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Orgiitsel Davramis Aragtirmalar
Dergisi yilda iki kez yaymlanan hakemli,
bilimsel ve wuluslararast bir dergidir.
C)rgt‘itsel davrams, insan kaynaklar1 ve
calisma hayatma iliskin makalelere yer
verilen dergimizin temel amaci, bu
alanlarda akademik gelisim ve paylasima
katki saglamaktir. Dergimizde “Tiirkce” ve
“Ingilizce” olmak tizere iki dilde makale
yaymlanmaktadir. Dergiye yaymlanmak
tizere gonderilen yazilar, belirtilen yazim
kurallarmma uygun olarak hazirlanmalidir.
Dergiye yaymnlanmak tizere gonderilen
yazilar, daha oOnce yaymnlanmamis ve

yayinlanmak tizere gonderilmemis
olmalidir. Dergide yaymnlanan yazilarda
belirtilen gorusler, yazarlara ait olup

Orgititsel Davranis Arastirmalari
Dergisi'nin goriiglerini yansitmaz. Orgiitsel
Davranis Arastirmalar1 Dergisi'nde
yayinlanmis yazilarin tiim yayimn haklar:
sakli olup, dergimizin adi belirtilmeden

hicbir alint1 yapilamaz.

JOURNAL OF ORGANIZATIONAL
BEHAVIOR RESEARCHES
(JOOBR)

The Journal of Organizational Behavior
Researches (JOOBR) is an academic, peer-
reviewed, scientific and international
journal which is being published bianually.
JOOBR, with it’s articles essentially aims to
contribute to academic development and
sharing in the fields of organizational
behavior, human resources and business
envorinment. In JOOBR, Articles are being
published both in Turkish and English
Languages. Articles which will be sent to
JOOBR for publishing, should be preapared
according to guideline of JOOBR. Articles
which will be sent to JOOBR for publishing,
must be not published before or not sent to
other journals. The views presented in the
JOOBR represent opinions of the respective
authors. The views presented do not
necessarily reflect the opinion of the JOOBR.
Copyrights for all articles published in
JOOBR reserved. For quotation, JOOBR

must be cited
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DUYGUSAL EMEK, TUKENMISLIK, ISTEN AYRILMA NIYETI VE i$ PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKILER
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28aglik Bakanligi,
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OZET

Bu ¢alismamn amact duygusal emeR, tiiRenmislik, is performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskilerin
incelenmesidir. Bu ¢calismanin evrenini Cumhuriyet Universitesi Saglk Hizmetleri Uygulama ve Aragtirma Hastanesinde
yogun bakim iinitelerinde gorev yapan 200 saghk ¢alisam olusturmaktadir. Verilerin analizinde ortalamalar, Rorelasyon
ve ¢oklu regresyon analizi Rullambmstir. Arastirma bulgulannda, yiizeysel rol yapma ile tiiRenmislik, ve yiizeysel rol
yapmayla isten ayrilma niyeti arasinda pozitif iliskiler saptanmistir. Arastirma sonucunda yiizeysel rol yapmanin
tiikenmisligi ve isten ayrlma niyetini pozitif yonde etkiledigi; dogal duygqulann is performansini pozitif etRiledigi,
duyarsizlagsma ve Kisisel basanda diisme hissinin is performansint negatif yonde etRiledigs; duygusal tiiRenmenin isten
aynlma niyetini pozitif yonde etRiledigi belirlenmistir. Calismada yiizeysel rol yapmann tiikenmislik, iizerinde ve
tiikenmisliginde isten ayrilma niyeti iizerinde 6nemli etRisi oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu nedenle, yiizeysel rol yapmanin
azaltimasi ve ¢aliganlann daha az ypranmasina ve tikenmesine yonelik, olarak, ¢alisma Rosullarinda iyilestirmeler
yapilmast ve motive edici 6nlemler alinmasi onerilebilir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Is Performans, Isten Ayrifma Niyeti, Yogun Bakim Oniteleri.

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR, BURNOUT, TURNOVER
INTENTION AND JOB PERFORMANCE

ABSTRACT:

The aim of this study is to examine the relationships, between emotional labor, burnout, job performance and intent to
leave work, The universe of this study is composed of 200 health workers who worR in intensive care units in Cumhuriyet
University Health Services Application and Research Hospital. In the analysis of the data, averages, correlation and
multiple regression analysis were used. In the research findings, positive relationships were found between superficial role
play and burnout, and superficial role play and intention to leave work, As a result of the study, it was found that
superficial role positively affected the burnout and intention to leave the work; the natural feelings positively affect the
work performance, the desensitization and the decrease in the personal success negatively affect the work performance; it
was determined that emotional exhaustion affects the intention to leave the work positively.It has been achieved that
acting superficially in the study is an important effect on the intention to leave work on burnout and burnout. For this
reason, it may be advisable to reduce superficial role and make improvements in working conditions and take motivational
measures towards, for less wear and for less burnout, of workers.

Keywords: Emotional Labor, Burnout, Job Performance, Turnover Intention, Intensive Care Units.

GIRIS
Yogun bakim iiniteleri (YBU), disiplinler arasi ekip yaklasiminin zorunlu oldugu, mortalite-
morbidite oraninin yiiksek goriildiigii (Silay ve Akyol, 2017: 28; Terzi ve Kaya 2011: 21),

Gelis tarihi/Recieved: 03.11.2017 — Kabul tarihi/Accepted: 02.02.2018 — Yayin tarihi/Published: 30.03.2018
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hastanenin en karmasik biyomedikal cihazlarinin bulundugu, fiziksel durumu agir olan
hastalarin bakiminin stirdiiriildigii, (Kumsar ve Yilmaz, 2013: 56), is baskisinin ve gerilimin
yogun yasandigl hastane tinitelerindendir (Dede ve Cinar 2008:4). Saglik hizmetleri, hizmet
sektorii icerisinde yiiz yiize iletisimin siirekli oldugu ve hizmetin tiim asamalarinda duygusal
emegin en yogun yasandigl alanlardan birisidir (Dogan ve S18r1,2017:114). Duygusal emek
davranisi, calisanin is gere8i duygularini diger kisiler tarafindan go6zlenecek sekilde
diizenlenmesini ve buna yonelik yiiz ifadesi ve bedensel olarak gOsterimde bulunulmasidir
(Hochschild, 1983:7). Duygusal emek kavrami, duygusal ifadeleri degistirmek i¢in abartmak,
taklit etmek ya da duygular1 bastirmay1 kapsamaktadir (Grandey, 2000: 95). Grandey (1999),
duygusal emekle tiikenmislik arasinda dogru orantili bir iliski oldugunu saptamistir.
Arastirmalarda genel olarak yiizeysel rol yapan calisanlarin is performansi diisiik iken, isten
ayrilma niyetlerinin yiiksek oldugu saptanmistir (Begenirbas ve Caliskan, 2014). Buradan
hareketle bu calismada yogun bakim ftinitelerinde calisanlarda duygusal emek, tiikenmislik, is
performansi ve isten ayrilma niyeti arasinda iliskiler olabilecegi diistiniilmiistiir.

2. KURAMSAL CERCEVE

2.1. Duygusal Emek

Gecmiste, Orgiitsel davranis calismalarinda duygular g6z ardi edilmistir (Grandey, 2000: 95).
Glintimiizde ise her gecen giin duygusal emek kavraminin onemi daha iyi anlasilmaya
® Dbaslanmistir. Duygusal emek hizmet sektdriinde caliganlar icin ozellikle saglik calisanlari,
Ogretmenler, satis temsilcileri ve ucus gorevlileri gibi ¢alisanlarda bir zorunluluk haline
gelmistir (Begenirbas ve Meydan, 2012:166).

Duygusal emek kavramu, literatiirde ilk defa bir sosyolog olan Arlie Russell Hochschild (1983)
tarafindan kullanilmistir. Hochschild duygularin yonetimini, acik¢a gdzlemlenebilir bedensel ve
yiiz. ifadeleri icin kullanmistir. Hochschild’a gdre duygusal emek, calisanin isi geregi, bir
baskasinda uygun zihin halini olusturan disa doniik goriiniisii siirdiirmek i¢in bir kisinin duygu
uyandirmasini veya bastirmasini gerektirir. Duygusal emek belirli bir ticret karsiliginda satilir
ve bu ylizden degisim degerine sahiptir (Hochschild,1983:7).

Duygusal emegin bireylere ve orgiitlere olumlu ve olumsuz sonuglari olabilmektedir. Kurumlar,
calisanlarindan miisterilerine karsi nasil yaklasmalarini veya ne tiir duygular sergilemelerini
belirlemektedir. Calisanlarin duygularin1 kontrol edebilmeleri, samimi duygulart miisterilere
sergilemeleri dogrultusunda, baghlig: yiiksek miisteriler kazanmasini saglamaktadir (Ozdemir,
2013: 302). Calisanlarin kurum tarafindan belirlenmis olan kurallara uygun davranmalari,
bazi olumsuz durumlarla ve davranislarla karsi karsiya kalmalarini onlemektedir (Giingor,
2009: 179-180). Duygusal emek ile caligan, verimligini ve rakiplerine gore tercih edilebilirligini
arttirabilir (Kart, 2011: 215). Bununla birlikte duygusal emek davranisi genel olarak orgiitler
icin yararli, bireyler icinse zararl sonuclar dogurmaktadir (Korkmaz vd. 2015: 19). Duygusal
emek davranisi orgiitler acisindan verimlilikte, hizmetin kalitesinde, miisteri memnuniyetinde
ve satislarda yiikselmeye neden olurken, calisanlarda bir baski unsuru olusturarak stres,
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tiikenmislik, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, is doyumsuzlugu, yabancilasma gibi olumsuz
etkileri olabilmektedir (Oral ve Kose, 2011:465).

2.2. Tiikenmislik

Tiikenmislik kavrami Freudenberger tarafindan literatiirde ilk olarak kullanilmistir.
Freudenberger’in tanimina gore tiikenmislik, “basarisizlik, yipranma veya enerji, glic ve
potansiyel tizerindeki asir1 zorlanma sonucunda ortaya cikan bir tiikkenme durumu” olarak
tanimlanmistir (Freudenberger 1974:159; Ar1 vd.,2010: 132). Daha sonraki calismalarda
Maslach tiikenmislikle ilgili isyerinde calisanlarin duygularini arastirmistir (Maslach vd., 2001:
399). Daha spesifik olarak, insanlarla birlikte calisan kisilerde goriilen tiikenmislik, duygusal
tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 duygusunda diisme olarak bir sendrom olarak
tamimlanmistir (Leiter ve Maslach, 1988: 297). Tiikenmislik egitim, saglik gibi insana yonelik
bazi1 mesleklerde daha sik goriilmekte ve tehlikeli olmaktadir (Maslach ve Goldberg, 1998: 401).
Tiikenmislik, duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve kisisel basari hissi olarak iic boyuttan
olusmaktadir (Leiter ve Maslach, 1988: 297-298; Maslach ve Jackson, 1981: 99). Birinci boyut
olan duygusal tiikenme, tiikenmisligin bireysel stres boyutunu icermektedir. Bireyin isinde
kendini duygusal yonden asir1 yipranmis ve yorgun hissetmesi, baska bir ifadeyle kisinin isinde
asirt yiiklenmis olma duygularini tanimlar (Tiimkaya vd., 2009: 389). Duygusal tiikenme
tiikenmisligin en onemli belirleyicisidir (Kacmaz,2005: 29). Tiikenmisligin ikinci boyutu olan
duyarsizlasma asamasinda birey hizmet verilen kisilere karsi katilasmakta, onlara karsi
duygusuz olmaktadir (Leiter ve Maslach, 1988: 297: Ar1 vd., 2010: 13). Tiikenmisligin ticlincii
olan kisisel basar1 (kisisel basarida diisme hissi) boyutunda ise birey calisma hayatinda isle ilgili
basarilarinda bir diisme ve basarisizlik hisseder. Birey kendisine iliskin olumsuz degerlendirme
icerisinde hissederek, isle ilgili konularda yeterliliklerinin ve basarilarinin azaldigini ve

zayifladigini diisiiniir (Leiter ve Maslach, 1988: 297-298;Tekin vd. 2014: 137; Ar1 vd., 2010:
134).

Tiikenmislik, birden bire ortaya cikan bir durum degildir, aksine sinsice ve yavas yavas gelisen
belirtileri soz konusudur. Bu nedenle tiikenmislikle ilgili belirtilere zamaninda miidahale
edilerek dnlem alinmas: gerekmektedir (Ardi¢ ve Polatci, 2008: 73). Tiikenmislik hem bireyleri
hem de oOrgiitleri olumsuz olarak etkilemektedir (Filizoz ve Alper Ay,2011: 234-235).
Calisanlarin is ytikii, is tizerindeki kontrolii, orgiit tarafindan takdir edilmesi veya odiiller

verilmesi, aidiyet, adalet ve degerler gibi faktorler tiikenmislige etki eden Orgiitsel ve cevresel
faktorlerdir (Budak ve Siirgevil, 2005: 97-98)

2.3. Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, genel olarak calisanin mevcut Orgiitiinden bilingli ve kasith olarak
ayrilmay1 istemesini ifade etmektedir (Cho vd., 2009: 374). Isten ayrilma niyeti isten ayrilmanin
en Onemli isaretidir. Baska bir tanima gore isten ayrilma niyeti, “bir kisinin orgiitii birakma
egilimidir”. Is tatmininin diigsmesi ve drgiite baglihgin yitirilmesi isten ayrilmanin en dnemli
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etkenleridir. Isten ayrilmaya karar vermis bir calisanin davranislar1 arkadaslarini, cevresini ve
orgiitiinii olumsuz etkileyebilmektedir. Isten ayrilma niyetini etkileyen etmenler ii¢ grupta ele
alinmaktadir. Bunlar isletme ici, genel ekonomik ve kisisel yasam sartlarina bagh etkenlerdir
(Y1ldiz vd. 2013:159). Isten ayrilma niyetinin, nitelikli isgiicii kaybina ve yeni istihdam edilecek
personel icin (ise alma, egitme, uyum saglama gibi) orgiite maliyetleri kacinilmaz olmaktadir.
Bu nedenle isten ayrilma niyetine karsi Orgiitler gerekli Onlemleri zamanindan Once

almalidirlar. Ayrica isten ayrilmalar mevcut calisanlar: da olumsuz etkilemektedir (Sahin, 2011:
277; Gl vd., 2008:4).

24. s Performansi

Performans bir¢cok farkli tanimi olan bir kavramdir (Thomas, 2006: 19). En genel anlamda
performans bir isi basariyla sonuglandirmaktir (Tutar ve Altindz, 2010: 201). Tengilimoglu ve
arkadaslarina (2017:402) gdre planlanmis bir eylem sonucunda elde edileni nicel veya nitel
olarak belirleyen bir kavramdir. Is performans: ise, calisanin planlanan isi yapmak icin
g0sterdigi gayret sonucunda ulastig1 basar: seviyesidir (Alper Ay ve Keles, 2017:197). Diger bir
tanimla is performansi, planlanan bir isin planlandig: sekilde sonuclandirilmasi ve calisanin bu
dogrultudaki davranislaridir (Bingdl, 2003:273). Giiniimiiz isletmelerinin etkinlik ve verimlilik
icin calisan performansini en st seviyede saglanmalar1 hayati onem arz etmektedir (Iraz ve

® Akgiin, 2011: 228). Nitekim Orgiitler, rekabet tistiinliigii saglayarak amaclarina ulasabilmeleri

icin yiiksek performans sergileyen calisanlara ihtiyaclar: vardir (Yelboga 2006: 200).

2.5.  Duygusal Emek, Tiikenmislik, Isten Ayrilma Niyeti ve Is Performansi Arasindaki Iliskiler

Grandey (1999), duygusal emekle tiikenmislik arasinda dogru orantili bir iliski oldugunu
saptamistir. Grandey ’e g0re, tlikenmenin isareti duygusal titkenmedir. Tiikenmeyle performans
ve isten ayrilma niyeti iligkilidir. Eger, duygusal emek tiikenmeyle iliskili olursa diger orgiitsel
ciktilarda da olumsuzluklara neden olabilir (Grandey, 2000:104).

Tiikenmislik ise devam etmeme, isten ayrilma niyeti ve isten ayrilma ile baglantili bir kavramdir.
Tiikenen birey isten ayrilmasa da verimliligi ve etkililigi azalmaktadir (Yildiz vd. 2013:159).
Tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti iliskisinde, arastirmalarda tiikenmislik arttikca isten ayrilma
niyetinin de artmakta oldugu goriilmektedir (Weisberg 1994; Leither ve Maslach 2009).
Bartram ve arkadaslar1 (2012) arastirmalarinda, duygusal emegin hem tiikkenme hem de isten
ayrilma niyeti ile pozitif iligkili oldugunu, baska bir ifadeyle duygusal emek arttikca tiikkenmislik
ve isten ayrilma niyetinin arttigini belirlemisler ve tiikenmisligin duygusal emek ve isten
ayrilma niyeti arasindaki iliskiye aracilik ettigini saptamislardir.

Duygusal emek calisanlarin is performansma olumlu etki yapabilmektedir. Orgiit icinde
belirlenmis bazi duygusal davramis kurallar: cercevesinde dogrultusunda davranan calisan,
daha basarili bir sekilde isini yapabilmekte ve bu dogrultuda da is performansini
arttirabilmektedir (Oral ve Kose, 2011: 467). Yiiriir ve Unlii (2011) ofel calisanlarina yonelik
olarak gerceklestirdikleri arastirmalarinda yiizeysel davranisin isten ayrilma niyetini dogrudan
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etkiledigini saptamislardir. Arastirmada derinden davranis ile isten ayrilma niyeti ve duygusal
tiikkenme arasinda anlamli iliski goriilmemistir. Begenirbas ve Caliskan (2014) degisik hizmet
sektdrii calisanlarina yonelik olarak gerceklestirdikleri arastirma bulgularinda, hizmet
sektdriinde calisanlarin duygusal emeklerinin, is performanslar1 ve isten ayrilma niyetleri
tizerinde dnemli etkilere sahip oldugu belirlenmistir. Ozellikle, yiizeysel rol yapan ¢alisanlarin
is performanslar: diisiik iken, isten ayrilma niyetlerinin ise yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Goodwin ve arkadaslar1 (2011) yiizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir
iliski saptarken, is performansi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski
saptanmamisfir.

Buradan hareketle duygusal emegin yogun olarak yasandigi kurumlardan olan hastanelerde
yogun bakim finitelerinde calisanlar baglaminda duygusal emegin onlarin tiikenmislik
diizeylerini, is performanslarini ve isten ayrilma niyetlerini etkileyebilecegi diisiiniilmiistiir. Bu
amacla arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

H1: Duygusal emegin tiikenmislik iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H1a:Yiizeysel rol yapmanin tiikenmislik iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H1b:Derinden rol yapmanin tiikenmislik tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. °

H1c:Dogal Duygularin tiitkenmislik iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir. o
o . . . . ®

H2: Duygusal emegin is performansi iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir. ®

HZ2a:Yiizeysel rol yapmanin is performansi lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir. o o ®

H2b:Derinden rol yapmanin is performanst iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
HZ2c:Dogal Duygularin is performanst lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H3: Duygusal emegin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir
H3a:Yiizeysel rol yapmanin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H3b:Derinden rol yapmanin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.
H3c:Dogal Duygularin isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir.

H4: Tiikenmisligin is performansi tizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir

H4a: Duygusal tiikkenmenin is performanst iizerinde negatif ve anlaml bir etkisi vardir
H4b:Duyarsizlasmanin is performansi iizerinde negatif ve anlaml bir etkisi vardir
H4c: Kisisel basarinin is performansi tizerinde negatif ve anlamli bir etkisi vardir

H5: Tiikenmisligin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir

Hb5a: Duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyeti lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir
H5b: Duyarsizlasmanin isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir
H5c: Kisisel basarinin isten ayrilma niyeti tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi vardir

H6: is performansinin isten ayrilma niyeti iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi vardir.
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3. GEREGC VE YONTEM

3.1.  Amac ve Katki

Bu calismanin amaci, duygusal emek, tiikenmislik, is performans: ve isten ayrilma niyeti
arasindaki iliskileri belirlemektir. Ayrica duygusal emegin, tiikenmislik, is performansi ve isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkileri, tiikenmisligin is performansi ve isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkileri ve is performansinin isten ayrilma niyeti tizerindeki etkileri arastirilmistir.
Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgular araciligiyla, duygusal emek, tiikenmislik, is
performans: ve isten ayrilma niyeti iligkilerine yonelik bilgiler saglamayarak literatiire ve
uygulamada 6zellikle hizmet sektdriine katki saglanacag diisiiniilmektedir.

3.2. Evren ve Orneklem

Tanimlayici veriler iizerinden yapilan bu calismanin evrenini Cumhuriyet Universitesi Saglik
Hizmetleri Arastirma ve Uygulama Hastanesinde yogun bakim iinitelerinde (Anesteziyoloji
Yogun Bakim Bilim Dali, Kardiyoloji Anabilim Dali, Kalp Damar Cerrahi Anabilim Dali, Beyin
ve Sinir Cerrahi Anabilim Dali, Noroloji Anabilim Dali ve Genel Cerrahi Anabilim Dali
servislerinde) calisan 202 kisi olusturmaktadir. Calismada evrenin tamamina ulasilmaya

® calisilmis ve goniillii olarak ankete katilan 200 kisiye yiiz yiize anket uygulamasi
® gerceklestirilmistir. Calismaya katilanlarin orani % 99’dur.

® 3.3. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirma etik ilkelere uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Anket uygulamasina gecmeden once
Cumhuriyet Universitesi Girisimsel Olmayan Etik Kurulundan (26.10.2015 tarihli, 2015-10-4
sayill yazi) ve Cumhuriyet Universitesi Saghik Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi
Bashekimliginden (18.11.2015 tarihli ve 12178 sayil1 yazi) izin alinmigtir. Veri toplama Kasim-~
Aralik 2015 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Calisanlarin tiikkenmislik, duygusal emek, is
performansi ve isten ayrilma niyeti diizeylerine bakmak amaciyla ortalama ve standart sapma;
degiskenler arasindaki iliskiye bakmak ve hipotezleri test etmek amaciyla korelasyon ve
regresyon analizinden yararlanilmigstir.

3.4. Olcgekler

Calismada verilerin toplanmas: anket yontemi ile gerceklestirilmistir. Anket formu bes
boliimden olusmaktadir.

Kisisel Bilgi Formu: Bu form arastirmada yer alacak katilimcilarin; cinsiyet, yas, medeni durum,
O0grenim durumu, deneyim, unvan, yoneticilik gorevi, aylik gelir diizeyi, istihdam sekli ve su
anki gorev yerinde calisma siiresi olarak sosyo-demografik bilgileri iceren sorulardan
olusmaktadir. Formda toplam 10 soru yer almaktadir.

Tiikenmislik Olgegi: Calismada, Christina Maslach ve Susan Jackson (1981) tarafindan
Maslach Tiikenmiglik Olcegi (Maslach Burnout Scale) kullanilmigtir. Ergin (1993) tarafindan
Tiirkceye uyarlanmis ve gecerliligi yapilmis olan Olcek; duygusal tiikkenme, duyarsizlasma,
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kisisel basarida diisme hissi olarak ii¢ boyuttan ve 22 maddeden olusmaktadir. Kisisel basar1
boyutu ters puanlanmaktadir. Bu dlcekte duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma puaninin yiiksek
olmasi, kisisel basar1 puaninin ise diisiik olmast, titkenmeyi gostermektedir (Filizoz ve Alper Ay,
2011:236). Bu calismada Cronbach Alfa giivenirlik katsayilar1 duygusal tiikenme (0,778),
duyarsizlasma (0,620) kisisel basar1 boyutu (0,694) olarak bulunmustur.

Duygusal Emek Olgegi: Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen dlcek, iki farkl
Olgekten istifade edilerek gelistirilmistir. Olgegin Tiirkce gegerliligi Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan yapilmistir. Olcegin ii¢c boyutu bulunmaktadir. Yiizeysel rol yapma (6 madde),
derinden rol yapma (4 madde) ve dogal duygular (3 madde) olmak iizere toplam 13 maddeden
olusmaktadir. Puanlarin yiikselmesi duygusal emek gosteriminin artmasina isaret etmektedir.
Bu calismada Cronbach Alfa giivenirlik katsayilar1 yiizeysel rol yapma (0,868), derinden rol
yapma (0,799) ve dogal duygular boyutu (0,846) olarak bulunmustur.

Isten Ayrilma Niyeti Olgeji: Arastirmada bircok arastirmaci tarafindan kullanilan, isten ayrilma
niyetini 6l¢meye yonelik; Mobley, Griffeth, Hand ve Meglino’un (1979) tanimindan yola ¢ikarak
Bluedorn (1982) ve Netemeyer vd. (1997) tarafindan gelistirilen lcek kullamlmigtir (Ozer ve
Giinliik, 2010: 467). Bu calismada Cronbach Alfa giivenirlik katsayisi isten ayrilma niyeti
Olceginin (0,835) olarak saptanmistir.

Is Performanst Olgegi: Calisanlarin is performansmin dlciilmesi amaciyla dnce Kirkman ve
Rosen (1999), daha sonra, Sigler ve Pearson (2000) tarafindan kullanilan “is performansi
olcegi” kullamlmistir. Olcek tek boyutlu ve dort maddeden olugmaktadir (Turung ve Celik,
2010: 27). Bu calismada Cronbach Alfa giivenirlik katsayisi is performansi dlceginin (0,888)
olarak saptanmistir (>0,70)

4. BULGULAR

Arastirmaya katilan toplam 200 calisanin, sosyo-demografik ozelliklerine gore dagilimi Tablo
1’ de verilmistir. Buna g0re katilimcilarin %50’sinin 28-37 yas grubunda oldugu, %54,5’inin
erkek, % 68’inin evli, %55,5’inin su anki gorevinde ¢alisma stirelerinin 1-5 yil arasinda oldugu,
% 30,5’inin toplam calisma siirelerinin (deneyim) 6-10 yil arasinda oldugu, % 87’sinin
yoneticilik gorevinin bulunmadig, istihdam tiiriine gdre %7 1’inin devlet memuru oldugu, %
38,5’inin aylik gelir durumunun 2501-3500 lira arasinda oldugu ve unvanlarina gore %35’inin
hemsire oldugu saptanmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gére Dagilim

Yas N % Deneyim N| %
18-27 37 18.5 1-5 yil 55| 27,5
28-37 100 50 6~-10 y1l 61 | 30,5
37-47 54 27 11-15 44 | 22
. 16-20 19 9,5
48 ve tizeri 9 4,5 21 yil ve fizeri 21 10,5
Cinsiyet Yoneticilik gorevi
Kadin 91 46,5 Evet 26| 13
Erkek 109 54,5 Hayir 174| 87
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Istihndam Sekli Medeni Durum
Memur 142 71 Bekar 64| 32
4-B Sozlesme 22 11 Evli 136| 68
Sirket 36 18
Unvan Aylik Gelir
Doktor 40 20,0 1500 ve alt1 42| 21
Hemsire 70 35,0 1501-2500 33| 16,5
Yardimci saglik 38 19 2501-3500 77|38,5
Idari personel 23 11,5 3501-4500 17| 8,5
Diger 29 14,5 4501-5500 14| 7
5501ve uizeri 17| 8,6
Egitim Durumu Mevcut gorevinde Calisma Siiresi
[1kdgretim 12 6 1-5 111| 55,5
Lise 32 16 6-10 44 | 22
Onlisans 36 18 11-15 211]10,5
Lisans 67 33,5 16-20 14| 7
Yiiksek Lisans 16 8 21 yil ve lizeri 10| 5
Doktora 37 18,5
Toplam 200 100 Toplam 200| 100

Tablo 2’de calisanlarin Slceklerden aldiklar: puan ortalamalar: verilmigtir. Olgekler icin 571

@ Likert tipine uygun olarak aritmetik ortalama acisindan degerlendirildiginde, (“kesinlikle

katilmiyorum” 1.00-1.80 araligi (Cok Diisiik), “katilmiyorum” 1.81-2.60 araligi (Diisiik),
“kararsizim” 2,61-3.40 araligr (Orta diizey), “katiliyorum” 3.41-4.20 araligr (Yiiksek) ve
“kesinlikle katiliyorum” 4.21-5.00 araligi (Cok yiiksek)), katilimcilarin is performansi
diizeylerinin (X=3,95) yiiksek, titkenmislik (X=2,93) ve duygusal emek (X=2,78) diizeylerinin
orta ve isten ayrilma niyeti (X=2,57) diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Katilimcilarin Duygusal Emek, Tiikenmislik, is Performans: ve Isten Ayrilma Niyeti
Diizeylerine iliskin Bulgular

Olgekler Ortalama | Standart Sapma
Duygusal Emek (Genel) 2,78 0,65
Yiizeysel Rol Yapma 2,21 0,96
Derinden Rol Yapma 2,93 0,94
Dogal Duygular 3,70 0,99
Tiikenmislik (Genel) 2,93 0,66
Duygusal tiikenmislik 3,13 1,00
Duyarsizlasma 2,66 0,88
Kisisel basar1 2,71 0,77
[s Performansi 3,95 0,96
Isten ayrilma Niyeti 2,57 1,17
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Tablo 3: Duygusal Emek, Titkenmislik, is Performans: ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki
Korelasyonlar

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1.Duygusal Emek (Genel) | 1

2.Yiizeysel Rol Yapma |,732**| 1
3.Derinden Rol Yapma |,734**|,186**| 1

4.Dogal Duygular 49271 -094 |, 457 1
5.Tiikenmislik (Genel) | ,125 |,195"| ,018 |-,045| 1
6.Duygusal Tiikenmislik |,194*|,242**| ,022 | ,056 |,753"| 1

7.Duyarsizlasma ,230%*(,337**| ,015 |-,019(,718"(,630**| 1
8.Kisisel Basar1 -,339%1-,228"1,182*%-,291*%-,368*-,716"%,578* 1
9.1s Performanst ,250%| 062 [,223**|,308"*| ,007 | ,107 |-,010 },275" 1

10.isten Ayrilma Niyeti | ,125 |,223*| ,024 | -,107 |,444*] 631,430 | 463" ,024 | 1

Degiskenler arasindaki korelasyonlar incelendiginde (Tablo 3), duygusal emek (genel) ile
duygusal tiikenmislik (r=0,194), duyarsizlasma (r=0,230) arasinda pozitif, kisisel basar1 (r= -
,339) arasinda negatif korelasyon bulunmustur. Yiizeysel rol yapma ile tiikenmislik (genel)
arasinda (r=0,195) pozitif korelasyon saptanmistir. Ayrica yiizeysel rol yapma ile duygusal
tilkenmislik (r=0,242),duyarsizlasma(r=0,337) arasinda pozitif ve kisisel basar1 (r=-0,228)
negatif korelasyonlar bulunmustur.

Duygusal emek ile is performansi arasmda (r=0.250) pozitif korelasyon saptanmstir. Is
performansi ile derinden rol yapma (r=0,223 ) ve dogal duygular (r=0,308) arasinda pozitif
korelasyon bulunmustur. Ancak is performans: ile yiizeysel rol yapma arasinda iligki
bulunmamastir.

Duygusal emek (genel) ile isten ayrilma niyeti arasindaki korelasyon anlamli degildir. Buna
karsin isten ayrilma niyeti ile yiizeysel rol yapma (r=0,223) arasinda pozitif korelasyon
bulunmustur. Ancak isten ayrilma niyeti ile derinden rol yapma ve dogal duygular arasinda
iliski bulunamamistir.

Tiikenmislik ve is performans: arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Is performansi ve
kisisel basar1 arasinda (r=-0,275) negatif korelasyon bulunmustur. Tiikenmislik(genel) ile isten
ayrilma niyeti arasinda (r=0.444) pozitif korelasyon saptannstir. Isten ayrilma niyeti ile
duygusal tiikenme arasinda (r=0,631) ve duyarsizlasma (r=0,430) arasinda pozitif, isten
ayrilma niyeti ile kisisel basar1 arasinda ise negatif (r=-0,463) korelasyon bulunmustur. Is
performansi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmamagtir.

Tablo 4: Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerine Etkisi
Bagimli  Modelin dzeti| ANOVA Regresyon katsayilari
Degisken R R2 F P |Beta | t P

Bagimsiz Degiskenler Hipotez |Sonu¢

Yiizeysel Rol Yapma ,194 P,664|,008 | Hla |Kabul
Tiikenmislik |,197 | 039 2,636 10,05 (5571583 934 | Hib | Ref

Derinden Rol Yapma
Dogal Duygular -,024 },299|,765 | Hlc Ret
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Tablo 4’den izlenecegi gibi, duygusal emek boyutlar: ile tiikenmislik arasinda kurulan coklu
regresyon modeli Onemli bulunmustur (F=2,636, p=0.05). Bu model, tiikenmislik
degiskenindeki degisimin yaklasik % 4’tinti (R?=0.039) aciklamistir. Duygusal emegin boyutu
olan yiizeysel rol yapma tiikenmisligi olumlu etkilemektedir (£8=0.194, p=0.008). Derinden rol
yapmanin ve dogal duygularin tiikenmislik iizerinde etkisi saptanamamigstir. Dolayisiyla Hla
hipotezi kabul edilirken, H1b ve Hlc hipotezi reddedilmektedir. Buna gore yiizeysel rol
yapmanin tiikenmislik tizerinde olumlu etkisi vardir.

Tablo 5: Duygusal Emegin is Performansi Uzerine Etkisi

< - Modelin Regresyon
B?glmsm Baglmh Ozeti ANOVA katsayilar1 Hipotez] Sonug
Degiskenler Degisken R |RZ|F | p[Beta t | p
Y“@Zy;gam 0721,03 ,304| H2a | Red
. s
DegggzlaRol performanst 529 ’1087’940’00,0831 ,05,293 | HZb Red
Dogal Duygular ,2773,67,000| H2c | Kabul

Tablo 5’den izlenecegi gibi, duygusal emek boyutlari ile is performans: arasinda kurulan coklu
regresyon modeli 6nemli bulunmustur (F=7.94, p=0.00). Bu model, is performansi
degiskenindeki degisimin yaklasik %11’ini (R2=0.108) aciklamaktadir. Duygusal emegin

® boyutu olan dogal duygular is performansini olumlu etkileyen bagimsiz degiskendir (£=0.27,
® p=0.00). Duygusal emegin yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma boyutunun ise is

performansi lizerinde etkisi saptanamamaistir. Dolayisiyla H2¢ hipotezi kabul edilirken, H2a ve

H2b hipotezleri reddedilmektedir. Buna gore dogal duygularin is performansi iizerinde olumlu
etkisi vardir.

Tablo 6: Duygusal Emegin isten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisi

Bagimsiz Bagimli M.c.>del‘1n ANOVA Regresyont Hipotez |Sonug
o o Ozeti katsayilar
Degiskenler Degisken R | R F D Beta | T | p
Yiizeysel Rol . 208 |2,88/004 | H3a |Kabul
Yapma Isten
Derinden Rol Aynima |,241 058 (4,01 0,008 | 635 | 39 |695 | H3b | Red
Yapma Niyeti
Dogal Duygular -,102 |-1,27|,203 | H3c Red

Tablo 6’dan izlenecegi gibi, duygusal emek boyutlari ile isten ayrilma niyeti arasinda kurulan
coklu regresyon modeli Snemli bulunmustur (F=4.01, p=0.008). Bu model, isten ayrilma niyeti
degiskenindeki degisimin % 6’sin1 (R?=0.058) aciklamistir. Duygusal emegin boyutu olan
yiizeysel rol yapma isten ayrilma niyetini olumlu etkileyen bagimsiz degiskendir (3=0.20,
p=0.004). Duygusal emegin derinden rol yapma ve dogal duygular boyutlarinin ise isten
ayrilma niyeti tizerinde etkisi saptanmamistir. Dolayisiyla H3a hipotezi kabul edilirken, H3b ve

H3c hipotezleri reddedilmistir. Buna g0re ylizeysel rol yapmanin isten ayrilma niyeti lizerinde
olumlu etkisi vardir.
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Tablo 7: Tiikenmisligin is performansi Uzerine Etkisi

< - Modelin Regresyon
DB?.gllr:l 31lz 1;3 avg.lrlr(lh Ozeti ANOVA katsayilar: HipotezSonug
cgiykenier cgiyken R |[RZ| F |p |Beta| ¢ P
Duygusal tiikenme +,085|~,822 |,412 | H4a | Ret
I 49 |1
Duyarsizlasma Is performanst |,349 122,058 0,00 -,225 |-2,644 |,012 | H4b |Kabul
Kisisel basar1 467 -4,729 |,000 | H4c |Kabul

Tablo 7’den izlenecegi gibi, tiikenmislik boyutlar ile is performans: arasinda kurulan coklu
regresyon modeli Snemli bulunmustur (F=9,038, p=0.000). Bu model, is performansi
degiskenindeki degisimin %12’sini (R?=0.122) aciklamistir. Tiikenmisligin boyutu olan
duyarsizlasma (3=-0,225, p=0.012) ve kisisel basarini negatif is performansin etkilemektedir
(B=-0,467,p=0.000). Diger bir ifadeyle duyarsizlasma ve kisisel basarida diisme hissi arttikca
is performansi azalmistir. Duygusal titkenmenin is performanst lizerinde etkisi saptanmamaistir.
Dolayisiyla H4b ve H4c hipotezleri kabul edilirken, H4a hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 8: Tiikenmisligin Isten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkisi

- < Modelin Regresyon
B§glms1z Baglr'nh Ozeti ANOVA katsayilar1  Hipotez Sonug
Degiskenler Degisken R |RZ| F | p [Beta] ¢ o ® °
?&‘égnﬁf isten 59106,889(,000| H5a | Kabul o o
Duyarsizlasms Aggglia 652,39943,4500,0 052|,714|,476| Hb5b Ret o "
Kisisel basar1 ,009-,115|,909 | Hbc Ret ()

Tablo 8’den izlenecegi gibi, tiikkenmislik boyutlar: ile isten ayrilma niyeti arasinda kurulan coklu
regresyon modeli dnemli bulunmustur (F=43,450, p=0.000). Bu model, isten ayrilma niyeti
degiskenindeki degisimin % 40’11 (R2=0.399) aciklamistir. Tiikenmisligin boyutu olan
duygusal tiikkenme isten ayrilma niyetini olumlu etkilemektedir (8=0.591, t=6,889, p=0.000).
Buna gOre duygusal tiikenmenin isten ayrilma niyeti lizerinde olumlu etkisi vardir.

Duyarsizlasma ve kisisel basarinin isten ayrilma niyeti iizerinde etkisi saptanmamistir.
Dolayisiyla H5a hipotezi kabul edilirken, H5b ve H5¢ hipotezleri reddedilmektedir.

Tablo 9: Is performansmin Isten Ayrilma Niyeti Uzerine Eikisi
- o c Regresyon
Bagimsiz Bagimli [Modelin 6zeti ANOVA

Si 5i katsayil i
Degiskenler | Degisken R Rz 5 1 Bete Sa}? arlp Hipotez| Sonug

is Performans: I$ter§§,§iﬂma 024| 001 [0,114/0,736|,024 0,338,736 H6 | Ret

~

Tablo 9’dan izlenecegi gibi, is performansi ile isten ayrilma niyeti arasinda kurulan basit
regresyon modeli anlamli bulunmamistir (F=0,114, p=0.736). Buna gore is performansinin
isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etkisi saptanmamistir. Dolayisiyla H6 hipotezi
reddedilmistir.
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5. SONUC

Bu calismada, yogun bakim iinitelerinde ¢calisanlarin duygusal emek kullanimi tiikkenmislik, is
performansi, isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiler aragtirilmistir. Bu amacla Cumhuriyet
Universitesi Saglik Hizmetleri Uygulama ve Arastirma Hastanesi’nde mortalitesi yiiksek
kliniklerde gorev yapan 200 calisana anket uygulanmistir.

Arastirmada duygusal emek, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti ve is performans: diizeyleri
incelenmis ve katilimcilarin  duygusal emek (X=2,78), tiikkenmislik(X=2,93), is
performansi(X=3,95) ve isten ayrilma niyeti(X=2,57) Olgeklerinden aldiklar1 puanlarin
ortalamalarina gore is performansi diizeyleri daha yiiksek bulunmustur.

Arastirma kapsaminda yapilan korelasyon analizi sonucuna gore; duygusal emegin artmast,
duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma da artisa neden olmaktadir. Yiizeysel rol yapma
tiikenmisligi artirmaktadir. Derinden rol yapma ve dogal duygularda artis is performansini da
olumlu etkilemektedir. Yiizeysel rol yapma davranisimin artmasi isten ayrilma niyetini
artirmaktadir. Kisisel basar1 hissinde diisme yasanmasi is performansinda bir artisa neden
olabilmektedir. Tiikenmislik (genel), duygusal tiitkenme ve duyarsizlasma arttikca isten ayrilma
niyeti artmaktadir. Kisisel basarida diisme hissi yasanmasi arttikca isten ayrilma niyeti
azalmaktadir.

Regresyon analizi sonucunda, yiizeysel rol yapmanin tiikenmisligi ve isten ayrilma niyetini
pozitif etkiledigi; dogal duygularin is performansini pozitif etkiledigi, duyarsizlasma ve kisisel
basarida diisme hissinin is performansini negatif etkiledigi; duygusal tiikenmenin isten ayrilma
niyetini pozitif etkiledigi; is performansinin ise isten ayrilma niyeti tizerinde anlaml etkisi
olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Arastirma sonuclar1 degerlendirildiginde diger arastirma sonuclari ile benzerlik gostermekle
birlikte farkli sonuclara da rastlanmistir. Arastirmalarda benzer olarak yiizeysel davranisin,
duygusal tiikenme ve duyarsizlasma ile pozitif iliskili oldugu, kisisel basar1 hissi ile negatif
iligkili oldugu saptanmistir (Grandey, 1999: 34; Brotheridge ve Grandey, 2002: 22-33). Kdse
ve arkadaslarinin (2011:177) arastirmalarinda ise yiizeysel davranis ile duygusal titkenme ve
duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii anlaml iliski oldugu, ylizeysel davranisla kisisel basar1
arasinda ise bir iliski olmadig1 belirlenmistir. Goodwin ve arkadaslar1 (2011), ytizeysel rol
yapmayla ve derinden rol yapmayla duygusal tiikenmislik arasinda pozitif bir iliski saptamistir.
Ayrica arastirma sonuclarina benzer olarak Goodwin ve arkadaslari1 duygusal tiikenmislikle
isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski oldugunu ve ytizeysel rol yapmanin isten ayrilma
niyeti arasinda pozitif iliski oldugunu saptamuslardir. isten ayrilma niyeti ile is performansi
arasinda iliski olmamasi Goodwin ve arkadaslarinin (2011:542) calismast ile benzerlik
gOstermigtir.  Buna karsin Kaya ve Ozhan (2012:124) turist rehberlerine yonelik
arastirmalarinda derinlemesine ve samimi davranis sergileme diizeyleri arttikca duyarsizlasma
diizeylerinin azaldig: ve kisisel basari hislerinin arttig1 belirlenmistir. Yiizeysel davranis boyutu
ile tiikenmislik boyutlar1 arasinda anlaml bir iliskiye rastlanmamistir. Korkmaz ve arkadaslari
(2015: 14) yiizeysel davranisin duygusal tiikenmeyi arttirdig ve duygusal tiikkenmenin de isten
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ayrilma niyetini arttirdigini saptamislar ve derin davranisin kisisel basar: hissini arttirdigini
belirlemislerdir.

Bu sonuglara gore, tiikenmisligin ve isten ayrilma niyetinin azaltilmas: icin yogun bakim
tinitelerinde calisanlarin yiizeysel rol yapma gerekliliginin azaltilmasi ve duygusal tiikenmenin
azaltilmasma yonelik dnlemlerin alinmasi dnerilebilir. Is performansmim artirilmasi icin ise
dogal duygularin artirilmasina yonelik dnlemlerin alinmasi dnerilebilir.

Yogun bakim tinitelerinde ¢alisanlarda duygusal emek ¢ok fazla kullanilmaktadir. Gerilimin ve
is baskisinin yogun yasandigi, mortalite-morbidite oraninin yiiksek goriildiigii bu birimlerde

calisanlar o giin ise mutlu gelseler de hasta ve yakinlarinin durumundan dolayi farkli goriinerek
gercek duygularini gosteremeyip, yiizeysel rol yapabilirler. Benzer orgiitlerde duygusal emek

davranislarini siirekli ve yogun sergileyen calisanlar bundan etkilenerek bireysel ve drgiitsel bir
takim olumsuz durumlara neden olabilir. Ornegin, bu durumun sik yasanmasina bagl olarak
calisanlar yipranabilir, tlikenmislik yasayabilir, isten ayrilma niyeti artabilir ve yapilan isle ilgili
hatalar artabilir. Bu nedenle bu durumda olan calisanlarin mesai saatlerinde iyilestirmeler,
birimler arasi rotasyon gibi yonetsel uygulamalara gidilebilir veya calisanlarin ihtiyaclarini
dikkate alarak calisma kosullarini iyilestirme ile daha az yipranmasina ve titkenmesine yonelik
degisik motive edici dnlemler alinmasi Onerilebilir.
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