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Amag - Caligmanin temel amaci, Manisa-Izmir illeri Barosuna kayith avukatlari miivekkillerine
kars: sergiledikleri duygusal emek davranislarinin duygusal tiikenmisliklerine olan etkisinin,
onerilen bir model yardimiyla ortaya konmasidir.

Yontem — Calismada elde edilen verilerin analizinde gizil degiskenler arasindaki nedensel iliskileri
belirlenen bir model ile betimleme ve belirlenen modelin uyumunu test etmede kullanilan Yapisal
Esitlik Modelleri (YEM) kullanulmugtir. Oncelikle, aciklayici faktor analizi (AFA) ile duygusal emek
alt boyutlar1 belirlenmis ve sonrada faktor yapilarinin gegerliligi dogrulayict faktor analizi (DFA)
ile stnanmugtr.

Bulgular - Yapilan analiz sonucunda, avukatlarda yiizeysel davramg (yu) arttikca duygusal
tilkkenmenin (dt) azalacagi ve dogal davrams (do) arttikga da duygusal titkenmenin artacagi
seklinde bulgular elde edilmesine ragmen bu Onsavlar desteklenmemistir. Bunlara karsilik,
avukatlarin miivekkillerine karsi derin davranislar: arttik¢a duygusal titkenmisliklerinin azalacagi
sonucu istatistiksel olarak kanitlanmistir.

Tartisma - Calismada gelistirilen “Avukatlarda Duygusal Emek Davraniglarmin Duygusal
Tiikenmislige Etkisi” kuramsal yapisi itibariyle, mevcut literatiirde yer alan kapsamli bir model
kabul edilebilir. Avukatlarin, miivekkilleriyle ilgili sorunlari algilamalar1 ve igsellestirmeleri
sonucu miivekkillerine karsi olumlu davramis sergileyebileceklerdir. Boylece, miivekkilleri ile
aralarindaki iliski ve iletisim daha canli olabilecektir. Calismada olusturulan model baslangic ve
oneri seklinde oldugu icin yeni boyutlar ilave edilerek gelistirilmesinin &nemli oldugu

sOylenebilir.
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of a proposed model.

Design/methodology/approach — In order to analyze the data, Structural Equation Modeling
(SEM) was used to describe the causal relationships between latent variables and to test the
compatibility of the determined model. First, emotional labor sub-dimensions were determined
with explanatory factor analysis (EFA) and then the validity of factor structures was tested by
employing confirmatory factor analysis (CFA).

Findings — The analysis of the results revealed that, as the surface acting (yu) increased in the
lawyers, the emotional exhaustion (dt) decreased and as the normal acting (do) increased, the
emotional exhaustion is increased; but these hypotheses could not supported. On the other hand, it
was statistically supported that, as the deep acting of the lawyers towards their clients have
increased, their emotional exhaustion is reduced.

Discussion — The effect of Emotional Labor Behavior on Emotional Burnout in Lawyers developed
in this study can be considered as a comprehensive model in the current literature. Attorneys will
be able to exhibit positive attitudes towards their clients as a result of perceiving and internalizing
problems related to their clients. Thus, the relationship and communication with their clients can
be more lively. Since the model created in the study is in the form of initial and suggestion, it can
be said that it is important to develop it by adding new dimensions.

1Bu galigma, International Conference on Management and Social Sciences 17-18 Kasim 2018 Istanbul’da sunulan tam metin bildirinin

gelistirilmis versiyonudur.
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1. GIRiS

Avukathik meslegini Jackson vd. (1987) hizmet sunumunda miivekkilleriyle (miisterileriyle) siklikla yiiz ytize
iletisim, ¢ok karmasik yasal konularin dikkatlice analizleri, onemli kararlarda giliclii olmay1 ve psikolojik
taleplere cevap verebilmeyi gerekli kilan profesyonel insani hizmeti igeren bir meslek kolu olarak
tanimlamaktadirlar. Tanimda belirtildigi gibi, avukatlarin hizmet sunumlarinda duygularini miivekkillerinin
egitim, kiiltiirel, psikolojik durumlarma ve olusan reel duruma gore yonetebilmeyi 6grenmeleri énemlidir. Bu
siirecte miivekkilleriyle empati kurmalari, inanmasalar da belirli rolleri {istlenmeleri ve bu rolleri oynamalar1
miivekkillerinin dinamik demografik yapilarindan kaynakli gerekli olabilecektir.

Avukatlik mesleginin 6nemi ve dinamik yapisi, meslegin miivekkillerine kars: getirdigi gorev ve sorumluluklar
bolgeden bolgeye degisen hizmet sektorii olarak karsimiza gikmaktadir. Ulkemizde ve diinyada avukatlik
meslegi organizasyonu degisebilmekte ve bu degisim sonucunda, avukatlik meslegi bireysel odakli olmak
yerine daha ¢ok ekip olarak caligilan bir meslek kolu haline geldigi gozlenebilmektedir. Bu meslek kolunu,
bireysel calisma bigiminden ekip olarak calisma sekline yonelten hukuki yasal mevzuatlarin siirekli
degismesi/genislemesi ve dinamik bir yapiya sahip olan toplumun demografik yapisi en 6nemli iki etken olarak
one ¢ikmaktadir.

Bu meslekte, avukat musteri iliskisinin 6nemi ve bu iliskide avukatin karsi tarafa bir hizmet sunumu
gerceklesmektedir. Hizmet sunum siirecinde miivekkilin bir miisteri olarak goriilmesiyle birlikte, avukatin da
hizmet sunumunda karsi tarafa gesitli sekillerde davranis ya da davranislar sergileyecek olmasi gayet dogaldir.

Hizmeti sunanlar igin, kars: tarafa giiliimseyebilmek ya da var olan sikintiy1 gizleyebilmek ve hassas olan
durumlar1 yonetebilmek bir anlamda goniillii bir tepki yoludur. Kuskusuz, bir¢ok insan duygusal emek
davranislariyla hoslanmadig1 arkadaslariyla ya da can sikici meslektaslariyla birlikte duygularini yonetebilirler,
ciinkii bu durum kendileri ya da iligkileri i¢in en iyi yol oldugu goriilebilir. Aslinda, duygusal ifadeler stratejik
olarak kullanilabilir ve hizmet sunanlarin kisisel hedeflerine ulasmalarina yardimci olabilecek davraniglardir
(Grandey vd., 2015: 771).

Cogunlukla, miivekkil ile hizmet sunan arasindaki etkilesimde miivekkilin mevcut sorunlari (psikolojik sosyal
ve/veya fiziksel) etrafinda yogunlasilir ve bu nedenle miivekkil 6fke, utanma, korku veya timitsizlik duygular
ile yliz ytlize kalablir. Bu sorunlara yonelik ¢6ziimler her zaman agik ve kolayca elde edilemez, boylece, bu
duruma belirsizlik ve hayal kiriklig1 da katilir. Buradaki kogullar altinda, profesyonel hizmet saglayicilar igin
kronik stres duygusal olarak agiga gikabilir ve beraberinde tiikenmislik riskini ortaya ¢ikarabilir (Maslach ve
Jackson, 1981: 99). Tiikenmislik, bir tiir hizmet sunumu yapan profesyoneller arasinda sik¢a goriilen bir
duygusal tiikkenme ve sinik tutum sendromudur. Tiitkenmislik sendromu, hizmet sunanlarda duygusal tiikenme
yasamalarim siklikla arttirabilir. Bu durumda, duygusal kaynaklar tiikendigi i¢in hizmet sunanlar mesleki
calismalarina daha fazla odaklanamayacaklarini hissederler (Maslach ve Jackson, 1981: 99-100).

Calismada, duygusal emek davraniglarinin alt boyutlar: tespit edilmekte ve bu baglamda avukatlarin duygusal
emek davraniglart boyutlarinin duygusal titkenmislik boyutuyla olan iliskisi ele alinmaktadir. Calismanin
sonucunda avukatlik mesleginde avukatlarin duygusal emek davranis boyutlarinin duygusal tiikenmiglik
boyutuyla iliskileri dngoriilebilecektir. Oncelikle, avukatlarin duygusal emek ile ilgili tutumlarini olusturan
boyutlar Agiklayict Faktor Analizi ile belirlenmis ve daha sonra duygusal titkenmislikleri (9 6nerme) arasinda
nedensel bir iliskinin varligini bir YEM onerilerek incelenmistir.

2. LITERATUR TARAMASI

Sosyolog Arlie Russell Hochschild (1979), is yasamu ve aile rollerinde duygu yonetimi {izerine bir makale
yayinlamis ve 1983'te gigir agan kitab1”The Managed Heart”: [nsan Duygusunun Ticareti, “Duygusal Emek”
kavramindan ilk bahseden kisi olmustur. Bu ¢alismada hizmet sektoriiniin yiikselisinin, ¢alisanin kurumuna
kar saglamaya yardimci olmasi i¢in duygu ve ifadeleri yonettigi yeni bir emegin duygusal emek oldugu ortaya
konmustur (Grandey vd., 2013: 6). Kisinin kendine has duygular1 ve mesleki roliinden beklentileri arasindaki
siki iliski ve gerginlik konusundaki, duygusal emegi ilk tanimlayan ve kullanan kisi Hochschild'tir. Hochschild
(1983), duygusal emek kavramini, baskalar1 i¢in belirli bir oranda diisiince iiretmeye yonelik “genel olarak
gozlemlenebilir bir yiiz ve bedensel goriintii olusturma duygusu yonetimi” anlaminda kullanmistir. Duygusal
emek sosyallesmede giizel bir davranis bigimi ve 6nemli bir fonksiyondur. Bundan dolayi, bu kavram sadece
bir kisiye ait bir 6zellik olmadig1 ortaya ¢ikmaktadir (Guy vd., 2008: 6).
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Duygusal emek, kisinin sahip oldugu is siireglerinin ya da mesleginin gerekliliklerine uygun bir gekilde
baskalarina karsi hissettigini veya onlara ifade etmek istedigi duygularini yonetme ¢abasi ve gayreti seklindedir
(Hochschild, 1983:7-9). Daha spesifik olarak duygusal emek, hizmet saglayici ile hizmeti talep eden arasinda
devreye girebilmektedir. Boylece, karsisindakinin duygusal durumunun tespit edilmesi anlamina gelen
asagidakilerin ¢ok hizli olarak uygulanmasin gerekli kilar (Guy vd., 2008: 7):

e Duygusal algilama, hizmeti alanin duygusal durumunun belirlenmesi ve hizmet saglayicinin elde ettigi
bilgilerin alternatiflerini hizmet alicinin davranislarina nasil cevap verecegi konusunda kullanmasidir.

o Analiz etme, hizmet saglayicinin kendi duygusal durumunu ifade etme ve karsisindakinin duygusuyla
karsilastirma.

e Karar verme, alternatif yanitlarin hizmeti alan1 nasil etkileyecegini 6ngormek, daha sonra en iyi alternatif
cevabi belirlemektir.

e Davranma, hizmet saglayici karsisindakinden istedigi davranisi gorebilmek igin duygusunu ya gizler ya
da ifade eder.

Duygusal emek iki sekilde kavramlastirilmis ve ilk olarak meslegin duygusal talep seviyesini belirten “is
odakli”, digeri de is taleplerini kargilamak icin duygu ve ifadelerin yonetilmesine iliskin deneyimi belirten
“calisan odakli” duygusal emek bicimleridir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 18). Hochschild (1979, 1983),
hizmet odakli islerde yer alan kisilerin uygun duygusal tepkilerine iliskin, hizmeti alanlar tarafindan ortak
beklentilerin var oldugunu savunmustur. Savunulan bu beklentiler, yasanmasi gereken duygularin yoniinii,
yogunlugunu, siiresini ve amacima gore belirlenen kurallar veya normlar kisinin duygusunun artmasin
saglayabilecektir. Bu nedenle, ugus gorevlilerinin negeli ve giiler yiizlii olmasi, cenaze defin gorevlilerinin
dayanikli ve sakin olmalar1 ve hemsirelerin anlayish ve destekleyici olmasi beklendigi gibi (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 89); avukatlarin da miivekkillerine kars1 daha anlayisli, dava konusuna hakim ve onlara kars:
daha duyarli olmalar1 beklenmektedir.

Hochschild (1979, 1983) bir hizmet saglayicinin duygusal emegi iki yoldan biriyle gergeklestirdigini
savunmustur. Birincisi, onun “yiizeysel davranis” yoluyla kurallara uyabilir olmasidir. Yiizeysel davraris,
gercekte hissedilmeyen duygularin taklit edilmesini igerir; bunlar, yiiz ifadesi, jestler ve ses tonu gibi sozel ve
sOzsliz ipuglarinin dikkatli bir sekilde sunumuyla gergeklestirilir. Bu yolla, hizmet saglayici, deneyimli olmayan
duygular i¢gin rol yapabilir. Bir ugus gorevlisi, kendi kaygilarina ragmen, bir kriz sirasinda ugakta panigi nasil
onleyecegini ifade edebilmesi 6rnek verilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92-93). Y{izeysel davramns, diger
davranig bicimlerine kars1 altta yatan duygulari degistirme girisiminde bulunmaksizin duygusal ifadelerin
yonetilmesinden olusur. Bu sekilde, duygusal emek "taklit" olarak veya gercekten hissettiklerinden bagka bir
sey hissetmek gibi davraniglar olarak goriilebilir. Ornegin bir havayolu g¢alisani, ashnda bu tiir duygular
hissetmemesine ragmen, bir seyahat kullanicisinin bagajinin kayboldugunda tiziintiisiinii ve samimi itiraflarim
ifade etmeye calisabilir. Gergek duygular1 Ortbas etme cabasina ek olarak ylizeysel etkilesim, duygusal
uyumsuzluga neden olabilir; bunun da artan is stresine ve kiside duygusal baglamda tiikenmislige yol agtig:
goriilebilir (Weaver ve Allen, 2017: 2). Bu yonde, Lv vd. (2012) 6zellikle konaklama endiistrisinde duygusal
isglicli stratejileri, duygusal titkenme ve is yapma niyeti arasindaki iliskiyi arastirmiglardir. Cin'deki otel
calisanlari, yiizeysel davranis gosterimlerinin duygusal tiikenmeyi pozitif yonde etkiledigini tahmin
etmiglerdir. Benzer bir sonug, Rogers vd. (2014)'nin Avustralya’da asistan doktorlar iizerine yaptiklar
calismada da, yiizeysel davramisin ise bagh tiikenmiglikle pozitif yonde iliskili oldugu sonucunu elde
etmigslerdir. Benzer olarak yine, Brotheridge ve Grandey (2002), ¢alismalarinda, tam zamanli Kanadal
calisanlarin yiizeysel davranislari ile duygusal tiikkenme arasinda anlamh iliski oldugunu belirlemislerdir.
Benzer bir sonug, iilkemizde yapilan bir ¢alismada, Korkmaz vd. (2015) turizm alaninda galisanlar iizerine
yaptiklar1 ¢caligmalarinda, ylizeysel davranis ile duygusal titkenme arasinda pozitif yonlii ve anlamsiz bir iligki
bulmuslardir. Oral ve Kose (2011)'in Manisa merkezde calisan tip doktorlarinin yiizeysel davrans gosterimleri
esnasinda tiitkenmislik yasadiklar1 bulgusuna ulasmislardir.

Hizmet saglayicinin, davranislarini gosterebilmesinin ikinci yolu “derin davranis” bicimidir. Burada kisi baska
birisine gostermek istedigi duygulari gercekte deneyimlemeye ya da hissetmeye calismaktadir. Burada, bir
hizmet saglayicisinin beklenen duyguyu algilamasi ve yasayabilmesi i¢in kendisini tiim ictenligiyle o davranisa
odaklayabilir. Duygular aktif olarak o davranisa katilabilir, bastirilir veya sekillendirilir. Yiizeysel davrarus
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dogrudan kisinin disa doniik davranislarina odaklanirken; derin davranis sergilemek, dogrudan kisinin ig
hislerine odaklanir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92-93). Inigo vd. (2007) 345 pratisyen doktor iizerinde
yaptiklar1 calismada, derin davranis ile duygusal tiikenme arasindaki iliskinin istatistiksel olarak anlamli
olmadigini; benzer olarak, Yiiriir ve Unlii (2011)'niin Yalova ilinde otel galisanlari iizerine yaptiklari calismada
derin davranisin duygusal titkenme ile aralarinda anlaml bir iliski olmadigini; Brotheridge ve Grandey (2002),
“Emotional Labor and Burnout: Comparing Two Perspectives of People Work” adli calismalarinda, tam
zamanli Kanadali ¢alisanlarin derin davranis ile titkkenmislik arasinda ise iligki olmadigini tespit etmislerdir. Lv
vd. (2012)'nin Cin'deki otel ¢alisanlarmin, derin davranis sergilemelerinin duygusal titkenmeyi olumsuz yonde
etkiledigini tahmin etmislerdir. Benzer bir sonug, Rogers vd. (2014)'nin Avustralya’da asistan doktorlar iizerine
yaptiklar1 ¢alismada da, derin davranisin ise bagh tiikenmislikle negatif yonde iliskili oldugunu belirlemisler;
yine, Tirkiye’de yapilan bir ¢alismada, Korkmaz vd. (2015) turizm alaninda calisanlar iizerine yaptiklar
¢alismalarinda, derin davranis ile duygusal titkenme arasinda negatif yonlii anlaml bir iliski bulmuslardir. Oral
ve Kose (2011)'in Manisa merkezde calisan tip doktorlarinin derin davranis gosterimleri esnasinda titkenmislik
yasamadiklar: bulgusuna ulagmiglardir.

Duygusal emek anlayisinda karsilasilan sorun, bir kisinin kendiliginden ve gercekte beklenen duygusunu
deneyimlemesine ve ifade etmesine izin vermemesi seklinde tezahiir etmesidir. A¢ikcas1 bir hizmet saglayicisy,
Hochschild tarafindan tartisilan, duyguyu diizeltmek zorunda kalmadan kendiliginden ifade etmesi beklenen
davrams bigimini “dogal davranis” olarak hissedebilmesi seklindedir. Ornegin, yarali bir cocugun bakisina
duygudaglik kuran bir hemsirenin "rol yapmasia" gerek yoktur. Zihinsel duygu ile bilis arasindaki tam iligki
hakkindaki tartigmalara girilmeden buradaki bakis agisi, hizmet saglayicinin sahip oldugu duygusu igin
hissetmek ve nispeten az c¢aba harcayarak davranisini gosterebilmektir. Dolayisiyla, bu gercek deneyim ve
dogal duyguyu ifade etme, duygusal emegi yerine getirmenin iigiincii bir araci olarak goriilmektedir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 94).

Son olarak, duygusal emek tanimlamasinin kendi potansiyel duygusal risklerini tasidigina dikkat edilmelidir.
Bu potansiyel risk titkenmeye neden olabilir. Alan arastirmalari, insani hizmet sektoriinde calisanlarin, ihtiyag
sahibi olan insanlara bakim ve destek saglama cabalar1 nedeniyle duygusal olarak tiikendiklerini
gostermektedir. Tiikenen ¢alisanlar, en iyi gabalari gostermelerine ragmen, kendilerini yaptiklar is siireglerine
daha fazla veremeyecekleri goriiliir. Maslach (1982) basta ise giris, mesleki baglilik, idealizm ve bagkalar: i¢in
empatiye sahip kisilerin, muhtemelen yardim rolii sahipligine soyunduklar1 i¢in daha fazla duygu
gosterdiklerinden dolayi, titkkenmeye en ¢ok duyarli olduklarini saptamustir. Bu tiir kisiler siiphesiz, rolleri ile
tanimlanabilecek en muhtemel kisilerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 105-106).

3. YONTEM

Arastirma, avukatlarda duygusal emek ile duygusal tiikkenmislik arasindaki ¢ok degiskenli iliskiyi arastirmak
igin tasarlanmigtir. Oncelikle duygusal emek icin agiklayici faktor analizi uygulanarak alt boyutlar tespit
edilmis ve bagimsiz gizil degisken olarak tanimlanmustir. Tek boyutlu duygusal tiikenmislik ise gizil bagimh
degisken olarak belirlenmis ve duygusal emek ile duygusal tiikenmislik arasindaki iliskiyi betimlemek igin bir
model Onerilmistir.

3.1. Ol¢me Aract

Calismada kullanilan duygusal emek 6l¢egi Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen ve Pala (2014) ve
Pala-Tepeci (2014) tarafindan 19 soruluk 6l¢egin Tiirkceye uyarlamasi yapilarak gecerliligini ve giivenirligini
test etmislerdir. Calismada kullanilan tiikenmisligin alt boyutu olan 9 soruluk “duygusal tiikenmislik-
Emotional Exhaustion)” boyutu Maslach ve Jackson(1981) tarafindan gelistirilen ve Ergin(1992) tarafindan
Tiirk¢e'ye c¢evrilen Maslach Tiikenmislik Olgeginden elde edilmistir. Avukatlarin tutum ve ifadelerine
katilimlar1 5'li Likert 6l¢egi kullanilarak dlgiimii yapilmistir. Katilimcilarin 6lgme aracini cevaplandirmalarinda,
maddelerin agikladigi durumlarin gosterilme derecesine gore "Kesinlikle Katilmiyorum", "Katilmiyorum",
"Kararsizim", "Katiliyorum", "Tamamen Katiliyorum" seklinde diizenlenmistir.

3.2. Orneklem ve Aragtirmanin Demografik Yapist

Aragtirmanin evrenini 2017 yilinda Manisa-izmir merkezde calisan yaklasik olarak 9000 avukat
olusturmaktadir. Arastirma kullanilan 6rneklem kolayda ornekleme bigimi olarak belirlenmis ve belirlenen
zaman diliminde ¢alismakta olan ve anketi web sitesi ve yiiz yiize olarak dolduran 162 avukat olusturmaktadir.
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Calismanin yapildigr dénem adliyelerin ¢ok yogun oldugu ve buna bagl olarak avukatlarin da is yiiklerinin
¢ok fazla oldugu goz Oniine alindiginda ulasilan avukat sayisi maksimum diizeyde 162 olabilmistir.
Arastirmaya katilanlarin %38,9'u kadin, %61,1'i erkek; %38,3linlin yas1 23-33 arasinda, %28,4'niin yast 34-43
arasinda, %27,1'nin yas1 44-53 arasinda ve %6,2’si ise 54 ve yukari yaslardadirlar.

Aylik kazanglar1 1000-5000 arasinda ifade edenlerin orani %44,4, 6000-10000 arasinda %34, 11000-20000 arasinda
20,4 ve 21000 tistii belirtenlerin orani ise %1,2 dir; avukatlarin %57,4'ti meslekte calisma siireleri 1-10 yillar
arasinda, %28,4'ti 11-20 yillar arasinda ve %14,2’si 21 yil ve iistiinde c¢alismaktadirlar. Avukatlik meslegini
%6,8i rastlantisal olarak, %72,8'i isteyerek ve %20,2’si yakinlarmin etkisiyle se¢gmislerdir. Avukatlarin sosyal
yasama katihimlar1 ¢ok az diyenlerin orani %36,4, orta %50,1 ve sosyal yasama fazla katiiyorum diyenlerin
orani ise %23,5 civarindadir.

3.3. Arastirma Modeli ve Onsavlar

Aragtirmada, Izmir-Manisa merkezde calisan avukatlara ait duygusal emek algilariin duygusal tiikenmislik
hislerini etkilemesi durumunun kuramsal modeli 6nerisi, Sekil 1’de tanimlanmistir. Modelde (dt) bagiml gizil
(latent) degisken ve (yu), (do) ve (de) ise bagimsiz gizil (latent) degiskenler olarak tasarlanmistir.

T
<
i H3

Sekil 1. Duygusal emek ve duygusal tiikenmislik arasindaki iliski i¢in 6nerilen model

T

Yapisal modelde yer alan faktorler “yu: Yiizeysel Davranis”; “do: Dogal davrarus”; “de: Derin davranig”, “dt:
Duygusal Tiikenme” olarak verilmistir. Sekil 1’de verilen yapisal modelden yararlanarak asagidaki onsavlar
olusturulabilir Hi: Avukatlarda yiizeysel davranis artttkca duygusal tiikenmislikleri azalacaktir, Ho:
Avukatlarda dogal davrams arttikga duygusal tiikenmislikleri artacaktir, Hs: Avukatlarda derin davranis
arttik¢a duygusal titkenmislikleri azalacaktir.

3.4. LISREL ile Yapisal Esitlik Modellemesi

Sosyal konularda meydana gelen olaylarin arkasinda yatan nedenleri daha iyi anlayabilmek ve digerlerine
yansitabilmek i¢in model kurmak, arastirmaci i¢in genelde olaylar1 kavramak, tahmin etmek, kontrol etmek ve
dolayisiyla belirlenen problemlere ¢oziimler getirmek amaciyla modelin kurulmasi ve gelistirilebilir olmasi
bilimsel agidan ¢ok 6nemlidir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 64-65). Yapisal esitlik modeli (YEM) biyologlarin,
ekonomistlerin, pazarlamacilarin ve saglik arastirmacilarinin yani sira sosyal, davranig ve egitim bilimcilerinin
de kullandiklar1 bir yontem bilimi (Raykov ve Marcoulides, 2012: 1), aynm1 zamanda kovaryans analizi, ¢oklu
regresyon, faktor analizi ve path analizi gibi bir¢ok istatistiki modellerin olusturulmasinda da ortak
kullanimlar: olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bowen ve Guo, 2012: 4). YEM gozlenen ve gozlenemeyen(gizil-
latent) degiskenler arasindaki nedensellik ve karsilikl iligkilerin bir arada bulundugu modellerin test edilmesi
icin kullanilan kapsamli yontem bilimidir. Teknik olarak YEM dogrusal yap: esitlik setindeki bilinmeyen
parametrelerin tahmin edilmesinde kullanilir (Celik ve Yilmaz, 2013: 5-7; Kline, 2011:5).
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YEM’de kullanilan gesitli uyum iyiligi indeksleri s6z konusudur. Uyum indekslerinin kuramsal model ile
gercek veriler arasindaki uyumu degerlendirmelerinde birbirlerine gore gii¢lii ve zayif yonlerinin olmasi
nedeniyle modelin uyumunun ortaya konulmasi igin bir¢ok uyum indeksi degerinin kullanilmasi1 onerilir
(Stimer, 2000). S6z konusu uyum indekslerinden en sik kullanilanlar1 Ki-Kare Uyum Testi (Chi-Square
Goodness), lyilik Uyum Indeksi (Goodness of Fit Index, GFI), Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksi (Adjusted
Goodness of Fit Index, AGFI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (Comparative Fit Index, CFI), Normlastirilmis
Uyum Indeksi (Normed Fit Index, NFI), Ortalama Hatalarin Karekokii (Root Mean Square Residuals, RMR veya
RMS) ve Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii’diir (Root Mean Square Error of Approximation, RMSEA). GFI,
CFI, NFI, RFI, IFI ve AGFI indeksleri igin kabul edilebilir uyum degeri 0.90 ve miikemmel uyum degeri 0.95
olarak kabul edilmektedir (Hox ve Bechger, 2003: 363; Bentler and Bonett, 1980: 591). RMSEA igin ise 0.08 kabul
edilebilir uyum ve 0.05 miikemmel uyum degeri olarak kabul edilmistir. Ki-kare/serbestlik derecesi degerinin
3’ten kiigiik olmasi kabul edilebilir uyumun oldugunu gostermektedir. RMSEA degerinin 0,05"ten kiigiik olmasi
miikemmel uyumu, 0,05< RMSEA 0,1 degeri ise kotii uyumu gostermektedir. SRMR degerinin 0,05’ten kiigiik
olmas1 mitkemmel uyumu, 0,05<SRMRO,1degeri ise kotii uyumu gostermektedir (Hox ve Bechger, 2003: 364;
Schermelleh- Engel vd., 2003: 31-33; Yilmaz vd., 2009: 5).

4. BULGULAR
4.1. Duygusal Emek Ol¢iim Modeli icin AFA ve DFA

Duygusal emek veri toplama araci, avukatlarda duygusal emek davramslarini ortaya c¢ikarmak igin yiizeysel
davrarus, dogal davranus ve derin davrams boyutlarini igeren 19 tutum ifadesinden olusmustur. Calismada
kullanulan ifadelerin 5'i AFA ve giivenirlik analizi sonuglar1 goz oniine alinarak analize dahil edilmemislerdir.
Calismada giivenirligi diisiiren ve faktor yiikleri 0,40 degerinin altinda kalan kalan ifadeler kapsam dist
birakilmistir.

Aciklayict Faktor Analizi Sonuclari:

Duygusal emek yapisinin ii¢ boyutlulugu &nce AFA ile Izmir-Manisa Barosunda kayith avukatlardan elde
edilen veriler kullanilarak analiz edilmistir. Arastirmada aciklanan toplam varyans degeri (61,320); Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) (0,822), Bartlett Testi Ki-Kare degeri (781,497)/(p:0,000), Cronbach’s Alpha (0,790) olarak
bulunmustur. Elde edilen sonuglar arastirmada kullandigimiz veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gosterir. Calismada elde edilen boyut ytikleri;

a) Yiizeysel davranis faktor yiikleri; E2 (0,51), E4 (0,83), E5 (0,75), E8 (0,85), E9 (0,75)
b) Dogal davranis faktor yiikleri; E7 (0,75), E10 (0,67), E12 (0,52), E15 (0,68), E19 (0,57)
¢) Derin davranis faktor yiikleri; E16 (0,83), E17 (0,82), E18 (0,77)

olarak elde edilmiglerdir.

Calismada 19 maddeden olusan duygusal emek Olgegi giivenirlik ve AFA sonuglariyla 14 maddeye
diistiriilmiistiir. Calismada, olgegin ii¢ faktorle agiklandigi model DFA kullanmak suretiyle uygunlugu
incelenmisgtir. LISREL 8.8'den elde edilen grafik asagida Sekil 2'de verilmistir.
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Sekil 2. Duygusal emek alt boyutlarimin giivenirligi i¢cin YEM tahmini sonuglar1

.. 2 _ 2
Ug faktorlii modelin uygunlugu igin hesaplanan uyum olgiitleri, ¥ ~ 108,32 d.f=51; # [sd. 2,12; RMSEA

=0,080; NF I=0,90; NNFI = 0,93; PNFI = 0,70; CFI = 0,94; IFI = 0,95; RFI = 0,87, SRMR = 0,076; GFI = 0,90; AGFI =
0,85 olarak hesaplanmustir. Bu olgiitlere gore elde edilen duygusal emek 6lgegin boyutlarinin giivenirligi uygun
oldugu (Celik ve Yilmaz, 2013) goriiliir.

Avukatlarda duygusal emek ve duygusal tiikenmislik arasindaki iliskinin betimlenmesi i¢in onerilen YEM

2 _
sonuglar1 Sekil 3'de verilmistir. LISREL 8.8 paket programiyla bulunan modelin uyum &lgiitleri # ~ 297,12

2
df=164; % [sd. _ 1,81; RMSEA = 0,073; NF I= 0,83; NNFI = 0,90; PNFI = 0,72; CFI = 0,92; IFI = 0,92; RFI = 0,81;
SRMR = 0,079; GFI = 0,84; AGFI = 0,80 olarak hesaplanmistir . Uyum Olgiitleri incelendiginde Onerilen
YEM'in kabul edilebilir sinir degerleri(Celik ve Yilmaz, 2013) arasinda oldugu goriilmiistiir.
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Sekil 3. Avukatlarda duygusal emek ve duygusal tiikenmislik arasindaki iliskinin betimlenmesi i¢in 6nerilen YEM tahmini
sonuglari

Onerilen modelde “yu” ya iligkin faktér boyutlar1 incelendiginde, “E5: Isimin gerektirdigi olumlu duygulari
yansitabilmek icin, sahte yiiz ifadeleri takinirim ve E8: Miivekkillerimle olan iliskilerimde aldaticy, iyi tavirlar

sergilerim” tutum ifadelerinin en yiiksek faktor yiiklerine (0,90 ve 0,81) ve R’ degerleri ise (0,81 ve 0,66) sahip
oldugu goriiliir. En yiiksek iki faktor yiiklerindeki tutum maddelerine baktigimizda avukatlarin,
miivekkillerine karsi gecici ve ylizeysel davranislarla iliski kurabildikleri goriiliir. Modelde “do” ya iliskin
faktor boyutlar1 incelendiginde, “E7: Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu)
davranabilirim ve E15: Miivekkillerime hizmet sunarken gercek duygularimi (daha ¢ok olumsuz)

gizlemeliyim” tutum ifadelerinin en yiiksek faktor ytiiklerine (0,77 ve 0,69) ve R’ degerleri ise (0,59 ve 0,48) dir.
”do” faktoriindeki en yiiksek iki tutum maddelerine baktigimizda avukatlarin, miivekkillerine kars: yine “yu”
faktoriindekine benzer bir davranis seklini benimsedikleri goriilmektedir. Buradaki iki tutum bize avukatlarin
miivekkillerine karsi olumsuz hislerini yansitmadiklari bir anlamda gizlediklerini gostermektedir. Onerilen
modeldeki diger “de” faktdr boyutlari incelendiginde, “E16: Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin
glizel bir giin olacak” derim ve E17: Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistiniiriim” tutum

ifadelerinin en ytiksek faktor yiiklerine (0,69 ve 0,80) ve R’ degerleri ise (0,48 ve 0,64) esit oldugu goriiliir.

Modeldeki bagimli degisken olarak kabul edilen “dt” faktor boyutlari incelendiginde, “T14: Isimde ¢ok fazla
calistigimi hissediyorum ve T6: Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin ¢ok yipraticidir” tutum ifadelerinin

en yliksek faktor yiiklerine (0,96 ve 0,90) ve R? degerleri ise (0,92 ve 0,81) esit oldugu goriiliir. Faktor yiikiindeki
en yiiksek iki tutumun bize gosterdigi sonug, Izmir ve Manisa Barosuna kayith avukatlarin ¢ok fazla calistiklar
ve zamanlarinin bityiik ¢ogunlugunu insanlarin sorunlariyla ugrastiklarini ve bu durum onlarda yipratict bir
hal aldigmmi gozlenmektedir. Yapilan analiz sonucunda asagidaki yapisal esitlikler elde edilmis ve
yorumlanmustir.
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Sekil 4. Avukatlarda duygusal emek ve duygusal tiikenmislik arasindaki iligkinin betimlenmesi icin 6nerilen YEM'in t
degerleri sonuglar:

H1 6nsavinn testi icin hesaplanan test istatistigi -0,78 olarak elde edilmistir. Elde edilen degerin mutlak degeri
2 den kiigiik olmasi katsayimnn istatistiksel olarak anlamli olmadigini ve elde edilen sonu¢ H1 &nsavinin
dogrulanmadigini gosterir. Yu ve dt arasindaki regresyon katsayisi -0,12 olarak tahmin edilmistir. Katsayinin
negatif ¢ikmasi, avukatlarda yiizeysel davranis arttikga duygusal tiikkenmenin azalacagi anlami tagimakta fakat
bu sonug istatistiksel olarak kanitlanamamaistir. Ayni zamanda yu’daki bir birimlik azalma dt’de 0,12 lik br bir
artisa neden olacaktir. H2 6nsavinin testi icin hesaplanan test istatistigi 1,04 olarak elde edilmis ve elde edilen
degerin mutlak degeri 2 den kiiglik olmas1 katsaymin istatistiksel olarak anlamli olmadigmni-H2 6nsavinin
dogrulanmadigini gosterir. do ve dt arasindaki regresyon katsayist 0,18 olarak tahmin edilmistir. Katsayinin
pozitif ¢itkmasi, avukatlarda dogal davranis arttikca duygusal tiikkenmenin de artacagi anlami tasimaktadir.
Avukatlarin miivekkillerine karsi gercek duygularini gizleyip farkli davranmalari sonucu duygusal
tiikenmiglikleri artacak tahmini istatistiksel olarak yine dogrulanamamustir. Ayrica analizde do’daki bir birimlik
artis dt’de 0,18 lik bir artisa neden olacaktir. H3 6nsavinin testi i¢in hesaplanan test istatistigi -2,10 olarak elde
edilmistir. Elde edilen degerin mutlak degeri 2 den biiyiik olmas: katsaymin istatistiksel olarak anlaml
oldugunu ve H3 dnsavinin dogrulandigini gosterir. de ve dt arasindaki regresyon katsayist -0,23 olarak tahmin
edilmistir. Katsayimnin negatif ¢ikmasi Izmir ve Manisa illerinde calisan avukatlarda derin davrams arttikca
duygusal titkenmenin azalacagl anlami tasimakta ve sonug istatistiksel olarak kanitlanmistir. Ayni zamanda
analizde de’deki bir birimlik azalma dt’de 0,23 liik bir artisa neden olacaktr.

5. SONUC

Bu calismada gelistirilen “Avukatlarda Duygusal Emek Davramglarinin Duygusal Tiikenmiglige Etkisi”
kuramsal yapisi itibariyle, igerdigi boyutlardan dolayi, mevcut literatiirde yer alan en kapsamli model
niteliginde kabul edilebilir ve literatiire calismada elde edilen modelin énemli katk: saglayacag: varsayilabilir.
Avukatlarin miivekkillerine kars1 davranislarinin agiklandig: diisiiniilen; “yiizeysel davranis, dogal davranis ve
derin davranis” boyutlarinin “duygusal titkenmislik” boyutuyla iliskileri teorik olarak modelde verilmistir.
Calisma sonucunda, mevcut faktorler arasindaki nedensel iligkileri agiklamada Onerilen modelin istatistiksel
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uyum Olglitlerine gore yeterli oldugu ve belirlenen modelin giiniimiizde ve gelecekte avukatlarin
miivekkillerine kars: davranimlarinda duygusal emek davranislarinin duygusal titkenmisliklerini acgiklamada
kullanulabilecek yeterlilikte oldugu goriilebilir.

1, v, 4

Calismada, AFA ile ii¢ boyut “yu: Yiizeysel Davranis”; “do: Dogal davrars”; “de: Derin davrans” elde edilmis
ve glivenirlikleri AFA ve DFA ile belirlenmistir; tiikenmisligin alt boyutlarindan “dt: Duygusal Titkenmislik”
bagimli degisken olarak ¢alismaya dahil edilmistir.

Arastirmada formiile edilen 3 arastirma hipotezinden sadece 3. hipotez kabul edilmis digerleri ise kabul
edilmemistir. Arastirma modelinde, yiizeysel davranis (yu) ile duygusal tiikenmislik (dt) arasindaki iligskinin
aciklandig1 1. Hipotez dogrulanamanustir fakat “yu” ya iligkin faktor boyutlar1 incelendiginde, “E5: Isimin
gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin, sahte yiiz ifadeleri takininm ve E8: Miivekkillerimle olan
iligkilerimde aldatici, iyi tavirlar sergilerim” tutum ifadelerinin en yiiksek faktor yiiklerine sahip oldugu
goriiliir. Bu iki faktor yiiklerindeki tutum maddelerine baktigimizda avukatlarin, miivekkillerine kars: ikna
edici, gecici ve ylizeysel davranislarla iliski kurduklarini goriiyoruz. Avukatlarin bu tutumlari, miivekkillerini
gecici bir siire icin ikna etmeye yeterli olabilecek davramiglardir fakat daha uzun siiregte vyeterli
olmayabilecektir, dikkat edilmesi gerekir. Aragtirmadaki 2. hipotez de istatistiksel olarak anlamh
bulunmamustir. Bu hipotezde, regresyon katsayisinin (0,18) pozitif ¢ikmasi avukatlarin dogal davraruslar
artmasi sonucunda onlarda duygusal titkenmislik yasanabilecek olmasidir. H3 hipotez testi i¢in hesaplanan test
istatistigi -2,10 olarak elde edilmesi istatistiksel olarak anlamli oldugunu ve H3 hipotez dogrulandigin gosterir.
“de ve dt” arasindaki regresyon katsayis1 ise -0,23 olarak tahmin edilmistir. Katsayinin negatif cikmasi Izmir ve
Manisa illerinde c¢alisan avukatlarda derin davranis arttikga duygusal tiikenmenin azalacagi anlamu
tasimaktadir. Bu boyutta en yiiksek skora sahip soru “Calismaya baslarken isimde karsilasacagim gtizellikleri
distintiriim” seklindedir.

Calismada, yiizeysel ve dogal davranis sekillerinin avukatlarda duygusal olarak tiikenmeye yol a¢gmayacagi
yoniinde bulgulara ulagilmistir. Tki boyutta da avukatlar genelde iglerinin gerektirdigi sekilde miivekkillerine
davranim sergiledikleri bir anlamda gercek duygularimi gizledikleri, gerekirse sahte davramimlar igerisinde
olabilecekleri seklindedir. Burada, miivekkillerinin duygularmi pozitif yonde yoneltebilmek ve bu sekilde
tutabilmek icin bu davramslar1 sergiledikleri igin tiikenmislik yasamadiklari Ongoriilebilir.  Hizmet
saglayicilarinin, davranislarini gosterebilmesinin bagka bir yolu ise “derin davranis” sergileme bigimidir; kisi
baska birisine gostermek istedigi duygular1 gercekte deneyimlemeye ya da hissetmeye calisma bigimidir.
Calismada, avukatlarin derin davramslarindaki artis;, onlarda duygusal tiikenmeye yol acabilecektir.
Calismada derin davrarus ile duygusal titkenme arasindaki iliski sonucunu destekleyici sonuglar ise: Lv vd.
(2012)nin Cin'deki otel calisanlarinin, derin davranis sergilemelerinin duygusal titkenmeyi olumsuz ydnde
etkiledigini; Rogers vd. (2014)'nin Avustralya’da asistan doktorlar {izerine yaptiklar1 calismada da, derin
davranigin igse bagl tiikenmisglikle negatif yonde iliskili oldugunu; yine, Tiirkiye’de yapilan bir ¢alismada,
Korkmaz vd. (2015) turizm alaninda calisanlar tizerine yaptiklari ¢alismalarinda, derin davranis ile duygusal
tiikenme arasinda negatif yonlii anlaml bir iliski bulmuslardir. Oral ve Kdse (2011)'in Manisa merkezde ¢alisan
tip doktorlarinin derin davranis gosterimleri esnasinda tiikenmislik yasamadiklar1 bulgusuna ulagmiglardir.
Miivekkillerinin iginde bulunduklar1 olumsuz/negatif durumlarini hissedebilmek veya anlayabilmek,
avukatlarda negatif tiikenmislik yasamalarini engelledigi sdylenebilir. Bu durumu soyle agiklamak miimkiin
olabilir; hizmet sunanin karsisindakinin sorununu anlamaya ve igsellestirerek davrarum sekli belirlemesi onda
pozitif bir duygu olusturabilecek yonde olmasidir.

Avukatlarin, miivekkilleriyle ilgili sorunlarimi algilamalar1 ve igsellestirmeleri sonucu miivekkillerine kars:
olumlu davranis sergileyebilmeleri, onlarla miivekkilleri arasindaki iliski ve iletisim agisindan olumlu
degerlendirilebilir. Calismanin, avukatlarin is ytiiklerinin ¢ok yogun oldugu bir doneme denk gelmesi anketlerin
doldurulma oranini biraz asag1 cekmistir. Bu durum, elde edilen sonuglarin daha tutarli oldugunu soyleyebilme
agisindan biraz zorlayici olabilecektir. Sonuglarin daha tutarli olabilmesi agisindan, gelecek calismalarin daha
genis capli ve diger bolgeleri de kapsayict olmasi Onerilebilir. Calismadaki olusturulan model baslangi¢ ve oneri
seklinde oldugu i¢in, yeni arasirmacilara buradaki modele yeni boyutlar ilave edilerek gelistirilmesinin dnemli
oldugu soylenebilir.
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