaslarina, medeni durumlarina, egitim
seviyelerine, kurumdaki gorevlerine, giinliik ve i yerinde toplam ¢aligma siirelerine,
mesleklerine gore ylizdelik olarak ankete katilim oranlarmi incelemek i¢in agagidaki

tablolarda tanimlayici istatistiklere yer verilmistir.
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Tablo 10. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine ve Calisma Durumlarina

Iliskin Tamimlayic1 Istatistikler

0,
Degiskenler F %
Cinsiyet Kadin 79 36,7
Erkek 136 63,3
18-24 arasi 5 2,3
Yas
25-34 arasi 126 58,6
35-44 aras1 63 29,3
45-54 arasi 14 6,5
33
55 ve Ustu 7
Medeni Durum Bekar 108 50,2
Evli 107 49,8
Lise 6 2,8
Egitim Seviyesi
Yiiksekokul( 2 yillik) 65 30,2
Universite (4 y1llik) 124 57,7
Yiksek Lisans 20 9,3
Pilot 85
Kurumdaki Gorevi 39,5
2.Pilot 18 8.4
Kabin Amiri 28 13.0
Kabin Memuru 84 39.1
. 1-4 y1l arasi 114 53.0
Is Yerinde Toplam Calisma Siiresi (Kidem) '
5-9 yil arasi 62 28,8
10-15 y1l aras1
32 14,9
20 yildan fazla 3,3
7
1-4 saat arasi 27 126
Giinliik Ortalama Calsma Siiresi !
5-8 saat arasi 110 51,2
9-12 saat arasi 72 B
28
6

13 saat

Anket formunu cevaplayan katilimcilarin toplam sayisi 215 kisi olup, %36,7’si
(79 kisi) kadin , %63,3’1 (136 kisi) erkektir. Yas gruplar1 incelendiginde, en fazla
katilim %58,6 ile 25-34 aras1 yas grubundan olup, 35-44 arasi1 yas grubundan %29,3’1
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(63kisi), %6,5’1 (14 kisi) 45-54 yas grubundan, %3,3’1 55 yas ve lizeri yas
grubundan ve en az %2,3’lik oranla 18-24 arasi yas grubundan katilim olmustur.

Anketi cevaplayan ugus personellerinin %50,2’sinin (108 kisi) bekar, %40,8’1
(100 kisi) evli oldugu goriilmektedir. Katilimcilardan en fazla %58’1 tiniversite (4
yillik ) egitim diizeyinde olup , %30,2 si yiiksekokul (2 yillik), %9,3’1 yiiksek lisans
ve en az %2,8’1 ise lise egitim diizeyine sahiptir. Katilimcilarin kurumdaki gorevlerine
gore dagilimlar1 incelendiginde %39,5°1 kaptan pilot, %8,4’1 2.pilot, %39,1’1 kabin
amiri ve %13°1 kabin memurudur. Anketi cevaplayan ugus personellerinin is yerinde
calisma stirelerine (kidem) gore dagilimlar1 incelendiginde, %53 inin 1- 4 yil arasi,
%28,8’nin 5-9 yil arasinda, %14,9°unun 10-15 yil arast ve %3,3’lintin 20 yil dsti

caligma siiresine sahip olduklar1 gérilmektedir.

Tablo 11. Katihmcilarin Mesleklerine iliskin istatistikler

Meslekler F %
Ogretmen 13 6,05
Askeri pilot 3 1,40
Eczaci 1 0,47
Elektrik muhendisi 2 0,93
Gida teknikeri 1 0,47
Halkla iligkiler 6 2,79
Havacilik Yonetimi 4 1,86
Insaat mithendisi 1 0,47
Is giivenligi uzmam 1 0,47
Isletmeci 2 0,93
Kabin Amiri 8 3,72
Kabin Memuru 81 37,67
Pilot 77 35,81
Makine mihendisi 3 1,40
Mimar 1 0,47
Miihendis 1 0,47
Radyoloji doktoru 1 0,47
Satis danigmani 1 0,47
Satis pazarlama 6 2,79
Teknisyen 1 0,47
Ucak mihendisi 1 0,47
Toplam 215 100
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Tablo 11’ de yer alan katilimcilarin mesleklerine gore incelendiginde anketi
cevaplayanlarin en cok %37,67 kisinin kabin memuru oldugu ve %35,81 inin pilot
oldugunu gormekteyiz. Katilimcilardan %3,72’nin kabin amiri, %6,5 nin dgretmen,
%2,79’nun halkla iliskiler ile satis pazarlama, %]1,40’nin askeri pilot ile makine
mithendisleri, %0,93’nlin elektrik miihendisi ile isletmecilerden olustugunu
gormekteyiz. Calisanlardan %0,47°si eczaci, gida teknikeri, insat miihendisi, is
giivenligi uzmani, mimar, miithendis, radyoloji doktoru, satig danigmani, teknisyen ve

ucak muhendisi mesleklerine sahiptir.

5.9.2 Regresyon Analizleri

Regresyon Analizi; bagimsiz (independent) degiskenin bagimli (dependent)
degisken tizerindeki etkisini 6l¢mek amaciyla kullanilan bir yontemdir. Bir bagimsiz
degiskenin bagimli bir degisken iizerindeki etkisi basit dogrusal regresyon analizi ile
yapilir. Birden fazla bagimsiz degiskenin bir bagimlhi degisken iizerindeki etkisi ise

coklu dogrusal regresyon analizi ile yapilir.

5.9.2.1.Coklu Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Verilerin yorumlanmasindan 6nce ¢oklu dogrusal bagmti problemi ve hatalarin
birbirinden bagimsiz (otokorelasyon) olup olmadigini belirlemek amaciyla Tolerance,
VIF ve Durbin-Watson katsayisi incelenmistir. Ilgili alan yazinda Durbin-Watson
katsaymnmn 1,5 ile 2,5 arasinda olmasi otokorelasyon probleminin olmadigini
belirtirken, tolerance degerlerinin 0,1’den biiyiik, VIF degerlerinin ise 2,5 ‘den kii¢iik
olmas1 ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmadigmi belirtmektedir ( Pan ve
Jackson, 2008: 5.136, 421-431 ). Bu baglamda regresyon analizi sonucunda elde edilen
verilerin tolerance degerleri yiizeysel rol yapma i¢in 0,879, derinden rol yapma i¢in
0,803, dogal duygular i¢cin 0,880 olarak 0,1’den biiyiik deger almislardir. VIF
degerlerinin de ylizeysel rol yapma i¢in 1,137, derinden rol yapma icin 1,245, dogal
duygular i¢in 1,13 olarak tiimiiniin 2,5 ‘den kiiciik degerler almasi, hem tolerance hem
de VIF degerlerinin sonucu ¢oklu dogrusal baglanti probleminin olmadigini

gostermektedir.
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Tablo 12. Duygusal Emek Algisinin Alt Boyutlarimin Duygusal Tiikenmeye

Etkisine iliskin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Bagimsiz Katsayilar Katsayilar
Degiskenler | 3 Std.Hata Beta t P Tolerance | VIF
1,035 ,302
(Sabit) 3,431 | ,001
,423 ,052 ,503
Ylzeysel 8,095 | ,000 ,879 1,137
Rol Yapma
i ,070 ,058 ,079
Derinden 1212 | 227 | 803 |1,245
Rol Yapma
Dogal 003 | ,083 003
Duygular ,041 ,968 ,880 1,136
Bagimh Degisken: Duygusal Tiikenme
R2: 0, 283 Adj. R2: 0,273 Durbin-Watson: 1,563 F:27,803

Duygusal emek algisinin alt boyutlarinin duygusal tiikenmeye etkisine iliskin
coklu dogrusal regresyon analizinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goériilmektedir
(F=27,803; p<0,001) ve bagimmli degiskendeki varyansin %27’sini (Adj. R2: 0,273)

bagimli degiskenler tarafindan agiklandigi bulunmaktadir.

Tablo 12°deki hipotezlere yonelik gerceklestirilen ¢oklu regresyon analizi
sonucu incelendiginde yiizeysel rol yapmanin B =0,423, t =8,095, p degeri ise 0,000
olarak, duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Derinden rol
yapmanin p degerinin 0,059, B =0,070, t =1,212 ve dogal duygularin p degerinin 0,968,
B =0,003, t =0,968 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda derinden rol yapmanin ve
dogal duygularin duygusal tiikenmeye etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Bu
sonuclara gore:

H1:Duygusal emek duygusal titkenmeyi pozitif ve anlaml olarak etkiler.

Hla. Yiizeysel rol yapma duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.
HIPOTEZ KABUL EDILMISTIR.
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H1b. Derinden rol yapma duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.

HIPOTEZ REDDEDILMISTIR.

Hlc. Dogal duygular duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.

HIPOTEZ REDDEDILMISTIR.

Tablo 13. Duygusal Emek Algisinin Alt Boyutlarinin Duyarsizlasmaya Etkisine
iliskin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Bagimsiz Katsayilar Katsayilar
Degiskenler | B Std.Hata Beta t P Tolerance | VIF
1,170 ,302
(Sabit) 3,886 | ,000
425 ,052 ,502
Yizeysel 8,147 | ,000 ,879 1,137
Rol Yapma
i ,090 ,058 ,100
Derinden 1554 | 122 | 803 | 1,245
Rol Yapma
Dogal -077| 083 058
Duygular -934 | ,351 ,880 1,136
Bagimh Degisken: Duyarsizlasma
R2: 0,296 Adj. R%:0,383 Durbin-Watson: 1,633 F:29,599

Duygusal emek algisinin alt boyutlarinin duyarsizlagsmaya etkisine iliskin ¢oklu

dogrusal regresyon analizinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir

=29,099; p<0, ve bagimh degiskendeki varyansin %29’unu . R* 0,
(F=29,599; p<0,000) ve bagiml: degiskendeki vary %29’ (Adj. R?: 0,296)

bagimli degiskenler tarafindan agiklandig1 bulunmaktadir.

Tablo 14’deki hipotezlere yonelik gerceklestirilen ¢oklu regresyon analizi

sonucu incelendiginde yiizeysel rol yapmanin § =0,425, t =8,147, p degeri ise 0,000

olarak, duyarsizlasmay1 pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Derinden rol

yapmanin p degerinin 0,122, 3 =0,090, t =1,554 ve dogal duygularin p degerinin 0,351,

B =-0,077, t =-0,934 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda derinden rol yapmanin ve

dogal duygularin duyarsizlasmaya etkisinin olmadig tespit edilmistir. Bu sonuglara

gore:
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H2: Duygusal emek duyarsizlagsmayi pozitif ve anlaml olarak etkiler.

H2a. Yiizeysel rol yapma duyarsizlasmay: pozitif ve anlamli olarak etkiler.

HIPOTEZ KABUL EDILMISTIR

H2b. Derinden rol yapma duyarsiziagsmay: pozitif ve anlaml olarak etkiler.

HIPOTEZ REDDEDILMISTIR.

H2c. Dogal duygular duyarsizlasmay: pozitif ve anlamli olarak etkiler.

HIPOTEZ REDDEDILMISTIR.

Tablo 13. Duygusal Emek Algisimin Alt Boyutlarinin Diisiik Kisisel Basar1 Hissine

Etkisine Iliskin Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Standardize

Standardize

Edilmemis Edilmis
Bagimsiz Katsayilar Katsayilar
Degiskenler | B Std.Hata Beta t p | Tolerance | VIF
2,037 ,344
(Sabit) 5,919 | ,000
-,118 ,060 -,135
Yuzeysel 1,979 | ,049 ,879 1,137
Rol Yapma
i ,012 ,066 ,013
Derinden 182 | 856 | 803 | 1,245
Rol Yapma
Dogal A74 094 341
Duygular 5,026 | ,000 ,880 1,136

Bagimh Degisken: Diisiik Kisisel Basar1 Hissi
R2: 0,143 Adj. R2: 0,005 Durbin-Watson: 1,590 F:11,736

Duygusal emek algisinin alt boyutlarinin diisiik kisisel basar1 hissine etkisine

iliskin ¢oklu dogrusal regresyon analizinin istatistiksel olarak anlamli oldugu

gorulmektedir (F=11,736; p<0,000) ve bagimli degiskendeki varyansin %5’ini (Adj.

R2: 0,005) bagimli degiskenler tarafindan agiklandigi bulunmaktadir.

Tablo 13’deki hipotezlere yonelik gerceklestirilen ¢oklu regresyon analizi

sonucu incelendiginde yiizeysel rol yapmanin p degerinin 0,049, $ =-0,118, t =-1,979
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ve derinden rol yapmanin p degerinin 0,856, f =-0,012, t =0,182 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda ylizeysel ve derinden rol yapmanin diisiik kisisel basar1
hissine etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Dogal duygularin B =0,474, t =5,026, p
degeri ise 0,000 olarak, diisiik kisisel basari hissini pozitif ve anlamli olarak

etkilemektedir. Bu sonuglara gore:

H3: Duygusal emek diisiik kisisel basart hissini pozitif ve anlamh olarak etkiler.
H3a. Yiizeysel rol yapma diisiik kisisel basart hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.
HIPOTEZ REDDEDILMISTIR

H3b. Derinden rol yapma diisiik kisisel basart hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.
HIPOTEZ REDDEDILMISTIR

H3c. Dogal duygular diisiik kisisel basari hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.
HIPOTEZ KABUL EDILMISTIR

5.9.2.1.Basit regresyon analizine iliskin bulgular

Calismaya katilan c¢aliganlarmin is stresinin tiikenmiglik diizeyleri lizerine
etkisini belirlemeye yoOnelik basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Basit
dogrusal regresyon analizi sonuglarina 14. 15. ve 16. tablolarda yer verilmistir.

Tablo 14. Is Stresinin Duygusal Tiikenmeye Etkisine iliskin Basit Dogrusal
Regresyon Analizi

Standardize Standardize

Edilmemis Edilmis
Bagimsiz Katsayilar Katsayilar
Degisken B Std.Hata Beta t p
(Sabit) ,618 ,143 4,329 ,000

,656

Is Stresi ,659 ,052 12,682 ,000
Bagimh Degisken: Duygusal Tikenme
R2: 0,430 Durbin-Watson: 1,677
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Is stresinin duygusal tiikenmeye etkisine iliskin basit dogrusal regresyon
analizinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gériilmektedir (p<<0,000). Coklu Belirtme
Katsayisi (R? ) : Bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama yilizdesidir (Terzi,
2019:5.935). Buna gore is stresinin duygusal tilkenmisligi agiklama orani1 (R%0,430)
%43 dir.

Tablo 14’ deki veriler incelendiginde; katilimcilarin i stresinin duygusal
tilkkenmeye etkisine iliskin basit dogrusal regresyon analizi sonucunda p degerinin
0,000 ve katsayinin 0,659 oldugu tespit edilmistir. Bu veriler dogrultusunda is stresinin
duygusal tikenme Uzerinde pozitif ve anlamli etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu

dogrultuda “H4a. Is stresi duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkiler.

hipotezinin kabul edildigi sonucuna varilmistir.

Tablo 15.1s Stresinin Duyarsizlasmaya Etkisine iliskin Basit Dogrusal Regresyon
Analizi

Standardize Standardize

Edilmemis Edilmis
Bagimsiz | Katsayilar Katsayilar
Degisken | Std.Hata | Beta t p
(Sabit) ,632 ,149 4,233 ,000

,621

Is Stresi ,629 ,054 11,575 ,000
Bagimh Degisken: Duyarsizlasma
R?: 0,386 Durbin-Watson: 1,661

Is stresinin duyarsizlasmaya etkisine iliskin basit dogrusal regresyon analizinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,000) ve is stresinin duygusal
tikenmisligi agiklama orani1 (R%0,386) %39°dur.

Tablo 15’ deki veriler incelendiginde; katilimcilarin is stresinin duyarsizlagmaya
etkisine iligkin basit dogrusal regresyon analizi sonucunda p degerinin 0,000 ve
katsaymin 0,629 oldugu tespit edilmistir. Bu veriler dogrultusunda is stresinin
duyarsizlasma tiizerinde pozitif ve anlamli etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu

dogrultuda “H4b. Is stresi duyarsizlasmay pozitif ve anlamli olarak etkiler.”
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hipotezinin kabul edildigi sonucuna varilmstir. Ozetle is stresi arttikca

duyarsizlagsma da artacaktir.

Tablo 16.is Stresinin Diisiik Kisisel Basar1 Hissine Etkisine iliskin Basit Dogrusal

Regresyon Analizi

Standardize Standardize

Edilmemis Edilmis
Bagimsiz | Katsayilar Katsayilar
Degisken | Std.Hata | Beta t P
(Sabit) 3,339 ,197 ,002 16,916 ,000
Is Stresi | ,000 ,072 ,024 981

Bagimh Degisken: Diislik Kisisel Basar1 Hissi
Rz 0,002 Durbin-Watson: 1,550

Is stresinin duyarsizlasmaya etkisine iliskin basit dogrusal regresyon analizinin
istatistiksel olarak anlamli oldugu goériilmektedir (p<0,000) ve is stresinin duygusal
tilkkenmisligi agiklama orani (R?:0,002) %2’ dur.

Tablo 16’ deki veriler incelendiginde; katilimcilarin is stresinin duyarsizlasmaya
etkisine iliskin basit dogrusal regresyon analizi sonucunda p degerinin 0,981 ve
katsaymnin 0,000 oldugu tespit edilmistir. Bu veriler dogrultusunda is stresinin
duyarsizlasma iizerinde etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Bu dogrultuda “H4c. Is
stresi diisiik kigisel basart hissini pozitif ve anlamli olarak etkiler.” hipotezinin

reddedildigi sonucuna varilmistir.

5.9.2.2. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Farklihklarinin
Analizine Iliskin Bulgular

Calismanin bu kisminda katilimeilarin demografik ozelliklerine gore duygusal

emek is stresi ve tiikenmislik diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigine iliskin
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karsilastirma yapilmistir. Bu Kkarsilastirmay1 bagimsiz grup t testi ve varyans

analizinden (ANOVA) yararlanilmistir.

Tablo 17.Katihmecilarin Duygusal Emek, Is stresi ve Tiikenmislik Diizeylerinin
Cinsiyetlerine Gore Karsilastirnlmasina fliskin t Testi Sonuclar

Cinsiyet Ortalama T P
o 50552 2,367 019"
Duygusal Emek Erkek 2,8613 ’ ’
Kadin 2,8174 .
. 2,644 ,009
Is Stresi Erkek 2,5252
Kadin 2,8567
3,570 ,000*
Tiikenmislik Erkek 2,6059

Katilimcilarin “cinsiyetlerine” gore yapilan t-testi analizi sonuglari, duygusal
emek [t (215) = 2,367, p=0,19] ve is stresi [t (215) =2,644, p=0,009], tiikenmislik [t
(215) =3,570, p=0,000], duzeyleri cinsiyetlere gore farklilik gostermektedir(p<0,05).
Kadm katilimecilarin duygusal emek, is stresi ve tilkkenmislik diizeylerinin, erkeklere
gore daha yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 18.Katihmeilarin Duygusal Emek, Is stresi ve Tiikenmislik Diizeylerinin
Medeni Durumlarima Gore Karsilastirilmasina Iliskin t Testi Sonuclar

Medeni durum Ortalama t P

Bekar 2,9775

_ 1,133 ,259
Duygusal Emek Evli 2,8872
Bekar 2,6257

. -,128 ,701
Is Stresi Evli 2,6395
Bekar 2,6848

-,384 ,898

Tiikenmislik Evli 2,7116
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Elde edilen bulgular dogrultusunda, duygusal emek [t (215) = 1,133, p=0,259],
is stresi [t (215) = -0,128, p=0,701] ve tiikkenmislik [t (215) = -0,384, p=0,898]
dizeyleri ile c¢alisanlarin medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamistir (p>0,05). Ortalamalar degerlendirecek olursak; duygusal emek
degiskeninde bekar katilimcilarin ortalamasi 2,97 iken, evli katilimcilarin ortalamasi
2,887°dir; is stresi degiskeninde bekar katilimcilarin ortalamast 2,62, evli
katilimcilarin - ortalamas1  2,63; tiikkenmislik degiskeninde bekér katilimcilarin
ortalamas1 2,648, evli katilimcilarin ortalamalar1 2,711°dir. Ozetle ortalamalar
arasida istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmasa da, bekar olan katilimcilarin
evli katilimcilara gore daha fazla duygusal emek harcadiklari, evlilerin ise bekarlara

gore daha fazla tiikenmislik diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 19.Katiimcilarin Duygusal Emek, is stresi ve Tiikenmislik Diizeyleri
Bakimindan Egitim Durumlarina Gore Farklihgin incelenmesi

Egitim Durumu Ortalama F p
Lise 3,2619
Yiiksekokul( 2 yillik) 2,9967
Duygusal Universite (4 yillik) 2,9280 2,462 064
Emek Yiiksek Lisans 2,6536
Toplam 2,9326
Lise 3,0238
Yiiksekokul( 2 yillik) 2,6505
Is Stresi Universite (4 yillik) 2,6094 542 ,654
Yuksek Lisans 2,6000
Toplam 2,6326
Lise 3,1894
Yiiksekokul( 2 yillik) 2,6937
Tiikenmislik | Universite (4 yillik) 2,6979 2,348 ,074
Yuksek Lisans 2,5659
Toplam 2,6981
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Katilimeilarin duygusal emek, is stresi ve tiilkenmislik diizeylerinin egitim
durumlarma gore farkliligin incelenmesi amaciyla varyans (ANOVA) analizi
yapilmistir. Elde edilen veriler sonucunda katilimcilarin egitim durumlarina gore
duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik dlzeyleri farklilik gostermemektedir.
Ortalamalara bakildiginda; biitiin degiskenlerde lise egitimine sahip olan katilimcilarin

ortalamalarinin yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 20. Katihmcilarin Duygusal Emek, Is stresi ve Tiikenmislik Diizeyleri
Bakimindan Yaslarina Gore Farklihgin Incelenmesi

Yas Ortalama F p
Duygusal 18-24 yas arasi 2,5571
Emek
25-34 yas aras1 3,0289
35-44 yas aras 2,8537 2727 030"
45-54 yas arasi 2,6990
55 yas ve lizeri 2,6429
Toplam 2,9326
Is Stresi 18-24 yas arasi 1,9429
25-34 yas arasi 2,7098
35-44 yas arasi 2,5692 2,949 ,021"
45-54 yas arasi 2,2347
55 yas ve lizeri 3,1020
Toplam 2,6326
Tikenmislik | 18-24 yas arasi 23727
25-34 yas arasi 2,6991
35-44 yas aras: 2,7136 545 703
45-54 yas arasi 2,7045
55 yas ve lizeri 2,7597
Toplam 2,6981
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Elde edilen veriler sonucunda katilimcilarim yaslarina gore duygusal emek ve is
stresi diizeyleri farklilik gostermektedir. (p<0,05). Ortalamalara bakilacak olursa 25-
34 yas arasinda olan katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin yiiksek oldugu, 55 yas
ve (zeri katilimcilarin ise duygusal emek diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir.
55 yas ve lzeri katilimcilarin is stresi diizeylerinin yiiksek oldugu, 18-24 yas

arasindaki katilimcilarin ise is stresi diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 21. Katihmeilarin Duygusal Emek, Is stresi ve Tiikenmislik Diizeyleri
Bakimindan Kurumdaki Gérevine Gore Farklihgin Incelenmesi

Kurumdaki Goérevi Ortalama F P
Duygusal Pilot 2,7655
Emek
2.Pilot 2,9841
Kabin Amiri 3,0816 4,809 ,064
Kabin Memuru 3,0408
Toplam 2,9326
Is Stresi Pilot 2,4958
2.Pilot 2,5794
Kabin Amiri 2,9490 1942 654
Kabin Memuru 2,6769
Toplam 2,6326
Tiikenmislik | pjjot 3,1894
2.Pilot 2,6937
Kabin Amiri 2,6979 2,348 074
Kabin Memuru 2,5659
Toplam 2,6981

Tablo 21 incelendiginde katilimcilarin kurumdaki gorevleri ile degiskenler
arasmda anlaml bir farklilik goriilmemektedir. Istatistiksel olarak farklilik olmasa da

2,76 ortalama ile pilotlar en diisiik duygusal emek algisina sahipken, kabin amirleri
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3,08 otalama ile en yuksek ortalamaya sahiptir. Buna gore kokpit ekibinden daha gok
kabin ekibinin duygusal emek harcadiklar1 soylenebilir. Tiikenmislik diizeylerine gore
kabin memurlar1 en diisiik ortalamaya sahip iken pilotlar en yiiksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Bunun da sebebinin pilotlarin uzun siireli uguslarda uykusuzluk

ve ugus stresinden dolay1 daha fazla tiikenmislik yasadiklarini soyleyebiliriz.

Tablo 22.Katihmcilarin Duygusal Emek, Is stresi ve Tiikenmislik Diizeyleri
Bakimindan Is Yerinde Toplam Calisma Siirelerine Gore Farklihgin Incelenmesi

Is Yerinde Toplam Calisma Siiresi Ortalama F p
Duygusal 1-4 yil arasi 2,8496
Emek
5-9 yil arasi 3,0829
10-15 yil arasi 2,973 2,418 ,067
20 yildan fazla 2,7653
Toplam 2,9326
Is Stresi 1-4 yil arasi 2,5050
5-9 yil arasi 2,7765
10-15 yil arasi 2,7589 2,162 ,094
20 yildan fazla 2,8571
Toplam 2,6326
Tikenmislik | 1.4y aras 2,5658
5-9 yil arasi 2,8182
10-15 yil arasi 2,9176 6,163 ,001*
20 yildan fazla 2,7857
Toplam 2,6981

Tablo 22 incelendiginde ¢alisanlarin is yerinde ¢aligma siireleri ile tiikenmislik
diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardir. 1-4 yil arasi calisanlarin tiikenmislik

duzeyleri diisiik, 10- 15 yil ¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri yiiksektir. s yerinde
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calisma stireleri ile duygusal emek ve is stresi arasinda anlamli bir farklilik elde

edilememistir.

Tablo 23.Katiimcilarin Duygusal Emek, is stresi ve Tiikenmislik Diizeyleri
Bakimindan Giinliik Ortalama Cahsma Siirelerine Gore Farkliigin incelenmesi

Giinliik Ortalama Cahsma Siiresi Ortalama F p
Duygusal 1-4 saat arasi 2,9921
Emek
5-8 saat arasl 2,9364
9-12 saat arasl 2,9008 174 914
13 saatten fazla 2,9762
Toplam 2,9326
I5 Stresi 1-4 saat arasi 2,5873
5-8 saat arasi 2,5597
9-12 saat arasl 2,7897 1,683 172
13 saatten fazla 2,2857
Toplam 2,6326
Tikenmislik 1-4 saat arasi 2,5658
5-8 saat arasi 2,8182
9-12 saat arasl 2,9176 1,306 273
13 saatten fazla 2,7857
Toplam 2,6981

Tablo 23’deki sonuglar incelendiginde giinliik ortalama ¢alisma siireleri ile
degiskenler arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Fakat genel olarak
ortalamalara bakildiginda, 1-4 saat arasi ¢alisanlarin daha fazla duygusal emek
harcadiklari, 9-12 saat arasi ¢alisanlarin ise is stresi diizeylerinin yiiksek oldugu

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Havacilik sektoriinde ugus personelleri, ¢alisma kosullarinin yiiksek derecede
sorumluluk ve risk icermesinden dolay1 islerini yerine getirirken, fiziksel ve psikolojik
olarak yipranmaktadirlar. Can giivenliginin en 6nemli oldugu ucus sirasinda, daha
fazla ig stresi yasamaktadirlar. Miisteriler agisindan havayollarmin goriiniir yiizii
olduklarindan dolayi, ugus personellerinin sik ve bakimli olmalari, her zaman giiler

ylizlii olmalar1 gerekmektedir.

Ayrica uzun menzilli uguslarda uyku ve dinlenme durumlarindan, biyolojik ve
cografi saatlerinin degisiminden dolay1 “jet lag” yasamalar1 gibi durumlar bir dizi
zihinsel ve fiziksel performans bozukluklara yol agmaktadir. Bu durumlarin sik
yasanmasi ucus personellerinde, duygusal emek ile is stresi seviyelerinin artmasina ve

beraberinde tiikenmislik sendromu yasamalarma sebep olmaktadir.

Bu tez calismasinda ucus personellerinde duygusal emek ve is stresinin
tilkenmislik tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu dogrultuda ucus personellerinden elde
edilen verilerin basiklik ve carpiklik degerleri 6l¢iilmiistiir ve tiim maddelerin normal
dagilim gésterdikleri tespit edilmistir. Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri
icin ise faktor analizi yapilmistir. Gegerlilik analizinde kesfedici faktér analizi
sonuglarmin, tiim Olgeklerin orijinal Olgek sonuglar1 ile uyumlu oldugu tespit
edilmistir. Olgeklerin giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha katsayilarmni 0,70 den

yiiksek ve gilivenilir oldugu sonucuna varilmstir.

Arastirmaya katilan caliganlarin korelasyon analizleri sonucunda, duygusal
emek diizeyleri ile is stresi arasinda anlamli iliski bulunmustur. Is stresi ile derinden
ve yiizeysel rol yapma arasinda iligki vardir. Is stresi ile tiikenmisligin duygusal
tikenme ile duyarsizlasma boyutlar1 arasinda iliski bulunmaktadir. Diisiik kisisel
basar1 hissi ile yiizeysel davranis arasinda negatif bir iliski vardir. Genel olarak

degiskenler arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir.
Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, erkek ¢alisanlarin ve 25-
34 yas arasinda ¢alisanlarin daha fazla olduklar1 goriilmektedir. Medeni durumlari ile

kurumdaki gorevlerine bakildiginda, yakin oranda katilim vardir. Is yerinde ¢alisma
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stresi 1-4 yil aras1 daha ¢ok ¢alisan olup, katilimcilarin gogunlugu 5-8 saat arasinda
calismaktadirlar. Katilimeilarin mesleklerine bakildiginda ¢ogunlugunun kabin ve
kokpit ekibi ¢alisanlardan olustugunu gérmekteyiz. Bunlari yani sira 6gretmenler,
satis ve pazarlama, halkla iliskiler ve miihendislik gibi meslek sahipleri de ugus
personeli olarak gorev yapmaktadirlar.

Hipotezlere yonelik gergeklestirilen analiz sonucunda, duygusal emegin alt
boyutlar1 duygusal tiikenmeyi anlamli olarak etkilemektedir. Ucus personellerinin
duygusal emek gosteriminde bulunmalarinin  %27’sini  duygusal tiikenme
aciklamaktadir. Duygusal emegin alt boyutlarinda yiizeysel rol yapma boyutu
duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Bunun anlami ise
calisanlar ne kadar yiizeysel olarak rol yaptik¢a, duygusal olarak daha fazla
tkenmektedirler.

Duygusal emegin alt boyutlar1 duyarsizlasmay1 anlamli olarak etkilemektedir.
Duyarsizlasmanin duygusal emegi aciklama oran1 %29’dur.Alt boyutlarindan
yiizeysel rol yapma duyarsizlasmay1 pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Bagka
bir deyisle calisanlarin ylizey rol yapma davranmiglar1 arttikca duyarsizlasma da
artacaktir.

Duygusal emek diisiik kisisel basar1 hissini de anlamli olarak etkilemektedir.
Diistik kisisel basar1 hissi duygusal emegi %5 oranda agiklamaktadir. Duygusal
emegin dogal duygular boyutu diisiik kisisel basar1 hissini anlamli olarak
etkilemektedir. Calisanlar dogal duygular sergiledik¢e daha ¢ok diisiik kisisel basari
hissi yagamaktadirlar.

Is stresi duygusal tiikenmeyi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir ve
duygusal tliikenmenin is stresini aciklama orani %39°dur. Calisanlarin yasamis
olduklart is stresi arttik¢ca duygusal tiikenmeleri de artmaktadir. Ugus personelleri ucus
stirecinde gorev ve sorumluluklarindan dolay1 daha fazla stres yasamakta ve bunun
sonucunda ise duygusal olarak tikenmektedirler.

Is stresi duyarsizlasmayi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Ugus
personellerinin  yasadiklart is stresinin = %39’unu  duyarsizlasma tarmdan
aciklanmaktadir. Baska bir deyisle is yerinde stres arttikca calisanlar daha fazla
duyarsizlagsma yasamislardir.

Ucus personellerinin demografik 6zellikleri ile duygusal emek, is stresi ve

tikenmislik diizeyleri incelendiginde, cinsiyetlerine gore anlamli farkliliklar
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gosterdigi ortaya ¢ikmistir. Kadin katilimcilarin duygusal emek is stresi ve tiikenmislik
diizeyleri erkeklere gore daha yuksektir. Kadinlar is yeri gérevleri haricinde daha fazla
sorumluluklara sahiptir. Erkeklere gore kadmlarin daha duygusal olmalarindan dolay,
daha fazla duygusal emek harcamalar1 ve tilkenmislik yasamalar1 bilinen durumdur.
Aymi sekilde kadmlarin yapilarindan dolayr erkeklere gore is stresini daha fazla
yasadiklar1 soylenebilmektedir.

Ortalamalar arasi istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmasa da bekar
katilimcilar evli katilimcilara goére duygusal emek diizeyleri daha fazladir. Egitim
diizeyleri ile duygusal emek, is stresi ve tiikenmislik diizeyleri arasinda farklilik
yoktur. Yas degiskeninin is stresi agisindan anlamli farklilik gosterdigi ortaya
cikmustir. 55 yas ve tizeri katilimcilarin ig stresi diizeylerinin yiiksek oldugu, 18-24 yas
arasindaki katilimcilarim ise is stresi diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir. Ugus
personellerinin yaslar1 arttik¢a is yerinde yasadiklar1 stresin de arttigini sdyleyebiliriz.

Katilimcilarin kurumdaki gorevleri ile degiskenler arasinda anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Yalniz ortalamalara gore yorumlanacak olursa kokpit ekibinden
daha cok kabin ekibinin duygusal emek harcadiklar1 sdylenebilir. Pilotlarin
tiilkenmislik durumlarmin kabin memurlarindan fazla olugunu goriilmektedir. Gunlik
ortalama calisma siireleri ile degiskenler arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilememistir. Is yerinde calisma durumlarina gére tilkenmislik diizeyleri farklilik
gostermektedir. 10-15 yila arasi ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyleri 1-4 yil arasi
calisanlara gore daha fazladir.

Calismadan elde edilen bulgulara gére havayolu yoneticilerine ve bu konu
iizerinde yapilacak gelecek caligmalar i¢in bazi dnerilere asagida yer verilmistir:

» Verilerin analizi sonucunda ugus personellerinin duygusal emek, is stresi ve
tilkkenmislik diizeylerinin arttirdigi gozlemlenmistir. Bu sebeple isletmeler
calisanlarinin tiikkenmislik diizeylerini azaltmak ve duygusal emek ile is
stresinin artmamasi i¢in ¢aligma saatlerinde ve kosullarinda diizenlemeler

yapmalidir.

» Ugus personellerinin is Yk mumkin oldugu kadar azaltilarak, tiikenmiglik
yasama diizeylerinin azaltilmasi gerekmektedir.
» Calisanlarin psikolojik durumlart iyi anlanmali ve yasadiklar1 duygusal

sorunlar tespit edilerek destek saglanmalidir.
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» Yoneticiler tarafindan calisanlarin takdir edilmesi, calisanlarda duygusal
tatmin yaratacagindan dolay1 6rgiit acisindan faydali sonuglar dogurabilir.

> Is yerindeki stresten ve harcadiklar1 duygusal emekten dolay1 tiikenmislik
yasadiklarinda, ekip arkadaglarmin destegi tizerinden motivasyon kazanmalar1
icin ortam saglanmalidir.

» Ucus personellerinin, tiikenmiglik diizeylerini azaltmak igin c¢esitli stres
yonetim programlari, egitimler ve seminerler diizenlenmelidir.

Bu tez calismasi, sadece Sabiha GoOkcen havalimaninda ¢alisan ucus
personellerinin katilimindan elde edilen verilerden olugsmaktadir. Gelecekte yapilacak
benzer calismalarin iilkemizdeki farkli havalimanlarinda ve havayollarinda ¢aligma
yapmalarinin, genelleyebilinmesi  agisindan literatiire  katki  saglayacagini
disiiniilmektedir. Ayrica bundan sonra yapilacak ¢alismalarin, {i¢ degiskenden olusan
modeli farkli degisken ile Olgerek arastirmalar zenginlestirilebilir. Bu ¢ercevede bu tez
calismasmin bulgularnin literatiire ve sonraki caligmalara katki saglanmasi

beklenmektedir.
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Asagida yer alan sorular1 cevaplarken her bir ciimle i¢in size en uygun se¢enegi
isaretleyiniz.

® Hi¢ Katilmiyorum @ Katilmiyorum @ Kararsizim @ Katiliyorum
® Kesinlikle Katillyorum

1 | Misterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

2 | Misterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim.

Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek igin
sanki bir maske takarim.

6 Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkl duygular
sergilerim.

Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari

! gercekten yasamaya caligirim.

5 Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek i¢in
¢aba harcarim.

9 Miisterilere gostermem gereken duygulari1 hissedebilmek
icin elimden geleni yaparim.

10 Miisterilere sergilemem gereken duygulari igimde de

hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

11 | Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
cikar.

Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle
aynidir.

12

13

Asagida yer alan sorulan cevaplarken her bir ciimle icin size en uygun secenegi
isaretleyiniz.
® Higbir zaman @ Cok nadir @ Bazen @ Cogu zaman ®Her zaman

(1)Higbir (Z)Cpk (3)Bazen (4)Cogu | (5)Her
zaman | Nadir zaman | zaman

is1 Isim saghgimi dogrudan
etkilemeye yatkindir.
iso Oldukga buyk bir gerilim

altinda ¢aligtyorum.

Isimden dolay1 kendimi asabi
hissediyorum.

Farkli bir igle ¢alisiyor olsam
84 | sagligim muhtemelen daha iyi
olur.

Isimle ilgili sorunlar uyku
sorunu yasamama neden oluyor.

is3

IS5
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Sirketimde diizenlenen

IS6 | toplantilar 6ncesi kendimi gergin
hissediyorum.

Evde oldugum zamanlar baska
isler yapiyor olsam da siklikla
isimle ilgili konular1
diistiniiyorum.

is7

Asagida yer alan sorular cevaplarken her bir ciimle icin size en uygun secenegi
isaretleyiniz.

(1)Hicbir | (2)Cok | (3) | (4)Cogu | (5)Her
zaman Nadir | Bazen | zaman | zaman

T1 Isimden sogudugumu
hissediyorum.

T2 Is giinii sonunda kendimi ruhen
tilkkenmis hissediyorum.

Sabah kalktigimda bir daha bu
T3 | isi kaldiramayacagimi
hissediyorum.

Isim geregi karsilastigim

T4 | insanlarin ne diistindigiini
hemen anlarim.

Isim geregi karsilastigim bazi
kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigimi
fark ediyorum.

TS5

Biitiin giin insanlarla ugragsmak
T6 .2
benim i¢in gercekten ¢ok yipratici.
Isim geregi karsilastigim insanlarin
T7 | sorunlarina en uygun ¢6ziim
yollarini bulurum.

Yaptigim isten yildigimi
T8 SETe
hissediyorum.
Yaptigim is sayesinde insanlarin
T9 | yasamna katkida bulunduguma
inantyorum.
T10 Bu iste calismaya basladigimdan
beri insanlara kars1 sertlestim.
T11 Bu isin beni giderek
katilagtirmasindan korkuyorum.

T12 | Cok seyler yapabilecek giicteyim.

T13 Is..m.l.m..bem kisitladigini
diisiiniiyorum.

Isimde ok fazla calistigim
T14 | > .
hissediyorum.

86



Isim geregi karsilastigim insanlara

T15 ne oldugu umurumda degil.
Dogrudan dogruya insanlarla

T16 | calisgmak bende ¢ok fazla stres
yaratiyor.

T17 Isim geregi karsilastigim insanlarla
aramda rahat bir hava yaratirim.
Insanlarla yakin bir ¢ahsmadan

T18 . . .
sonra kendimi canlanmig hissederim.

T19 Bu iste bir¢cok kayda deger basari
elde ettim.

T20 Isimde yolun sonuna geldigimi
hissediyorum.

To1 Isimdeki duygusal sorunlara
serinkanlilikla yaklagirim.

Isim geregi karsilastigim insanlarin,

T22 bazi problemlerini sanki ben

yaratmigim gibi davrandiklarini
hissediyorum.
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