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ABSTRACT

As in all of their daily lives, people have to apply roles they don’t want in some situations of their working
life. The positive and negative effects of employee behaviors for the organization emerge. Emotional labor
also affects the performance of the employee both positively and negatively. As a result of emotional
conflict arising from the difference of he between what is actually felt and job roles, work alienation can
be seen on the employee due to emotional labor. In this case, the employee’s ability to cope with stress can
prevent alienation from work. The aim of this research is to find out the level of the mediating effect of
emotional labor and coping with stress on alienation from work in Darllaceze employees. The research
was conducted with 185 employees working in Hospice in Istanbul. According to the data obtained as a
result of the analyzes, it is revealed that coping with stress has a positive and significant effect on the effect
of emotional labor on job alienation. As a result, emotional labor approach in the health sector provides a
positive effect on job alienation and coping with stress has a significant effect.

Keywords: Emotional Labour, Alienation from Work, Coping with Stress.

DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ ISE YABANCILASMAYA
ETKiSINDE STRESLE BASA CIKMANIN ARACI ETKiSi:
DARULACEZE CALISANLARI ORNEGI

OZET

Insanlar giindelik hayatlarimin tamaminda oldugu gibi ¢aligma hayatlarinin bazi durumlarinda istemedigi
rolleri uygulamak zorunda kalirlar. Boylece ¢alisan davranislarinin, 6rgiit agisindan olumlu ve olumsuz
etkileri de ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek, ayn1 zamanda c¢alisanin performansini da pozitif ve negatif
bir sekilde etkilemektedir. Gergekte hissedilenler ile is rolleri arasindaki farkliliktan kaynaklanan duygusal
celiski sonucunda duygusal emege bagli olarak ¢aligan iizerinde ise yabancilagma goriilebilmektedir. Bu
durumda ¢aliganin stresle basa ¢ikabilmesi ise yabancilagsmasinin dniine gegebilir. Bu arastirmanin amaci,
Dariilaceze calisanlarinda duygusal emegin ise yabancilasmada stresle basa ¢ikmanin araci etkisinin ne
diizeyde oldugunu belirlemektir. Aragtirma, Istanbul ilinde Dariilaceze’de gérev alan 185 personel ile
gergeklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen verilere gore duygusal emegin ise
yabancilagmaya etkisinde stresle basa ¢ikmanin {izerinde pozitif ve anlamli etkisinin oldugunu ortaya
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koymaktadir. Sonug olarak, saglik sektoriinde duygusal emek yaklagimi ise yabancilagma iizerinde olumlu
bir etki saglamakta ve stresle basa ¢ikma araci 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir.
Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Ise Yabancilasma, Stresle Basa Cikma

1. GIRIS

Gunumizde hizmet sektori piyasada gittikce daha da biylk bir paya sahip
olmaktadir. Bir doniisiim siirecinin yasandig1 hizmet sektoriinde olusan rekabet diizeyi
calisan ve miisteri arasindaki etkilesimin 6neminin artmasina neden olmustur. Bu degisim
ve biiyiimeye bagli olarak farkli kavramlar da ortaya ¢ikmistir. Bu kavramlarin basinda
duygusal emek gelmektedir. Hochschild, (1983) duygusal emegi kisaca “iicret
karsiliginda duygularin yonetilmesi” olarak ifade etmektedir. Calisanlar1 miisterilerle
kurduklar iligkilerde; misterileri “seyirci”, ¢alisanlar1 “aktor” ve isyerini ise, “sahne”
olarak belirlemistir. Bu tanimlamasi ile duygusal emegi, emek siireci boyutundan ele
almaktadir (Delen, 2017:45). Calisanlar kisaca i¢cinde bulunduklar1 6rgiitiin sistemine
gore hareket etmektedirler. Bu durum orgiitlerin ¢alisanlar1 ara¢ olarak gérmesinden
kaynaklanmaktadir.

Calisanlarin emek yogunlugunun fazla olmasi ¢aligtiklari kurumlarin ilerlemesine
katki saglar. Ortaya konulan emegin biiyiikliigliyle dogru orantili olarak performansta o
derece yiiksek olmaktadir. Degisen kosullarla beraber emek kavrami daha degisik
anlamlar kazanmistir. Bu kimlik ile ortaya ¢ikan duygusal emek, ¢alisanlarin orgiite karsi
olan duygu ve diisiincelerini farkli bir agidan etkilemektedir. Orgiitiin faaliyetleri de bu
yonde gelisim gostermektedir. Calisanlar orgiitlerinin belirlemis oldugu diizene baglh
olarak hareket ediyor olsalar da duygusal olarak diisiinmektedirler. Boylece ¢alisanlarin
bir robot olmadig1 ve yaptiklari ise duygularini da kattiklarini goéstermektedir. Bu durum
bazi zamanlar olumsuz sonuglara neden olsa da bazi zamanlar olumlu sonuglarin
cikmasmi  katki sagladigi i¢in duygusal emek kavraminin iki yonlii olarak
degerlendirilmesini zorunlu kilmaktadir.

Duygusal anlamda olumsuz bir tablo ¢ikmasi durumunda ¢alisanlarin yaptiklar
ise ve icerisinde bulunduklar1 kuruma ayni oranda olumsuz bir bakis acis1 gelistirmeleri
miimkiin hale gelmektedir. Yaptiklart isten keyif almayan ve uzaklasan calisanlar ise
yabancilasma duygusunu yasamaya baslamaktadirlar. Ise yabancilasma, “calisanin
aktivitelerini 6nemli Olgiide etkileyecek ve kontrolii disinda gergeklesen giigsiizliik
duygusunu hissetmesi” olarak tanimlanmaktadir (Pearlin,1962:315). ise yabancilasma
duygusu, calisanin igerisinde bulundugu orgiitten ayrilmasina sebep olacak kadar negatif
bir duygu yiikii tasimalar1 sonucunu doguracaktir. Ise yabancilasma duygusu, caligan
verimliliginin yaninda performans diizeyini de asgari seviyelere indirmekte, 15 ile alakali
tiim unsurlardan uzak kalinmasina neden olmaktadir. Bu siire¢lerin sonunda ¢alisanin ise
yabancilagmasi orgiitten kopusa kadar devam edebilmektedir. Ortaya ¢ikan bu olumsuz
tablo calisanlarin stres duygulariin yiikselmesine sebebiyet vermektedir.

Stres, giindelik yasamin her alaninda karsilasilabilecek negatif bir duygudur.
Calisma hayatinda da kendisini olduk¢a fazla hissettiren bir yapiya sahiptir. Calisanin
gerek yaptigi isten kaynakli gerekse de is ortamindan kaynakli olarak bir¢ok stres unsuru
is yasamini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Calisan bireylerin yasadigi bu durum
yalnizca is hayatiyla kisith kalmayip 6zel hayatin1 da olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
Bu sekilde, stres, insan yagaminda bir alandan digerine, kolaylikla, negatif yonde etki
edebilen bir soruna doniismektedir. Is yasami agisindan stres degerlendirilmesi
yapildiginda hem calisanlarin hem de 6rgiitiin verimliliginin olumsuz yonde etkilendigi
gorilmektedir. Bu durumun 6niine gecilebilmesi igin orgutlerin stresi 6nlemeye yonelik
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adimlar atmalar1 gerekmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlarin da benzer bir sorumluluk
almak sureti ile hem is yasamlar1 hem de sosyal yasamlari i¢in stresle basa ¢ikabilecek
yontemler bulmalar1 ya da var olan yontemlere odaklanmalar1 gerekmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Emegin yalnizca fiziksel olarak karsimiza c¢ikan bir kavram olmadigi fikrinin
giderek yayginlagmasiyla birlikte, emegin duygusal anlamda da bir boyutunun oldugu
kabul edilmektedir. Bu durumun karsimiza ¢ikmasindaki en onemli unsur, emek
kavraminin giderek daha da soyut ve maneviyat faktorleriyle beraber 6l¢iilmesine dair bir
egilimin artmis olmasidir. Ozellikle is diinyasin1 kapsayan, baglh bulunduklar rgiitiin
isleyisine ve yapisina manevi agidan da 6nem veren bireyler agisindan sergilenen emek
yalnizca fiziksel ve is giicii acisindan degerlendirilebilecek durumda degildir; bu durum
bireylerin daha fazla basar1 elde edebilmek adina duygusal bir emek ortaya koymalarina
neden olmaktadir. Bu, bazen de bireysel ¢ikarlara odakli olarak bazen de drgutsel destek
amacina yonelik olarak ortaya ¢ikmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016: 131-132).

Son yillarda ¢ok fazla 6n plana ¢ikan bir kavram olarak duygusal emek, bilingli
ya da bilingsiz olarak c¢alisanlar tarafindan sergilenen is davraniglarini ortaya
koymaktadir. Bununla birlikte duygusal emek, ¢alisanlarin, aralarinda siiregelen iletisim
faaliyetlerin ya da calisanin gorev aldigi kurum ile arasindaki iletisim faaliyetlerinde,
kurum nezdinde, kendisinden beklenen duygularin disavurumu ve bununla birlikte
yeterlilik arz edecek sekilde is performansi sergilenmesine yol agan bir duygu durumudur
(Unlii ve Yirir, 2011: 188).

[k kez Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan bir kavram olan duygusal emegi
Hochschild "kamuya agik olarak gézlemlenebilir bir yiiz ve bedensel gériiniim yaratmak
i¢in duygunun yonetilmesi” olarak tanimlamistir (Choi and Kim, 2015: 285). Hochschild,
mesleklerin, kendi i¢lerinde, duygusal bir yapilar1 ve kimlikleri olduguna inanmaktadir.
Calisanlar, her ne kadar, profesyonel bireyler olsalar da is siireclerini yiiriitiirken,
miimkiin oldugunca duygularin1 da siirecin igerisine dahil etmektedirler. Buna gore,
bireysel anlamda, ¢alisanlarin, basarili olma durumlari, duygu durumlar1 ve duygularim
ne sekilde yonetebildikleri ile dogrudan ilintili olmaktadur. Isin kalitesi ne denli belirleyici
olsa da is1 yapanlarin duygularinin siirece dahil olmasi da belirleyici olmaktadir (Kdse
vd, 2011: 168) Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal emek kavramini, uygun
duyguyu gosterme eylemi (bir gosterim kuralina uyma) olarak tanimlamaktadirlar
(Ashforth and Humphrey, 1993:90). Moris ve Feldman, duygusal emegi; kisilerarasi
etkilesim sirasinda, orgiitsel olarak istenilen duygular1 planlama ve kontrol i¢in gereken
caba olarak ifade etmektedir (Morris and Feldman,1996:987). Grandey (2000) ise
duygusal emegi "kurumsal hedefler icin hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme
stireci" olarak tanimlamigtir (Choi and Kim, 2015: 286). Duygusal emek kavramiyla ilgili
yapilmis bulunan bir¢ok ¢alisma sonucunda bu dort yaklasim bilim ¢evresinde kabul
gormustur.

Cogunlukla, hizmet sektor 6zelinde yogunlasan arastirmalarin ortaya koymus
oldugu tabloda, c¢alisanlarin duygusal emek konusundaki tutum, davranis ve
uygulamalarinin, miisteriler nazarindaki etkilerini, asagidaki unsurlar ile agiklamak
mumkundir (Lee vd., 2014:86):

e (Calisanlarin olumlu duygusal emek davraniglari, s6z konusu calisanlarin ve
kurumlarinin, miisteriler nazarinda, favori haline gelmesini saglamaktadir.
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e (Calisanlarin, sunduklar1 hizmet ile birlikte ortaya koymus olduklar1 sosyal
davraniglari, miisterilerin goriislerine sekil vermektedir.

e (Calisanlarin duygusal emek konusundaki performanslari, miisterilerin, bir kurum
hakkindaki fikirlerinin, hizli bir sekilde, bir yone c¢ekilmesine yardimci
olmaktadir.

e Miisterilerin bir {riin, hizmet ya da isletme hakkinda istekli ya da isteksiz
olmasinda, o isletmenin ¢alisanlarinin iletisim kurma konusundaki istekli ya da
isteksiz tutumlarinin 6nemli bir etkisi olmaktadir.

Yukarida deginilen unsurlar, calisanlarin duygusal emek algilamalarinin,
miisterilerin, bir isletme, iirlin, hizmet, ¢alisan profili vb. hususlardaki goriislerinin
yerlesik hale gelmesine yardimci olmaktadir. Genel olarak bakildiginda, calisanlar,
duygusal emek konusundaki sergiledikleri tutum ve davraniglarla, miisteriler igin
kurumlarinin birer yansimasi olmaktadirlar.

Literatiirin geneline bakildiginda, arastirmacilarin, duygusal emegin, ¢alisanlar
temelli oldugu kadar, kurumlarin kimligine sekil veren bir roliiniin oldugunu dile
getirdikleri gortlmektedir. Buna gore duygusal emek, kurumsal kimligin ve prestijin,
miisteriler nezdinde dogru ve nitelikli bir gsekilde algilanmasi adina son derece kritik bir
degere sahiptir. Bu nedenle de calisanlarin olumlu ve olumsuz duygusal emek pratikleri
miisterilerin isletmelere dair algilamalarini yonlendirmektedir (Elganas ve Sheppard,
2019:1264). Bir baska deyisle, duygusal emek, ortaya ¢ikis sekline ve yarattig1 etkilere
gore misterilerin diisiincelerine, dogrudan ve dolayli olarak yon vermektedir. Groth, vd.
(2009: 969-970), konu ile ilgili yaptiklar1 arastirmalarinda, misterilerin, bir iriin ve
hizmetle birlikte bir kurum konusundaki fikirlerinin netlesmesi asamasinda, s6z konusu
irlin ve hizmeti sunan ve satan calisanlarin tutum ve davranislarini daha fazla
onemsediklerini tespit etmislerdir. Bu noktada, duygusal emegin siire¢ icerisindeki
katkis1 ve yonlendirmesi, ¢alisanlarin bu konudaki becerisiyle birlikte miisterilerin
stirecin unsurlarini algilamalarina bagl olarak degismektedir.

Konuya iliskin alan yazin incelendiginde, genel olarak duygusal emek davranisi
kavraminin ii¢ alt boyutu ele alinmakta ve bunlarin derinlemesine, yiizeysel ve samimi
davranislar seklinde ele alindig1 goriilmektedir.

Yiizeysel Davramg, genellikle olumlu duygular taklit etmeyi ve bazen
olumsuzlar1 bastirmay1 icermektedir. Bebegi hastalanan bir satig elemaninin kétii bir ruh
halinde bulunmasina ragmen iletisim halinde bulundugu miisteriye giillimsemesi
yiizeysel davranisa Ornektir. Bu yaklagim tiiriinde olumlu duygular taklit edilirken,
olumsuz duygular saklanmaktadir (Diefendorff vd., 2005:340). Yiizeysel rol yapmada,
calisanlar dis goriiniislerinde degisiklik yaparak aslinda hissetmedikleri ancak
gostermeleri gereken duygulari ifade etmeye caligirlar.

Derinlemesine Davranis, bu boyut, calisanin daha ¢ok duygularla oynamasi ve
beklenen davranisi gosterebilmesi icin kullanilabilecek bir yontem olarak goriinmektedir.
Derinden rol yapmada birey, duygular1 ger¢ek ve davranisi dogalmis gibi davranir
(Johnson, 2007: 3). Derinlemesine davranis, calisanin davramig kurallar1 geregi
sergilemesi gereken duygular1 gercekten hissediyor hale gelmesi ve ona uygun davranis
gOstermesidir.

Samimi Davrams, hissedilen duygularin, ifade edilen duygularla uyumlu olmasi
anlamina gelmektedir. Samimi davranis, calisanlarin kendiliginden ve i¢inden geldigi
gibi dogal duygulartyla davranmasidir (Chu vd., 2012:907). Samimi davranis, kisilerin
gercekten hissettigi duygularla baglantili bir kavramdir.
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2.2 Ise Yabancilasma

Birgok bilim dalina konu olan ve farkli anlamlar yiiklenen yabancilasma
kavraminin literatiirde tek bir tanimi bulunmamaktadir. Yabancilagma ile ilgili alan
yazinda, kavrama ait bir¢ok tanim yer almaktadir. Yabancilasma, bir kisinin ¢evresinden
veya diger insanlardan geri ¢ekilmesi veya izole edilmesiyle olusmaktadir. Yabancilasma
belirtileri gdsteren insanlar genellikle sevdiklerini veya toplumu reddetmektedir. Bu
sorunla karsilagan bireyler kendi duygulari da dahil olmak iizere, mesafe ve yabancilagsma
duygular1 da gosterebilmektedirler (Kirman ve Atak, 2020: 280). Yabancilasma, kavram
olarak bireyin kendini bir blttin olarak hissetmemesine ve bilincine yonelik bolinmelere
neden olan eylemler ve deneyimler olarak tanimlanmaktadir (Bonjean and Grimes,
1970:366).

Yabancilasma terimini ilk kullanan Hegel olmustur. Hegel, insanin fiziki ve ruhi
varligt arasindaki ayrim sonucu ortaya c¢ikmaktadir diyerek yabancilagmayi
tanimlamustir. insan kendisine ve cevresine yabancilasmakta, kendisini diisiinen ve
hisseden bir varlik olarak gormemektedir. Yabancilagsma kavrami ilerleyen donemlerde
Ludwing A. Feuerbach tarafindan dini bir bakis agisiyla, Karl H.Marx ve Erich Fromm
tarafindan siyasi ve iktisadi bir bakis agisiyla, Emile Durkheim tarafindan soslolojik bir
bakis agistyla incelenmistir (Tokmak, 2014:138). Ise yabancilasma ise, ¢alisanin is
yasaminda bikkinlik, hosnutsuzluk, duygusal ve fiziksel olarak gii¢siizlilk hissetmesi
sonucunda daha az gayret gostermesidir (Hirschfeld and Field, 2000:789). Bir baska
tanimda ise yabancilagma, kisinin ¢alistig1 kurulustaki istthdam konumuyla ilgili bir hayal
kiriklig1 hissini yansitmasi olarak nitelendirilmektedir. Kavram ayni zamanda kisilerin
otorite, diger calisanlara kiyasla goreceli konumu, profesyonel biiylime ve gelisme
firsatlari, Gistler tarafindan taninma ve kabul gérme durumlari, isin kariyer beklentileri ile
uygun bir isi yapma gibi ¢esitli konularda yasadiklari meslegiyle ilgili
memnuniyetsizlikler olarak algilanmaktadir (Hoy vd., 1983:110). Yapilan bu tanimlar
sonucunda, ise yabancilasma, kisilerin yaptiklar isten, benliginden ya da cevresinden
ayrilma veya uzaklagsma duygusunu dile getirmektedir.

Yabancilasma konusunda yapilan aragtirmalarda ¢alisanlarin ise yabancilagsma
konusunu ilk olarak Melvin Seeman ortaya atmistir. Seeman’a gore, yabancilagmanin bes
boyutu vardir. Bunlar, gii¢siizliik, anlamsizlik, kuralsizlik, topluma yabancilasma ve
kendine yabancilagsmadir. Bunlarin agiklanmasi asagida siralanmistir (Seeman,1983:173-
181):

e QGiigsiizlik hissi: Calisan bireyin, isinde olumlu olarak degistirmek istedigi
unsurlar bir tiirli degistirme sansinin olmamasi ya da girisimlerinin bosa ¢ikmast
ile yasanmaktadir.

e Anlamsizlik hissi: Caligsan bireyin, yerine getirdigi her gorevde, ne kadar basarili
olsa bile kendisi, isletmesi ve toplum icin bir fayda iiretemedigi hissinin ortaya
¢cikmasidir.

e Kuralsizlik diistincesi: Calisan bireyin hem isletmesi icerisinde hem de sosyal
yasaminda, dogru ve basarili olana erismek adina konulan kurallara olan
bagliligini ve inancim yitirmesidir.

e Topluma yabancilagma hissi: Calisan bireyin gerek isinde gerekse de toplumsal
yasami igerisinde, toplumun bir parcasi olmay1 hak etmedigi ya da toplumun onu
hak etmedigi hissine kapilmasidir.

¢ Kendine yabancilagma: Calisan bireyin, is hayatinda baslayan bir siirecte, sosyal
yasamindaki unsurlarin da etkisi ile kendisini tantyamamasi ve buna istinaden de
diizenli bir yasam formunun olmamasidir.
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Seeman tarafindan, ise yabancilagsma ile ilgili olarak belirlenen boyutlar
incelendiginde, géze ¢arpan en 6nemli husus, kademeli bir sekilde, bireyin yasaminda var
olan bir yabancilasma durumunun yasanmasidir. Is yasamindaki yabancilasma duygusu
ve negatif yonlii duygular, calisan bireyi, oncelikli olarak is yasamindaki siiregten
uzaklastirirken, ilerleyen sathada, onun, sosyal yasamindaki alaninin da disina ¢ikmasina
sebebiyet vermektedir. Siirecin en zorlu noktasi, bireyin, son asamada, kendisine yonelik
olarak yasamis oldugu yabancilasma duygusudur. Bu yabancilasma sekli, bireyin is
hayatin1 da kapsamak sureti ile bir¢cok farkli alandan uzaklastigini da gostermektedir.

Ise yabancilasmayla birlikte otomatik bir sekilde gelisen is tatminsizligi,
calisanlarin mutsuzlugunu tetiklemektedir. Calisanlar, ise yabancilastiklar1 kadar
icerisinde bulunduklar1 ortama da yabancilasmakta ve bu durum, beraberinde is tatmini
konusunda istenen seviyeye erisilmesine engel teskil etmektedir. Is tatmini giderek azalan
calisanlar, buna paralel olarak verimlilik ve performans diislisii yasamaktadirlar (Turan
ve Parsak, 2011: 7). Is tatminsizligi niteliksiz ve isteksiz bir is siirecinin ortaya ¢ikmasina
da sebebiyet vermektedir.

2.3. Stresle Basa Cikma

Bireylerin giindelik yasamlarinda siklikla karsilasilan bir sorun olan stres,
kisilerin yasadiklar1 karsisinda fiziksel ve psikolojik olarak gosterdikleri diren¢ ve bu
direncin neticesinde yine fiziksel ve psikolojik anlamda bireyde yarattig etkilerdir. Kimi
bireyler icin stres, ona kars1 gosterilen, belirli orandaki direngle birlikte belirli oranda
ortadan kaldirilabilirken, kimi bireyler agisindan ciddi 6l¢ekli zihinsel zararlara ve
fiziksel anlamda yasanan cesitli hastaliklarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir.
Kavramsal anlamda ele alindiginda, stresin, bireylerin, icerisinde fiziksel olarak
cabaladiklar1 yagamlari ile mental olarak cabaladiklari diisiinsel yasamlarinda yasadiklari
sorunlar neticesinde ortaya cikan reaksiyonlarin disa vurumu ve birey {iizerindeki
yansimalaridir (Serinkan, 2012: 23).

Stres ile ilgili olarak gergeklestirilen arastirmalarda, kavramin, aslinda bir uyari
mekanizmasi olarak is gordiigli gézlemlenmektedir. Buna gore stres, insanlarin yasamlari
dahilinde ortaya ¢ikan bir¢cok negatif yondeki kaynaktan etkilenen ve bireyin fiziksel ve
psikolojik sagligina olumsuz yonde etki etme kapasitesine sahip olan; bunun da Gtesinde,
etkisini ¢cok uzun bir zaman zarfinda canli olarak koruyabilecek unsurlara odakli bir
bilgilendirme, hazirlik sistemi olarak degerlendirilebilir (Akgemci, 2001: 302).

Stres, bireyin yasaminda yogun bir etki yaratirken, bu etkinin en fazla
gbzlemlendigi alan is diinyas1 olmaktadir. Is stresi kavramu, is hayatindaki baskin, sorunlu
ve gergin ortamin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Is stresi, alisilagelmis olan stres
kavraminin Otesinde, is yasamindaki sorunlarin, insanlarin yagsamlarinin geneline etki
etmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Is stresi, yalnizca is yasaminda s6z konusu olan sorunlardan
kaynaklaniyor olsa da etki alani son derece genis olmaktadir. Yasanan stres ortamu, is
yasamindan ¢ikarak, bireylerin yasamlarinin igerisinde her an ve ortama etki edebilme
potansiyeline sahiptir (Senyigit, 2004:104). Bu sekilde, is stresinin, zincirleme bir etki ile
bireylerin yasamlarma zarar verdigi anlasilmaktadir. Ote yandan, is stresi, calisan
bireylerin, is yasami ile ilgili olan beklentilerinin yiiksek diizeyde olmasia ragmen,
isletmelerin beklentilerinin c¢alisan bireylerin beklentilerinden c¢ok daha yiiksek bir
diizeyde konumlandirilmasi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, is stresinin,
calisan ve isletme goriisleri arasindaki farkliliklarin yarattigi baski ortaminin bir sonucu
oldugunu belirtmek miimkiindiir (Istar, 2012:2). Isletmelerin, calisanlarindan yana olan
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beklentilerinin diizeyi arttik¢a, calisanlari iizerinde yaratmis olduklari baskinin ve is
stresinin diizeyi de artmaktadir.

Stresle basa ¢ikma bireyin bilissel ve davramigsal cabalari olarak ifade
edilmektedir. Bu tanimda basa ¢ikma siirecine yonelik iki 6nemli goriis 6ne stirtilmiistiir.
Bunlardan birinci goriise gore basa ¢ikma davranisi kisisel bilgi siirecinden gegerek
degerlendirilmektedir. Bu anlamda basa ¢ikma bilissel bir siireci ifade eder. Ikinci goriise
gore ise, kisi stresli duruma yonelik aktif olarak bir seyler yapmaya caligmakta ya da
durumu duygusal bir sekilde ele alarak daha pasif bir tarzda stres kaynaginin tehdit
derecesini azaltma yoluna gitmektedir (Folkman and Lazarus, 1988:466). Stresle basa
cikmak stresi ortadan kaldirmak degil, stresi olumlu bir diizeyde tutabilmeyi 6grenmek
olarak ifade edilebilir.

3. METODOLOJI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranislarinin,
ise yabancilagma ve stresle basa ¢ikma lizerinde etkisini belirlemek, ayn1 zamanda stresle
basa cikmanin da ise yabancilasmaya etkisini Dariilaceze c¢alisanlar1 iizerinde
incelemektir. Yapilan literatiir taramasi1 sonucu duygusal emek, ise yabancilasma ve
stresle basa ¢ikma arasindaki iliskiye dair calismalarin az olmasi bu calismanin ¢ikis
noktasi olmustur. Bununla birlikte duygusal emegin ¢alismanin anlamina olan etkisini
arastiran bir calismanin literatiire katki saglayacagi diisliniilmektedir. Arastirma grubu
olarak da Dariilaceze calisanlarinin secilmesi, bu sektoriin bazi sorunlarini daha goriiniir
kilmay1 ve duygusal emegin bu sektorde olumlu veya olumsuz ne gibi etkiler biraktigini,
ise yabancilagmanin etkisinin stresle basa ¢ikmanin belirleyebilecek olmasi sebebiyle
ortaya ¢ikmistir.

Duygusal emek calisanlardan bazi duygusal davraniglarin gosterimini talep
etmektedir. Calisanlarin duygularini ortaya koymasi bir nesne ile degil de insanla olan
etkilesimi gerektirmektedir. Bir baska deyisle ortaya konulan emegin sonucu insanda
goriilmektedir. Hem emegi gosterenin insan olmasi hem de emegin sonucunun, bazi
sektorler bakimindan yine bir bagka insanda goriilmesi duygusal emegi ilgi ¢ekici
kilmistir. Bu yeni emek tiiriine iliskin literatiir ve arastirmalarin ge¢cmisi de heniiz olduk¢a
yenidir. Bu nedenle bu emek tiiriinlin ¢alismay1 nasil anlamlandirdigi ve ise iliskin
yabancilagsma yasayip yasamadigi, varsa bu yabancilasmanin ne tiirden bir yabancilagma
oldugu ve stresle basa ¢ikmanin etkisi arastirmanin esas konusunu olugturmaktadir.

3.2 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

S6z konusu arastirmanin ana kiitlesi, Istanbul’da hizmet veren Dariilaceze
kurumunda farkli gérevlerde ¢alisan 340 kisi olan personelidir. Orneklem ise, bu saglik
personeli i¢inden calismaya goniillii katilan 20-65 yas araligindaki doktor, hemsire,
teknisyen, hasta bakici, idari personel, destek hizmetleri personellerinden toplam 185
kisiden olusmaktadir. Anket c¢alismasi 19.05.2022-24.05.2022 tarihleri araliginda
uygulanmistir. Belirli anakiitleden cekilecek 6rnek sayis1 Yazicioglu ve Erdogan (2004)
tarafindan gelistirilen tabloda 0.05 6rnekleme hatasi icin p=0.80 ve g=0.20 icin 165 kisi
olarak belirlenmistir.

Belirlenen evrenden orneklem hacmini belirlemek igin kullanilan formiil
asagidaki gibidir.

N* 12 *p*q
RN
p*q

n= Orneklem biiyiikliigii
N= Anakiitle (evren) (340 kisi)
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p=Olayin ger¢eklesme olasiligi (0,5)

g= Olayin gerceklesmeme olasilig (0,5)
t=t test diizeyi (1,96)

d=Hata pay1 (%5)

%S5 hata pay1 ile anakiitleyi temsil edecek drneklem biiyiikliigiiniin minimum 165
calisan olmasi gerektigi hesaplanmastir.

Calismada iligki ve grup farkliliklar1 analizi yapilacagi i¢in bu iki yonteme yonelik
Power Analiz (gii¢ analizi) sonuglar1 verilerek, en az ka¢ oOrneklem gerekecegi
belirlenmistir. Power analiz G¥POWER 3.1 siiriimii ile ger¢eklestirilmistir. Caligsmalarda,
istatistiksel gucin 1-p= 0.95 olmasinin yeterli oldugunu Cohen (1988) ve Parajapati et
al., (2010) calismalarinda belirtmis, korelasyonlar ve grup farkliligi hesaplanacagi
belirtilerek sonuclar elde edilmistir. Istatistik anlamlilik 0=0.05 alinmustir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

Model ve model ¢ercevesinde olusturulan hipotezler asagidaki boliimde
aciklanmugtir.

Tablo 1. Arastirmanin Hipotezleri ve Modeli

H Hipotezler

H: | Duygusal emek ile ise yabancilagma istatistik anlamli iligkilidir.

H, | Duygusal emek ile stresle basa ¢ikma istatistik anlamls iligkilidir.

Hsz | Stresle basa ¢ikma ile ise yabancilagma istatistik anlamli iligkilidir.

Hs | Duygusal emek davranisinin ise yabancilasmaya etkisinde stresle basa ¢gikmanin
araci rolii vardir.

Stresle Basa
Cikma

Duygusal Emek }/\i# Yabancilagma

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

3.4. Arastirmanin Varsayimlari ve Kisitlari

Bu aragtirmaya yanit veren Dariilaceze personellerinin sorulara yanit verirken
duygu diisiincelerinin gergegi yansittigr kabul edilmistir. Calisanlarin yapilan ankete
kendi hiir iradeleriyle katildig1 ve anketi dogru bir sekilde cevapladiklar1 varsayilmistir.
Arastirmaya katilan personeller sorular1 cevaplarken tamamini anlayarak cevapladiklar
kabul edilmistir. Olugabilecek herhangi bir kavram yanilgilar1 géz ardi edilmistir. Anketin
orneklem sayisinin arttirllmasinda zorluklar yasanmis, calisanlar mesgul olduklarinm
belirterek katilim konusunda isteksiz davranarak énemli bir kisit1 olusturmuslardir.

3.5. Veri Toplama Araci
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Arastirmada verilerin elde edilebilmesi i¢in hazirlanan anketin ilk bdliimii olan
demografik ve genel bilgiler formu (cinsiyet, egitim durumu, caligilan boliim, ¢alisma
sekli, kurumdaki siire, toplam mesleki deneyim, yas, medeni durum, aylik gelir, gelir
yeterliligi) coktan seg¢meli sorulardan hazirlanmistir. Anketin ikinci boliimiinde
“Duygusal Emek Olgegi”, iiciincii béliimiinde “Ise Yabancilasma Olgegi”, dordiincii
boliimiinde ise “Stresle Basa Cikma Yontemleri Olgegi” kullanilmistir.

Duygusal Emek Olcegi: The Managed Heart: Commercialization of Human
Feeling’den uyarlanmistir. Pala, T., Siirgevil, O. (2016) tarafindan kullanilan 6lgekten
faydalanilmistir. Caligmada kullanilan bu 6lgek 12 sorudan olusmaktadir. Sorularin
cevaplanmasinda 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir. “1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde
hazirlanmustir.

Ise Yabancilasma Olcegi: Kaya, U., Ser¢eoglu, N. (2013) tarafindan kullanilan
Olcekten faydalanilmistir. Calismada kullanilan bu 6lgek 6 sorudan olusmaktadir.
Sorularin cevaplanmasinda 7°li Likert tipi oOlgek kullanilmistir. “1- Kesinlikle
Katilmiyorum, 7- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde hazirlanmistir.

Stresle Basa Cikma Yontemleri Olcegi: Moos, R. H. (1993) Coping Responses
Inventory’den uyarlanmistir. Ball1 Koca, A. 1., Kilig, K.C. (2016) tarafindan kullanilan
Olcekten faydalanilmistir. Calismada kullanilan bu 6l¢ek 24 sorudan olusmaktadir.
Sorularin cevaplanmasinda 5°1i Likert tipi 6lgek kullanilmustir. “1- Higbir Zaman, 2-
Nadiren, 3- Bazen, 4- Cogunlukla, 5- Her Zaman” seklinde hazirlanmustir.

3.6. Verilerin Istatistiksel Analizi

Calismada kullanilan 6l¢ekten elde edilen verilerin analizi IBM SPSS 26.0 ve
AMOS 23.0 paket programi kullanilarak yapilmistir. Birinci asamada, anketin ilk
boliimiinii olusturan demografik ve genel bilgilere iliskin ylizde ve siklik dagilimlar
sunulmusgtur. Ayrica, dlgeklere yonelik cevaplarin yiizde ve siklik dagilimlart ile ortalama
cevap ve stsapma degerleri verilmistir. Analizlerde kullanillacak yontemlerin
belirlenmesi dagilimin normal olup olmamasina goére degisiklik gostermistir. Bu nedenle,
Olgek boyutlarma Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk normallik sinamalari
yapilmustir. Verilerin dagilimlart normal dagilima uymadigi ig¢in grup farkliliklar
simamasinda her bir ikili grup i¢in Mann-Whitney-U testi ve Ggli ve fazla grup igin de
Kruskal Wallis testleri yapilmistir. Gruplar arasindaki farklarin kaynagini tespit
edebilmek icin ortalama sira (mean rank) degerleri incelenmistir. Olgegin dagiliminda
normal dagilima uygunluk saglanmadigindan Kendall’stau b korelasyon analizi
kullanilmistir. Hipotezlerin stnanmasina yonelik iliskilerin belirlenmesi amagli regresyon
analizi uygulanmistir. En kiigiik kareler varsayimlarin saglanmasi amagli Newey-West
algoritmasi ile analizler gerceklestirilmistir.

4. BULGULAR

4.1. Anketin Guvenilirlik Analizi

Bir 6l¢egin giivenirlik 6l¢egin sinanmast sebebi ile en fazla kullanilmis olan testler
genellikle; “Cronbach Alpha, Ikiye Bdlme (Split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel
(strict)” seklindedir. Cronbach Alpha testi sonucunda ulasilmis olan deger %70 veya
tizerinde ise anketin basarili oldugu sdylenebilmektedir. Kimi arastirmacilar ise bu
degerin %75’in {lizerin olmasini beklemektedir. Diger giivenirlik faktorlerinde %70’in
tizerinde olmasi, anketin i¢ tutarlia sahip oldugunu ve ¢ikarimlara giivenilebilecegini
ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Anketin Giivenilirlik Analizleri Sonuclar
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Kriterler Anketin Giivenirlilik Sonug¢lar:

Cronbach_Alpha 0.891

Split 0.890-0.892

Parelel 0.892

Strict 0.891

4.2. Ankete Yonelik Yiizde Dagihm Bilgileri

Calismanin ilk asamasinda ankete cevap verenlere yonelik genel bilgiler agagida
verilmistir:

Aragtirmaya katilan 185 personelin 105°1 erkek, 80’1 kadindir. Katilimc1 oranlari
%56,8°1 erkek, %43,2’si ise kadindir.

Katilimcilardan, personelin 381 (%20,5) ilkokul, 69’u (%37,3) lise, 24’1 (%13)
On lisans, 42’si (%22,7) lisans, 12’si (%6,5) yliksek lisans mezunudur. Bu veriler
dogrultusunda Dariilaceze ¢alisanlarinin lise ve lisans agirlikli  oldugu
gorulmektedir.

Katilimeilarin , 11°1 (%5,9) tibbi birimlerde, 100’4 (%24,9) hasta bakim
birimlerinde, 46’s1 (%24,9) idari birimlerde, 28’1 (%15,1) teknik birimlerde gorev
yapmaktadir.

Katilimeilarin, 67°si (%36,2) siirekli giindiiz ve ndbetli, 34’1 (%18,4) giindiiz,
79°u (%42,7) vardiya degisimli, 5’1 (%2,7) hafta sonu ¢alismaktadir.
Katilimcilarin 17°si (%9,2) 1 yildan az, 26’s1 (%14,1) 1-5 y1l, 51’1 (%27,6) 6-10
yil, 91°1 (%49,2) 11 y1l ve iizerinde siiredir kurumda ¢aligmaktadirlar. Dariilaceze
kurumun yapisini ve isleyisini bilen personeller ile calismaya devam etmektedir.
Katilimcilarin 5°1 (%2,7) 1 yildan az, 19°u (%10,3) 1-5 y1l, 46’s1 (%24,9) 6-10 y1l,
115’1 (%62,2) 11 yil ve tizerinde suredir mesleki deneyime sahiptir. Darlilaceze
kurum biinyesinde tecriibeli personelleri barindirmaktadir.

Katilimcilarin 19°u (%10,3) 30°dan az, 31’1 (%16,8) 30-35, 41°1 (%22,2) 35-40,
94’1 (%50,8) 40’tan biiyiik yas araligindadir.

Katilimcilarin medeni durum frekanslarini inceledigimizde; 141’1 (%76,2) evli,
38’1 (%20,5) bekar, 6’s1 (%3,2) dul/bosanmaistir.

Katilimeilarin 98’1 (%53) 3500-6000 TL arast, 31°1 (16,8) 6001-6500 TL arast,
2371 (%12,4) 6501-7000 TL arast, 33’1 (%17,8) 7001 TL ve iizeridir. Mevcut
durum degerlendirildiginde {icretlerdeki farkliliklarin egitim seviyesi, ¢alisilan
birim ve tecriibe diizeylerinden kaynaklanmaktadir.

Katilimeilarin 3’1 (%1,6) aylik gelirinin fazlasiyla yeterli oldugunu, 18’1 (%9,7)
yeterli oldugunu, 53’1 (%28,6) ne yeterli ne yetersiz oldugunu, 81’1 (%43,8)
yetersiz oldugunu, 30’u (%16,2) cok yetersiz oldugunu belirtmistir.

4.3 Korelasyon Analizi Sonuc¢lar
Calismada ele alinan boyutlara yonelik olarak, normal dagilim saglanmadigi i¢in

Kendall’stau-b iliski analizi kullanilmstir.
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Tablo 3. Korelasyon Analizi Sonucu
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Duygusal r 000 | 493* 796* 665* 133* 0,014* | 0,038* | ,024* | 0014* | 0,046*
Emek  Genel
Boyutu p 000 000 ,000 010 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000
Yozeysel r ,000 351* 157* 170* ,030* | 0054* | 059* ,065* ,003*
Davranis  Alt
Boyutu P ,000 004 001 ,000 ,000 ,000 010 ,000
Duygularin r 000 | 591% 141 | 0040% | 0027 | 023* | 0077* | 0076*
Bastirilmast Alt
Boyutu P ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 010 ,000
Derin Davrams | ,000 ,069* ,016* ,002* ,032* ,013* ,016*
Alt Boyutu
P ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000
Ise r ,000 0,051* | 0,029* | 0,037* | -0,105* | 0,015*
Yabancilasma
Genel Boyutu | p ,000 ,000 ,000 010 ,000
Stresle  Basa |r * * * *
Cikma Gengl ,000 611 620 593 649
Boyutu P 000 000 000 000
Mantiksal r " " "
Analis Al ,000 415 300 436
Boyutu p ,000 ,000 ,000
Pozitif r * *
Degerlendirme 000 330 410
Alt Boyutu p 000 000
Destek Arama r ,000 382*
Alt Boyutu
p ,000
Problem Cozme |r
Alt Boyutu D .000

Duygusal Emek Genel Boyutu, Yiizeysel Davranis Alt Boyutunu %49,3 oraninda
(r=0,493, p=0,000), Duygularin Bastirilmas1 Alt Boyutunu %79,6 oraninda (r=0,796,
p=0,000), Derin Davramis Alt Boyutunu %66,5 oraninda (r=0,665, p=0,000), Ise
Yabancilasma Genel

Boyutunu

%13,3 oraninda (r=0,133,

p=0,010),

Pozitif
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Degerlendirme Alt Boyutunu %2,4 oraninda (r=0,024, p=0,637) pozitif (arttiric1 yonde
etkilemektedir. Stresle Basa Cikma Genel Boyutunu %0,014 oraninda (r=-0,014,
p=0,779), Mantiksal Analiz Alt Boyutunu %3,8 oraninda (r=-0,038, p=0,460), Destek
Arama Alt Boyutunu %1,4 (r=-0,014, p=0,787) ve Problem Cézme Alt Boyutunu %4,6
oraninda (r=-0,046, p=372) oraninda negatif (azaltic1) yonde etkilemektedir.

Yiizeysel Davranis Alt Boyutu, Duygularin Bastirilmas1 Alt Boyutunu %35,1
oraninda (r=0,351, p=0,000), Derin Davranig Alt Boyutunu %15,7 oraninda (r=0,157,
p=0,004), Ise Yabancilasma Genel Boyutunu %17 oraninda (r=0,170, p=0,001), Pozitif
Degerlendirme Alt Boyutunu %5,9 oraninda (r=0,059, p=0,265), Destek Arama Alt
Boyutunu %6,5 (r=-0,065, p=0,212) ve Problem Cozme Alt Boyutunu %0,3 oraninda
(r=0,003, p=961) oraninda pozitif (arttiric1) yonde etkilemektedir. Mantiksal Analiz Alt
Boyutunu %5,4 oraninda (r=-0,054 p=0,059) oraninda negatif (azaltici) yonde
etkilemektedir.

Duygularin Bastirilmas1 Alt Boyutu, Derin Davranis Alt Boyutunu %59,1
oraninda (r=0,591, p=0,000), Ise Yabancilasma Genel Boyutunu %14,1 oraninda
(r=0,141, p=0,000), Pozitif Degerlendirme Alt Boyutunu 9%2,3 oraninda (1r=0,023,
p=0,667) pozitif (arttiric1) yonde etkilemektedir. Stresle Basa Cikma Genel Boyutunu
%0,04 oraninda (r=-0,040, p=0,436), Mantiksal Analiz Alt Boyutunu %2,7 oraninda (r=-
0,027, p=0,615), Destek Arama Alt Boyutunu %7 (r=-0,07, p=0,143) ve Problem Cdzme
Alt Boyutunu %7,6 oraninda (r=-0,076, p=0,151) oraninda negatif (azaltic1) yonde
etkilemektedir.

Derin Davranis Alt Boyutu, Ise Yabancilasma Genel Boyutunu %6,9 oraninda
(r=0,069, p=0,212), Stresle Basa Cikma Genel Boyutunu %1,6 oraninda (r=0,016,
p=773), Mantiksal Analiz Alt Boyutunu %0,2 oraninda (r=0,002 p=0,975), Pozitif
Degerlendirme Alt Boyutunu %3,2 oraninda (r=0,032, p=0,564), Destek Arama Alt
Boyutunu %1,3 (r=0,013, p=0,806), Problem C6zme Alt Boyutunu %1,6 oraninda
(r=0,016, p=0,766) pozitif (arttiric1 yonde etkilemektedir.

Ise Yabancilasma Genel Boyutu, Stresle Basa Cikma Genel Boyutunu %S5,1
oraninda (r=0,051, p=0,325, Mantiksal Analiz Alt Boyutunu %2,9 oraninda (r=0,029
p=0,588), Pozitif Degerlendirme Alt Boyutunu %3,7 oraninda (r=0,037, p=0,483),
Destek Arama Alt Boyutunu %10,5 oraninda (r=10,5, p=0,045), Problem Cozme Alt
Boyutunu %1,5 oraninda (r=0,015, p=0,781) negatif (azaltic1) yonde etkilemektedir.

Stresle Basa Cikma Genel Boyutu, Mantiksal Analiz Alt Boyutunu %61,1
oraninda (r=0,611 p=0,000), Pozitif Degerlendirme Alt Boyutunu %62 oraninda
(r=0,620, p=0,000), Destek Arama Alt Boyutunu %59,3 oraninda (r=0,593, p=0,000),
Problem Coézme Alt Boyutunu %64,9 oraninda (r=0,649, p=0,000) pozitif (arttirici)
yonde etkilemektedir

Mantiksal Analiz Alt Boyutu, Pozitif Degerlendirme Alt Boyutunu %41,5
oraninda (r=0,415, p=0,000), Destek Arama Alt Boyutunu %30 oraninda (r=0,300,
p=0,000), Problem Cézme Alt Boyutunu %43,6 oraninda (r=0,436, p=0,000) pozitif
(arttiric1) yonde etkilemektedir.

Pozitif Degerlendirme Alt Boyutu, Destek Arama Alt Boyutunu %33 oraninda
(r=0,330, p=0,000), Problem C6zme Alt Boyutunu %41 oraninda (r=0,410, p=0,000)
pozitif (arttirict) yonde etkilemektedir.

Destek Arama Alt Boyutu, Problem C6zme Alt Boyutunu %38,2 oraninda
(r=0,382, p=0,000) pozitif (arttiric1) yonde etkilemektedir.
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4.4. Regresyon Analizleri Sonuc¢lari

Calismada, stresle basa ¢ikma boyutunun aracilik etkisinin olugmasi i¢in bazi
kosullart saglamasi gerekmektedir. Birinci kosul; duygusal emek davranisi (DE) ise
yabancilasma (1Y) iizerinde istatistik anlamli olacak, ikinci kosul; stresle basa ¢ikma
(SBC) degiskeni ise yabancilasma degiskeni ile anlamli iligkili olacak, tiglincii kosul;
duygusal emek degiskeni stresle basa ¢ikma ile anlamli iligkili olacak ve son olarak
dordiincii kosul; duygusal emek ve stresle basa ¢ikma degiskeni birlikte ise yabancilasma
tizerindeki iligkide: duygusal emegin katsayisi diiserse ve anlamli ise “kismi aracilik
etki”, diger yandan duygusal emegin iliskide anlamsiz ¢ikmasi durumunda ise “tam
aracilik etki” den s6z edilir. Bu algoritmay1 kapsayan regresyon analizleri sonuglar1 Tablo

4’da verilmistir.

Tablo 4. Regresyon Analizi Tahmin Sonuclar:

Bagimh Degisken:iY Katsay1 | St. hata t istatistigi p
Sabit 0.715 0.195 3.667 0.000*
DE 0.196 0.036 5.444 0.000*
R2=10.213 Fhesap =23.15 Faptamunk =0.000 Harvey test (p) = 0.105
LM test (p)= 0.139 Jarque-Bera (p)=0.282

Bagimh Degisken: 1Y Katsay1 | St. hata t istatistigi p
Sabit 0.818 0.124 6.596 0.000*
SBG -0.094 0.018 -5.223 0.000*
R2=0.209 Fnesap = 21.58 Faptamnnk =0.000 Harvey test (p) = 0.128
LM test (p)=0.164  Jarque-Bera (p)=0.270

Bagimh Degisken:SBC Katsay1 | St. hata t istatistigi p
Sabit 0.536 0.072 7.445 0.000*
DE -0.210 0.038 -5.526 0.000*
R?2=10.311 Fresasp =28.12  Faptamink =0.000 Harvey test (p) = 0.132
LM test (p)=0.155  Jarque-Bera (p)=0.288

Bagimh Degisken: 1Y Katsay1 | St. hata t istatistigi p
Sabit 0.955 0.153 6.241 0.000*
DE 0.152 0.023 6.608 0.000*
SBG -0.114 0.018 -6.334 0.000*

LM test (p)=0.173  Jarque-Bera (p)=0.302

R?2=10.315 Fresap =29.05 Fapamuik =0.000 Harvey test (p) = 0.165

Model sonuglarinda goriilecegi tizere; DE degiskeni IY degiskenini pozitif yonde
anlamli etkilemektedir. DE boyutu 1 br. arttik¢a I'Y boyutu 0.196 br. artmaktadir. Birinci

kosul saglanmistir.

SBC degiskeni 1Y lzerinde negatif yonlii anlamli iliskilidir. SBC boyutu 1 br.
arttikga I'Y boyutu 0.094 br. azalmaktadir. Ikinci kosul saglanmistir.
DE degiskeni SBC degiskeni ile negatif yonlii anlamli iligkilidir. DE boyutu 1 br.

arttikca SBC boyutu 0.210 br. azalmaktadir. Bu durumda tigiincii kosul da saglanmistir.
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Son olarak, DE ve SBC degiskeni beraberce 1Y degiskeni ile anlamli iliskili
cikmistir. DE degiskeninin 1Yyi etkileme katsayis1 0.152 olarak elde edilmistir. DE’nin
katsay1 degeri bu regresyon denkleminde diistiigii igin, bu durumda SBC degiskeni araci
etkili bir degiskendir ama, “kismi araci etkili” oldugu belirlenmistir. Boylece, Hi1, Hz, Hs
ve Hs hipotezleri dogrulanmstir.

Regresyon analizi sonucunda, modellerin anlamliligin1 belirten F testi p degeri
<0.05 oldugundan modeller anlamlidir. Modelin varsayimlarina yonelik heteroskedasite
(es varyanshiligin saglanmamasi) i¢in Harvey test kullanilmistir. Harvey test sonucunda
p>0.05 oldugundan homoskedasite (es varyans durumu) oldugu belirlenmistir.
Otokorelasyon problemine yonelik LM test uygulanmistir. Test sonucunda p>0,05
oldugundan otokorelasyon olmadigi belirlenmistir. Hata paylarinin normalligine yonelik
Jarque-Bera testi sonucunda p>0.05 oldugundan hatalarin normal dagildig1 belirlenmistir.
Modeller i¢in varsayimlari saglamistir, elde edilen sonuglar yoruma uygun ve giivenilir
yapidadir.

5. SONUC

Duygusal emek, manevi anlamda destekleyici ve is agisindan, somut unsurlar1 6n
plana ¢ikaran bir husus olsa da calisanlar {izerinde, gozle goriiliir bir bask1 yaratmasi ve
bu baskinin da ¢alisanlarin faaliyetlerini olumsuz yonde etkilemesi s6z konusu
olabilmektedir. Bu noktada, duygusal emekten ne sekilde faydalanildiginin tespiti 6nem
arz etmektedir. Cunku duygusal emek, fiziksel ve somut olarak ortaya ¢ikist agisindan,
farkli boyutlarda cereyan etmektedir. Her kurum ve calisan agisindan, igerisinde
bulunulan sektére gore de farkliliklar icerebilen duygusal emek, bu sekilde, farkl
boyutlar halinde ortaya ¢ikmaktadir.

Ote yandan duygusal emek, calisan bireyler acisindan, bir otokontrol
mekanizmas1 olusturmasi vesilesi ile hem kurum igerisinde hem de kurum disindaki
iletisim siireclerinde, nitelikli bir etkilesimin olusmasina imkan saglamaktadir.
Calisanlar, duygusal emegin saglamis oldugu nitelikli iletisim ve yiiksek performansh
calisma faaliyetleri neticesinde hem kendileri hem de kurumlari agisindan 6nemli katkilar
saglayabilmektedirler. Duygusal emegin, orgiitler nezdinde ortaya c¢ikan etkilerine
bakildiginda ise en temel ve olumlu olan husus, calisanlarin ortaya koymus olduklari
olumlu davraniglarin ve sergiledikleri performansin, kurumsal bir basar1 yaratmaya
yardimct olmasidir. Bu sayede, kurumlar, calisanlarinin duygusal emek konusunda
gostermis olduklar1 hassasiyet neticesinde, nitelikli bir igletme olarak degerlendirilmekte
ve boylelikle de daha fazla miisterinin tercihi haline gelmektedirler.

Duygusal emek konusunda en kritik role sahip olanlar ¢alisanlardir. Calisanlarin,
duygusal emek konusunda yasamis olduklar1 olumsuz duygular ve lizerlerindeki baskinin
olumsuz etkileri, uzun vadede, hizmet sunum sekillerine ve is iligkilerine yansidig siire
zarfinda, ¢alisanlar, dolayli olarak kurumlarinin is sunum degerine ve niteligine de
yansimaktadir. Bu sekilde, miisteriler, c¢alisanlarin niteliksiz tutum, davranis ve
uygulamalarina paralel olarak kurumlar1 da olumsuz olarak degerlendirmektedirler.

Calisanlarin, duygusal emek konusunda yasayabilecekleri sorunlarin neticesinde
bir ¢ikt1 olarak algilanabilecek olan igse yabancilasma ise bliylik Olciide, isletmelerin
faaliyetlerinin bir neticesi olarak algilanmaktadir. Bu degerlendirmede, yabancilasma,
isletmelerin sahip olduklar1 politikalarin, gecen zamanla birlikte ¢esitli nedenlerden
dolay1 kabul gormemesi ve ¢alisanlarin beklentilerine paralel bir bicimde sekillenmemesi
sonucunda ortaya ¢iktig1 anlasilabilecektir. Bu noktada, ilerleyen zaman igerisindeki en
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onemli sorun, ¢alisanlarin, kendi isletmeleriyle birlikte tiim is g¢evrelerine, kademeli
olarak kendilerini uzak ve isteksiz hissetmeleri olmaktadir.

Yapilan calismada, duygusal emegin Dariilaceze’de gorev yapmakta olan
personellerin ise yabancilagsmasinda stresle basa c¢ikabilmelerinin etkisi incelenmistir.
Korelasyon analizinde durulan boyutlar arasinda normal dagilim saglanamadigindan
Kendall’stau-b analizi uygulanmistir. Yapilan analiz sonuglari incelendiginde; duygusal
emek genel boyutu, duygularin bastirilmasi alt boyutunu ¢ok yiiksek seviyede etkiledigi
gorulmektedir. Personelin ¢alisma esnasinda duygularini bastirabilmesinin en 6nemli
etkenlerinden biri yapilan isin mahiyetinin Oziimsenebilmesidir. Hizmet verirken
psikolojik olarak kendini daha iyi hisseden personel yasadigi problemler karsisinda
kendini kontrol edebilmeyi 6grenme egilimine girer. Bu durumun saglanabilmesinde
calisma ortaminin duygusal bosluk yaratmayacak sekilde hizmet etmeye elverisli
olmasindan ge¢cmektedir. Bu bilincin olusmasi pozitif etkinin daha da yiiksek olmasini
saglamistir.

Ise yabancilasma genel boyutunun destek arama alt boyutunu negatif yénde
etkiledigi goriilmektedir. Personelin ise yabancilasmamasi i¢in birbirinden destege
ihtiya¢c duymalari anlasilabilir bir durumdur. Ise yabancilasmani 6niine gecebilmek igin
calisma ortami, ¢alisanlarin birbirleriyle olan iligkileri ve aidiyet duygusunun tam olarak
hakim olmas1 gerekmektedir. Problem yasanilan bir hususta personel destek arayisina
girmesidir. Yalniz birakildigin1 anladiginda ise, ise yabancilasma egilimine kapilir. Bu
durumun énuine gecilebilmesi icin de galisan iligkilerinin olumlu faktorlerle yiikseltilmesi
amagclanmalidir.

Stresle basa ¢ikma genel boyutunun problem ¢ézme alt boyutunu pozitif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Calisanin stresle basa ¢ikabilmesinin en dnemli etkenlerinden
biri de yasanilan problemlerin ¢6ziime kavusabilme durumudur. Bu nedenle ¢alisanlar
stresle basa ¢ikarken yasanilan problemlerin ¢dziimlenebildigini gordiikleri i¢in daha
rahat bir sekilde ¢alismaya devam etmektedirler. Problemlerin ¢oziilebilmesi stresle basa
cikabilmelerine yardimci oldugundan ise yabancilagmaya etkisi de pozitif yonde
gerceklesmistir.

Yapilan analizler sonucunda, regresyon analizinde; duygusal emek degiskeninin
ise yabancilasma degiskenini pozitif yonde anlamh etkiledigi goriilmektedir. Duygusal
emegin yiiksek olmasi galisanin ise yabancilagsmasina neden olmaktadir. Stresle basa
c¢ikma degiskeninin ise yabancilasma degiskenini negatif yonde anlamli etkiledigi
goriilmektedir. Calisanin stresini yonetememesi isten uzaklagsmasina sebep olmaktadir.
Burada yetkililerinde sorumluluk almasi gerekmektedir. Calisanin is yiikiiniin diger
calisanlara gore fazla olmasi, diger calisanlar ile kendini karsilastirma durumu halinde
bulunmasi, stresiyle basa c¢ikmasinda herhangi bir yardimda bulunulmamasi ise
yabancilasmaya yol a¢maktadir. Duygusal emek degiskeninin stresle basa c¢ikma
degiskenini negatif yonde anlamli etkiledigi goriilmektedir. Calisanin stresle basa
cikabilmesi i¢in yaptig1 isin sadece maddi degeri disinda bir anlam1 oldugunu da fark
etmelidir. Burada da yetkililer ¢alisanlarin1 bu konuda bilgilendirmeleri gerekmektedir.
Son olarak duygusal emek ve stresle basa ¢ikma degiskenleri birlikte ise yabancilasma
degiskeni ile anlamh iliskili ¢cikmistir. Duygusal emek degiskeninin ise yabancilasma
degiskenini etkileme katsayis1 0.152 olarak bulunmustur. Duygusal emek degiskeninin
katsayisi regresyon denkleminde azaldig: i¢in stresle basa ¢ikma degiskeninin araci bir
etkiye sahip oldugu gorlilmekte, fakat “kismi araci etkili” olmaktadr.

Literatiir incelendiginde, (Kaya ve Serceoglu, 2013) hizmet sektorii personeline
yaptiklar1 ¢alismada duygusal emek boyutlarindan hem duygusal ¢eliskinin hem de




: DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ iSE YABANCILASMAYA ETKIiSiNDE
34 STRESLE BASA CIKMANIN ARACI ETKISi: DARULACEZE CALISANLARI
= ORNEGI

duygusal cabanin ige yabancilasma ile pozitif yonlii ve anlamli bir iligkisi oldugunu
bulmusglardir. (Tokmak, 2014) yilinda lojistik sektoriine yaptigi ¢alismada, ¢alisanlarin
duygusal emek yogunlugundaki artisin ise yabancilasmalarini arttirdigini ve bunun yani
sira ¢alisanlarin sahip olduklar1 psikolojik sermayelerinin duygusal emek ile ise
yabancilagma arasinda iliskide diizenleyici bir rol iistlendigi sonucuna ulasmistir. (Oriicii
vd., 2022)’de yaptiklar1 bir arastirma sonucunda duygusal emegin orgiitsel vatandaslik
tizerinde anlamli etkisinin oldugunu bulmusglardir. Duygusal emegin alt boyutu olan derin
davranig1 sergileyen banka calisanlariin orgiitsel vatandaslhik seviyelerinin diger
boyutlara gore daha yiiksek oldugunu tespit edilmistir. Kim (2008), turizm sektdriine
yonelik yaptig1r calismada, duygusal emegin tiikkenmislik ile is ve kisilik 6zellikleri
arasindaki araci roliiniin olduk¢a zayif oldugunu tespit etmistir. Shani vd., (2014),
konaklama isletmelerinde duygusal emek ve baglamsal faktorlerin etkisi adh
calismalarinda, yiizeysel davranisin azaldigi, fakat gergek ve derinsel davranisin arttigini
bulmuslardir.

Sonug olarak, duygu is¢isi olan ¢alisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerinde ve
is siireglerinde yasamis olduklar1 duygusal celiski ve sarf ettikleri duygusal caba
diizeylerinin ise yabancilasmasina etkisi igletmeler i¢in 6nemli bir ¢alisma sorunudur.
Calisma hayatinin icerisinde, duygularini yonetmeleri beklenen ve 6zellikle hissettikleri
ile gostermek zorunda olduklar1 duygulari arasindaki uyumsuzluklar bulunan ¢alisanlarin
stresle basa ¢ikmalart 6nem kazanmaktadir. Bu sonuca gore, calisanin karsilasacagi
duygusal olumsuzluklara yonelik alinabilecek tedbirlerin yaninda stresle basa ¢ikma
potansiyeli yiiksek calisanlarin istthdam edilmesi veya calisanlarin stresle basa
¢ikmalarinin gelistirilmesi géz Oniine alinarak buna yonelik tedbirlerin alinmasi1 duygusal
emekten kaynaklanan ise yabancilasmasinin azalmasini saglayacaktir.

Yapilan tiim analizler ve incelemeler neticesinde asagida belirtilen 6nerileri soyle
siralayabiliriz:

e Calisanlarin sergilemis olduklar1 duygusal emek hakkinda daha fazla
bilgilendirilmesi ve bu konu hakkinda farkindalik yaratabilmek agisindan hizmet
i¢i egitim konularina eklenmesi saglanabilir.

e (Calismanin daha kapsamli olabilmesi agisindan farkli illerde ve kurumlarda
yapilmasi Onerilebilir.

e (Calisanlarin genel kisilik 6zelliklerinin g6z 6niinde bulunduruldugu bir ¢alisma
ortami1 olmasi Onerilebilir.

e (alisanlarin stresi islerinin bir parcasi olarak goérmeleri gerekir. Bu konuda
yetkililerin gerekli hassasiyeti gostererek bununla nasil basa ¢ikabilecegi
konusunda yardimc1 olmalar1 onerilebilir.

e (Calisma saatlerinin diizenlenmesi stresle basa ¢ikmalarina yardimci olabilecegi
onerilebilir.
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