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yararlt olmasini dilerim.
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OZET

Bu c¢alismada, cagri merkezi c¢alisanlarinin  duygusal emek boyutlarinin s
memnuniyeti ve iyi olma hali Uzerindeki etkisi incelenmistir. Ayrica duygusal emek, is
memnuniyeti ve iyi olma halinin yas, cinsiyet, medeni hal, egitim durumu ve ¢aligma siiresine
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Arastirmanin  drneklemini
Tirkiye’nin farkli illerinde halen gorev yapmakta olan 227 c¢agri merkezi calisani
olusturmaktadir. Calismada 43 maddelik bir anket kullanilmistir. Anket formu ¢alisanlarin
demografik o6zelliklerinin belirlenmesine yonelik bir bélim, duygusal emek (ylzeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis), iyi olma hali (negatif iyi olma hali ve pozitif
iyi olma hali) ve is memnuniyeti Olgekleri olmak iizere dort boliimden olugmaktadir.
Arastirmada Oncelikli olarak kullanilan Olceklerin yap1 gegerligi ve giivenilirligi test
edilmistir. Arastirmanin modelini test etmek amaciyla da yapisal esitlik modeli kurulmus ve
analiz edilmistir. Yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde ylizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve dogal davranis sergilemenin negatif iyi olma halini anlamli olarak etkiledigi,
dogal davranis gostermenin pozitif iyi olma halini anlamli olarak etkiledigi, dogal davranis ve
pozitif iyi olma halinin i$ memnuniyetini de anlamli olarak etkiledigi bulgularina ulasilmistir.
Ayrica 1yl olma halinin duygusal emegin i memnuniyeti iizerine etkisinde diizenleyici

roliiniin bulunmadig1 tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: duygusal emek, is memnuniyeti, ¢agri merkezi, iyi olma hali.



ABSTRACT

In this study, the effects of the emotional labour dimensions of call center employees
on job satisfaction and well being are examined. It is also investigated whether emotional
labour, job satisfaction and well-being differed significantly with age, gender, marital status,
education background and working hours. The sample of the study consists of 227 call center
employees who are currently working in different cities in Turkey. A questionnaire of 43
items is used in the study. The questionnaire consists of three parts to measure emotional
labour (superficial role playing, deep role playing and natural behaviour), well-being
(negative and positive well-being) and job satisfaction. The validity and reliability of the
questionnaires used in the survey are tested. A structural equation model is established and
analyzed to test the model of the research. As a result of the analysis of the structural equation
model, it is found out that superficial role-playing, deep role playing and natural behaviour
significantly affect the negative well-being and also natural behaviour and positive well-being
significantly affect the job satisfaction. It has also been found that well-being has not a

regulatory role in affecting emotional labor on job satisfaction.

Key Words: emotional labour, job satisfaction, call center, well being.
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BiRINCi BOLUM

GIRIS

Degisen diinya diizeni igerisinde ekonomi alaninda da bir¢cok degisiklikler meydana
gelmistir. 21. Yiizyilin degisen ve gelisen teknolojisinde hizmet sektorii giderek diger
sektorlerin Oniine gegmistir. Klasik ve Neoklasik yonetim anlayisinda “mal” ve “hizmet”
kavramlar tek kavram altinda ele alinmistir. Fiziki (mal) ve metafizik (hizmet) kavramlari
“mal” kavrami altinda kullanilarak iiriin olarak hizmetler” pek énem verilmeyen faaliyetler
olarak degerlendirilmistir.

1970’lerden itibaren sanayi toplumundan hizmet toplumuna dogru doniisiim
yasanmaya baslayarak hizla hizmet sektorii gelismeye ve doniismeye devam etmektedir.
Giliniimiizde hizmet sektoriinlin uluslararasi ekonomide GYSIH’ si %50 paymin iizerinde

cikarken geligsmis ftlkelerde bu oran %60’1in tizerindedir (http://www.akademiktisat.net).

Hizmetler, en hizli biiyliyen sektorler olup, en fazla istihdam saglayan sektor arasinda yerini
ilk sirada almaktadir. Sirketlerin hizmet sektdriinde kaynak olarak insani ele almalarindan
insan unsuru iizerinde yogunlasmaktadirlar. Buda oOrgiitlerin rekabet i¢in miisteri
memnuniyetini en (st seviyede saglamasi ile olmaktadir. Isletmelerin {iriin ve hizmetlerini
miisterilerine daha etkin ve hizli olarak sunmak i¢in farkli yontemler gelistirmek zorunda
kalmiglardir. Bu yeni arayislarda ¢agri merkezi hizmet kolu sektdrde hizla yerini almaya
baslamistir. Cagr1 merkezleri tiiketici ile tiretici arasindaki iletisimi kuran kanal olarak yerini
almistir.

Cagr1 merkezleri ilk olarak 1960’11 yillarin sonlarina dogru miisterin istek ve

sikayetlerini bildirmeleri igin ortaya ¢ikmustir (http://www.cagrimerkezleridernegi.org). Cagri

merkezi sektoriinlin  hizla gelismesi beraberinde isletmelerin farkli ihtiyaglarin1 da
karsilamaya ¢aligmistir. Pazarlama, anketler, satis, tahsilat gibi birgok alana yayilmis ve halen
de yayilmaya devam etmektedir. Teknolojinin gelismesiyle beraber internetinde
yayginlagsmasi ¢agr1 merkezlerinin de biiyiimesine ve gelismesinde rol oynamaistir.

Ortak bir tanim1 olmamasina ragmen, ¢agr1 merkezi bir kurulusun tiim paydaslarinin
oncelikle telefon olmak tizere diger tiim iletisim bigimlerinin kullanilarak kurum ile etkilesim
icinde olmasini saglayan iletisim merkezidir (Topalak, 2014:3).

Cagr1 merkezinde tim sistem, is akis1 ve iletisim yOnetim tarafindan belirlenmektedir.
Miisteriler ile goriisme esnasinda agilis ve kapanis ciimleleri ve diger zorunlu ifadeler

(memnuniyetle, efendim, tesekkiirler gb.) miisteri temsilcisi tarafindan kullanilmasi

1


http://www.akademiktisat.net/
http://www.cagrimerkezleridernegi.org/

gerekmektedir. Cagri merkezi ¢alisani rutin olarak iletisim siirecini her telefon goriismesinde
aktarmak ve tekrarlanan ctimleleri belirlenen (script) senaryona bagli kalmakla sorumludur.

Cagrt merkezinde misteri temsilcilerinin yaptiklari isler, goriismeler elektronik
sistemde siirekli kayit altina alinarak bu durum c¢alisanlarda siirekli gozetleniyor diisiincesi
onlar1 daha fazla calismaya yoneltmektedir. Miisteri temsilcilerinin yaptiklar1 goriismeler
surekli izlenip ve raporlanarak performans, tcret, prim, terfi ve ek ddenekler bu raporlara gore
degerlendirilmektedir.

Cagr1 merkezlerinde yapilan her is belirli standartlara ve is zaman cizelgelerine gore
onceden belirlenerek her tiirlii detay yonetim tarafindan planlanmaktadir. Buna bagli olarak
calisanlarin yaptiklari ise kendilerinden bir sey katma ve gelistirme yapmalari imkansiz hale
gelmekte, isgdrenin kendisine Onceden belirlenmis programi her defasinda tekrar tekrar
uygulamasi beklenmektedir.

Bu ac¢idan bakildiginda sadece, yapilan igin yOnetim tarafindan belirlenmesi ile
kalmayip ayn1 zamanda duygusal ifadelerin ve hislerin de en kiiclik detaya kadar kurallara
baglanip, kontrol altina alindigi istihdam alanlarindan biridir ¢agri merkezleri (Ozkan,
2013:65).

Otomatik ¢agri dagilimi olan sistemde glinde ortalama 150 telefon goriismesi yapan
miisteri temsilcileri, biten ¢agri sonrasinda yeni goriisme devreye girmekte ve cagrilar
arasinda bir ara olmadigi i¢in, mola vermeden c¢alismaktadirlar. Boyle bir ¢alisma sistemi,
miisteriler ile siirekli iletisimi gerektirerek duygulart da kontrol altina almayr veya
dengelemeyi zorunlu kilmaktadir. Goriisme esnasinda calisanlara bagiran, sdylenen, hakaret
eden miisterilere nazik ve kibar tavirlarin1 koruyarak sabir ve giiler yiizlerini eksiltmeden
kurumlarinin kendilerinden bekleneni yapmaktadirlar. Bu durumda ¢agri merkezleri duygusal
emek (emotional labour) yoniinden yogun bir sektdr olarak degerlendirilebilinir.

Duygusal emek, calisan ile etkilesim halinde olan kisi/kisiler arasindaki iletigimin
kalitesini ifade eder. Calisan; miisteri, hasta, yolcu, misafir gibi hizmet verdigi kisiler ile
etkilesimde bulunmaktadir. Uygun duygu durumunun tiim hizmet sektorlerinde ifade edilmesi
gibi ¢agr1 merkezi sektoriinde de galisanlarin isin gereklerinden biri olarak kabul edilmektedir
(Zapf’dan[2002] aktaran Ozkan,2011:5). Buna gore ¢agr1 merkezi calisanlari i¢in kurumlari
tarafindan belirlenen ve beklenen duygularin sunumu, gergeklestirilen isin anahtar bileseni
haline doniistiigiinii gérmekteyiz.

Cagr1 merkezlerinde duygusal emek yogunlugunun fazla olmasi calisanlarin is

memnuniyetinin arastiritlmasi yoniinde etkili olmustur.



Is memnuniyeti, isin niteligi, calisma ortamn, iistleri iliskiler, calisma arkadaslari ile
iliskileri, ticret, kariyer olanaklari, yan haklar gibi boyutlardan olusmaktadir. Bireyin kendi
hissettikleri ile ilgili olan tatmin duygusu kisiyi i¢ huzura ulagsmasinda 6nemli rol almaktadir.
Is memnuniyeti genel olarak ¢alisanin isinden bir biitiin olarak elde ettigi mutluluktur.

Bu calismada calisanin duygusal emege bagli is memnuniyeti dizeyini ortaya
cikarmaya yonelik yontem belirlenmeye caligarak, c¢alisanin duygusal emege bagli is
memnuniyet durumu oOlgiilmeye ¢alisilmistir. Buna gore is memnuniyet doyumu genel is
doyumlarin1 degil sadece duygusal emek yogunluguna bagli olarak islerinde memnun olup
olmadiklar1 belirlenmeye caligilmistir.

Bu ¢alisma, ¢agri merkezlerinde duygusal emek ve duygusal emegin is memnuniyeti
izerindeki iyi olma hali {izerine yogunlagsmaktadir.

Buna gore arastirma sonuglarinin 1s1ginda bu ¢alismanin problemini, duygusal emegin
yogun olarak kabul edildigi ¢agri merkezlerinde, duygusal emek davranislarinin is

memnuniyetine ve duygusal emegin iyi olma haline etkisinin incelenmesi olusturmaktadir.

1.1.Problem Ciimlesi

Bu arastirmada, ¢agri merkezlerinde ¢alisanlarin “Duygusal emegin is memnuniyeti ve

iyi olma hali iizerinde etkisi var midir?” Ifadesi problemin ciimlesini olusturmaktadir.
1.2. Alt Problemler

1. Sergilenen duygusal emek ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gore farklilasmakta

mudir?

2. Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin i3 memnuniyeti seviyeleri demografik o6zelliklerine

gore farklilagmakta midir?

3. Cagri merkezi calisanlarinin iyi olma halleri demografik O6zelliklerine gore

farklilagsmakta midir?

4. Cagri merkezi ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal emek seviyesi is

memnuniyetleri Gzerinde etkili midir?

5. Cagr1 merkezi ¢alisanlariin sergiledikleri duygusal emek seviyesi iyi olma halleri

Uzerinde etkili midir?



6. Cagr1 merkezi g¢alisanlarimin iyi olma halleri is memnuniyetleri Uzerinde etkili

midir?

7. Cagri merkezi c¢alisanlarmin sergiledikleri duygusal emek seviyesinin is

memnuniyetleri izerinde etkisinde iyi olma hallerinin diizenleyici etkisi var midir?
1.3. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin genel amaci, hizmet sektoriinde yogun duygusal emegin sarf edildigi
cagri merkezlerinde duygusal emegin is tatminine ve iyi olma haline etkisi (zerindeki

iligkileri belirlemek ve elde edilen sonuglara bagli olarak oneriler gelistirmektir.

1.4. Arastirmanin Onemi

Bu ¢alisma;

Is memnuniyeti ile duygusal emek, duygusal emek davranislari, duygusal emege bagh
iyi olma hali ve is memnuniyeti arasindaki iliskiyi konu ediyor olmasindan,

Hizmet sektoriinde hizla artan bir istthdam alani olan cagri merkezlerinde calisan
kisiler ile ¢alisilmis olmasindan,

Duygusal emegin yogun yasandigi cagri merkezlerlerinin yoneticilerine ve sektoriin

duygusal emek davranislar1 hakkinda bilgi veriyor olmasi nedeniyle énemli gorulmektedir.

1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirmaya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 kendilerine yoneltilen anket sorunlarina

hicbir baski altindan kalmadan gercekei ve kendileri cevap verdikleri varsayilmistir.
1.6. Arastirmanin Sinirhliklari

Bu arastirmada veri toplama anket yontemi kullanilarak yapilmistir. Calisma, basit
rastgele Ornekleme teknigi ile arastirmacilar tarafindan bizzat kendilerine ulagilarak
uygulanmistir. Veriler Kkisilerin beyanlarina dayalidir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin bilgi
giivenligi kapsaminda simirlarinin olmasi1 daha fazla veriye ulasilmasini engellemistir.
Arastirma i¢in toplanan anketler Kasim 2017- Nisan 2018 tarihleri arasinda Tiirkiye’nin
cesitli illerinde farkli projelerde calisanlari kapsamaktadir. Calismanin bulgular1 6zel ve
kamuya bagli cagri merkezi kurum ¢alisanlarin1 kapsayarak bu kapsamda tim

organizasyonlara genellenemez.



1.7. Arastirmada Kullanilan Tanimlar

Cagr1 merkezi: Cagr1 merkezi bir kurulusun tiim paydaslarinin (miisteri, bayi, servis,
tedarikci vs.) Oncelikle telefon olmak tizere diger tiim iletisim bigimlerinin kullanilarak kurum

ile etkilesim i¢inde olmasini saglayan iletisim merkezine verilen addir.

Duygusal Emek: Duygusal emek, galisan ile etkilesim halinde olan kisi/kisiler
arasindaki iletisimin kalitesini ifade eder. Calisan; miisteri, hasta, yolcu, misafir gibi hizmet
verdigi kisiler ile etkilesimde bulunmaktadir. Uygun duygu durumunun tiim hizmet
sektorlerinde ifade edilmesi gibi ¢agri merkezi sektériinde de ¢alisanlarinin isin gereklerinden

biri olarak kabul edilmektedir.

Is Tatmini: Calisan kisinin yaptig1 isin ve yapilan is sonucu elde ettiklerinin, maddi
manevi ihtiyaclar1 ve kisisel deger yargilariyla Ortlistiglini veya Ortiigmesine olanak
sagladigin1 fark etmesi sonucu yasadigi bir duygu. Baska bir deyisle calisanin is icgin
harcadigini diisiindiigii emek karsiliginda almay1 bekledigi {icret, takdir gibi yeterlilik diizeyi.

Kisacasi basariin nitelik ve nicelik yoniinden hissedilis sekli olarak ifade edebiliriz.

Iyi Olma Hali: Iyi olma hali, reel kosullar ve rastlantilarmn haricinde, olaylarin ve
durumlarin biligsel isleme tabi tutularak, algilama ve duygusal aciklamalar ile ilgilidir
(Youssef ve Luthans’den [2007] aktaran Okun, 2017:35).

Pozitif iyi olma hali, yeterli kisisel dzelliklerin ve basarinin algilanmasi, dis gevre ile
glcli etkilesim ve sosyal biitiinlesme ile zaman igerinde pozitif ilerlemeye gosterilen duyussal
ve biligsel tepkidir. Negatif iyi olma hali ise s6z konusu alanlarda algilanan eksikliklere karsi
gosterilen biligsel ve duyussal tepki olarak ifade edilebilir (Karademas’den [2007] aktaran
Okun, 2017: 9).



IKINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE VE iLGILi ARASTIRMALAR

2.1. Duygusal Emek

Bu boélimde duygu, emek ve duygusal emek kavramlari tanimlanmis olup, sonrasinda
duygusal emek yaklagimlar1 anlatilmistir. Duygusal emek kavraminin daha iyi anlasilabilmesi
icin, duygusal emek stratejileri ve duygusal emegi etkileyen faktorlere de yer verilmistir.

2.1.1. Duygu Kavrami

Duygular; algilar, psikolojik tepkiler ve farkindaligi i¢inde barindiran psikolojik alt
sistemleri koordine eden igsel olaylar olarak tanimlanmaktadir (Yaylaci, 2006:39).

Oxford Ingilizce sdzliigiinde duygu; “herhangi bir zihin, his, tutku calkantis1 yada
devinimi, herhangi bir siddetli veya uyarilmis zihinsel bir durum” seklinde tanimlanmistir
(Goleman, 2016:373).

Sosyobiyologlara gore duygularimiz, aci bir kayip, tehlike, zorluklara ragmen
hedefledigimiz seye dogru ilerleme, esine baglanma ve bir aile kurma gibi yalnizca akla
birakamayacagimiz durum ve gorevlerde yol gosterici olabilmektedir. Evrimsel tarihimiz
boyunca defalarca tekrarlandik¢a, duygusal yasadiklarimizin listesi yasamin egilimleri olarak
sinir sistemimize iglenerek kanitlanmistir (Goleman, 2016:30).

Modern evrimsel biyolojinin temellerini atan Charles Robert Darwin’ e gore
duygularimiz, yasamamizdaki en 6nemli olaylarin (¢ocuk yetistirmek, arkadaslik, iireme vb.)
iistesinden gelerek hayatta kalma ve varligimizi siirdiirme {izerine kurulu olan insanlik tarihi
boyunca evrimlesmistir. Bu duygularimiz bizleri diisiinmeye bile firsat vermeden eyleme
gecirmektedir. Darwin, duygular basit bir sekilde olumlu yada olumsuz olarak ayirmayip, her
duygunun 6zel bir anlami1 oldugunu séylemektedir (Keskin vd., 2013:48).

Duygular hayatimizda 6zellikle iligkilerimizde bizlere rehberlik eden yap1 taslaridir.
Diisiincelerimizi takip eden duygulart siniflandirirsak pozitif/olumlu, negatif/olumsuz
duygular olarak iki boyutta degerlendirebiliriz. Olumlu-pozitif duygular mutluluk, nese,
seving, heyecan, istek, iyimserlik gibi tanimlanabilirken, olumsuz- negatif duygular ise,
korku, keder, iiziintii siddet, kiskanglik, kin, diismanlik vb. olarak tanimlanabilir. Seving, ask
gibi olumlu duygular bireyin baglilik, motive edici ve giiclendirici duygular yaratmaktadir.
Olumsuz duygularin yogun bir sekilde yasanmasi durumunda ise entelektiiel zekay: bloke
ederek, verimsizlik, algi bozukluklari, isteksizlik, odaklanamama gibi bireyin performansini

olumsuz etkiledigi bilinmektedir (Yaylaci, 2006:40).



Duygularin her tiirliisii ile beden hareketleri arasinda giiglii iliski vardir. Mutlu
zamanlarda i¢imiz 1smir toplumsal hitabet artarken, korku gibi duygularda insan
kilitlenmektedir. Kas sistemimiz nefes alip verme seklimiz duygularimiza gore degisiklik
gosterir. Diisiincelerimizi degistirdigimizde beden seklimiz, beden seklimizi degistirdigimizde
diisiincelerimiz degismektedir.

Filozoflar ve psikologlar yaptiklar1 arastirmalarda duygularin neleri meydana
getirdigini tam olarak duygularin neler oldugunu, hatta birincil duygularin var olup
olmadigini tartigmaktadirlar.

Goleman duyguyu; “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve biyolojik
haller ve bir dizi hareket egilimi “ olarak tanimlamaktadir. Yiizlerce farkli duygudan
bahsedebiliriz. Bu konuda yapilan arastirmalarda fikir birligi olmamakla beraber bir kisim
kurameilar temel duygu kiimeleri oldugunu 6ne siirmektedir. Bu kiimelerin baslica iiyeleri
soyledir: (Goleman, 2016:373).

Ofke: hiddetli olma hali, icerleme, hakaret, hin¢, kizma, tiikenme, rahatsizlik,
alinganlik, sinirlenme, kin, kiskanglik, diismanlik ve en u¢ noktada patolojik nefret ve siddet
egilimi.

Uziintii: kederli olma hali, aci1, kasvet, melankoli, kendine acima, yalmzlik, can
sikintisi, umutsuzluk ve patolojik durumda siddetli depresyon.

Korku: kaygili olma hali, kuruntu, tasa, endise, siiphe, huzursuzluk, ¢ekinme, lirkme,
vicdan azabi, dehset ve patolojik oldugunda fobi ve panik.

Zevk: mutlu olma hali, cosku, rahatlama, tatmin, haz, seving, eglenme, gurur, tensel
zevk, hosnutluk, kendinden ge¢me, asir1 zindelik, kapris ve en u¢ noktada mani.

Sevgi: kabul gorme hali, gliven, dostluk, iyilik, yakin ilgi, sadakat, hayranlik asiri
tutkunluk ve muhabbet.

Saskinlik: sok, hayret, merak ve afallama.

Igrenme: hor gdrme, asagilama, nefret etme, hoslanmama, kiiciimseme.

Utang: mahcubiyet, sucluluk, iiziilme, pismanlik, kiigiik diisme, ¢ile.

Descartes’e gore “duygu” kavrami, kani ve inang kavramlarina yakindir. Descartes
sOyle yazar: “ bizim duygularimiza iyice ters diisen duygulari benimsemis olanlar, bu ylizden,
barbar ya da vahsiler degildir. XVIIL yy. filozoflari, duyuma yakin bir duygu kavramina geri
doner. Diderot i¢in duygu; duyulur bir tepki gosterme aracindan baska bir sey degildi. Kant
ise duyguyu, 6znel bir duyum olarak ele alir (Berecen, 2012:20).



2.1.2. Duygularin Ifade Edilmesi ve Yonetilmesi

Insanlar ile iletisimde basarili olabilmek icin, duygularin ifadesi olduk¢a énemli bir
konudur. Insanlar iletisim kurmada duygularini bir ara¢ olarak kullanmaktadirlar. Bireyler
karsi tarafa, kendileri hakkinda duygularini sozlii ya da sozlik olarak dile getirerek ya da
mimikleriyle kendileri hakkinda ipucu verirler. Kars1 tarafa verilen bu bilgiler kisiler
arasindaki iliskinin ilk adimin1 olusturmaktadir (Pamukoglu, 2004:63).

Duygularimizi ifade etmek, hissettiklerimizi tanimlamak yada disa vurmak anlamina
geliyor. Hissettigimiz duygu ne olursa olsun, hem s0zli hem de sOzsiz anlatabilme
durumudur diyebiliriz.

Sozsiiz ifade edilen duygular, beden durusu, giyim tarzi, ses tonu durus mesafesi,
mimikler, gbz temast ve konugsma tarzindaki degisiklikler duygular1 ifade etmenin farkl
yollarin1 olusturmaktadir (Pamukoglu, 2004:63). Biitiin bu ifadeler kisilerin iginde
bulunduklart duygusal durumun anlasilmasinda 6nemli rol oynamaktadir.

Duygular, davramslardan daha fazla bir durumu ifade eder. Ornegin; asir1 kizginlk
halinde mideye kramp girer, agiz kurur, nefes alip vermede degisiklik olur ve bu duygu icsel
olarak yasanir. Bu kizginliga neden olan durumu algilar ve bu deneyimi kizginlik duygusu
olarak kategori ederiz. Kizginlik duygusunun davranislarini ve diisiincedeki degisimi fark
edilir kisi tarafindan. Bu ifadenin disa vurumu artik kisi tarafindan bilinmektedir ve bu
nedenle duyguyu bastirmak yada agikca ifade etmek tercih edilebilmektedir (Barutcugil,
2004:74).

Duygular1 etkili yonetebilmek, belirli 6zelliklere sahip olmaya ve onlan
gelistirebilmeye ve etkin kullanabilmeye bagli olabilmektedir. Duygu yonetimi ile ilgili
kavramlar su sekilde belirtilmektedir (Yaylaci, 2006:53):

e Ogzbiling: Duygularin genel olarak farkinda olmak ve kisinin kendini
bilmesidir.

e Ozdenetim: kisinin duygusal durumlarin1 kontrol edebilmesi ve mantikli bir
sekilde yonlendirip yonetebilmedir.

e Iletisim: Agik iletisim kurabilme, olumlu bakis agisina sahip olabilme, motive
edici ve destekleyici olabilme ve pozitif yetiler icermektedir.

e Empati: kendi duygular1 haricinde diger insanlarin duygularini 6nemsemedir.

e Sosyal Beceriler: Yetenekleri sergileyebilmek ve diger insanlarin yeteneklerini
onemsemek ve yeteneklerin gelistirilmesi i¢in etkili iletisim kurabilerek

faaliyetlerde bulunabilmek.



Is hayatinda basarili bir duygu ydnetimi hem organizasyonun amaglarinim
gerceklesmesini saglarken, hem de calisanlarin performansini arttiracak olan bazi ilke ve
Oneriler asagida siralandigi gibidir (Barutgugil, 2004:92-97):

e Etkili iletisim saglamak.

e Duygularin paylagilabildigi ve olumlu yonde desteklenecek organizasyonel
yap1 kurmak.

e (alisanlara vizyon vermek.

e Olumlu iligkileri destekleyen bir kiiltiir olugturmak

e (alisanlara soz sahibi olma hakki vermek.

e Giiven iliskilerini gliglendiren ortam yaratmak.

e Yoneticilerin ¢alisanlari egittigi ve yonlendirdigi i¢in 6diillendirmek.

e Basany1 takdir etmek ve ddiillendirmek.

e Olumlu duygusal ortam yaratmak.

e Diisiinmeye ve degerlendirmeye vakit ayrilmasini tesvik etmek.

Duygularin ifade edilmesi iligkilerin basarisini, ¢alisma ortaminda giiven ve basariy1
getirecektir. Buna gore gerek is yasaminda gerekse 6zel hayatta duygularin ifade edilmesi

gerekmektedir.
2.1.3. Emek Kavrami

Tiirk Dil Kurumu’nun Tiirkge sozliigiinde emek, “ bir igin yapilmasi i¢in harcanan

beden ve kafa glicl,” olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr).

Bunun yaninda emek kavrami; kisinin kendinden bulunan ve nasil olursa olsun bir
deger iiretirken harcadigi akli ve fiziki kabiliyetlerin bir biitiinii olarak tanimlanmaktadir
(Marx, 2011:157).

Diger bir tanimda ise, hizmet iiretmek ya da faydali bir mal icin gosterilen her tirlu
insan c¢abasi emek olarak tanimlanabilmektedir. Bu c¢abayir gosterenler, vasifli, vasifsiz

olabilecegi gibi karar vericeler ve uygulayicilar da olabilirler (Dinger, 2003:255).
2.1.4. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek kavrami, son yillarda orgiitler ile ilgili ¢alismalarda dikkat ¢eken bir
kavram olmustur. Giinlimiizde 6zellikle hizmet calisanlari, hizmetlerini sunarken karsi tarafa
hissettigi, yaptiklar iglerin gerektirdigi ve oOrgiitiin parcast olarak, duygularmi yonetmek ve

bunu yaparken de belirli bir ¢aba gostermek zorundadirlar.


http://www.tdk.gov.tr/

Duygusal emek kavrami kapsamli bir sekilde ilk defa 1983 yilinda Amerikali

Sosyolog Hochschild “ The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling”

(Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi) adli kitabinda ele alimmustir ( Kaya ve

Ozkan,2012:111).

Duygusal emek, karsi tarafi anlama c¢abasi, duygudaglik kurabilme, karsi tarafin

duygularinin kendi duygulartymis gibi hissetme olarak belirtmek de miimkiindiir (Begenirbas

ve Meydan, 2012:164). isgorenler tarafindan gosterilmesi beklenen, orgiitiin belirledigi

davranis kurallar1 yazili olabilecegi gibi informel yollarla da isgorenlere iletilebilinir.

Duygusal emek, Orgiitlin basarili olmasina destek olurken, duygu yonetiminde zayiflik olmasi

basarisiz olmasina yol agabilir. Ornegin; giiler yiizle hizmet verilmesi miisteri memnuniyeti

acisindan isletmenin ¢ikarlarina olumlu etki yapmaktadir (Pugh, 2001:1020).

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalarda ¢esitli tanimsal yaklasimlar yapilmistir.

Ozkaplan (2009:19), "Firmalarin miisteriye sattig1 paketin bir parcasidir. Sanayi is¢isinin kol

giiclinii, bilgi teknolojisi is¢isinin beyin giiciinii sattig1 gibi duygu iscisi de "giilimsemelerini"

satmaktadir” seklinde tanimlamistir.

Duygusal emek kavramina iliskin birgok aragtirmaci farkli tanimlar yapmislardir.

Bu tanimlardan bazilar1 asagidaki Tablo1. gortlmektedir.

Tablo 1. Duygusal Emek Tanimlari

YAZARLAR

TANIMLAR

Hochschild (1983)

Duygusal emek, baskalar1 tarafindan mimik, jest ve diger beden
hareketlerinin goriilerek kisinin duygularini yonetmesidir. Ayrica duygusal
emegin sarf edilmesi iicret karsiliginda olacagindan degeri olan metadir.

Duygusal emek, duygularin diizenlenmesi ve diger kisilerin duygular ile

J 1989

ames ( ) iletisim halinde olan duygu bilesenleridir.
Ashforth ve Duygusal emek, mevcut durumda uygun duygu halinin gosterilmesi igin
Humphrey (1993) |ortaya konulan davraniglar biitiiniidiir.

Morris ve Feldman
(1996)

Duygusal emek, kisiler arasi etkilesim prosesinde isyerinin kisiden bekledigi
duygusal davranigi gosterebilmek i¢in kisilerin ortaya koydugu plan, ¢aba ve
kontroldur.

Pugliesi (1999)

Duygusal emek, kisilerin belirli bir iicret karsiliginda duygu ve davranislarini
cesitli sekillerde ortaya koyduklar1 davraniglardir.

Zapf, Vogt, Seifert
ve Isic (1999)

Duygusal emek, isletmelerin arzu ettigi duygular1 gbz oniine koymak igin sarf
edilen duygu duzenlemesidir.

Steinberg ve Figart
(1999)

Diger kisileri anlamak i¢in empati kurma ve duygularini anlamak i¢in sarf
edilen ¢abalardir.

Kruml ve Geddes
(2000)

Duygusal emek, iyi bir miisteri hizmetlerinin olmazsa olmazi olan 6nceden
belirlenen duygular1 gosterip ve duygulari kisinin hissetme zorunlulugu
oldugunda bireyin sarf ettigi ¢abadir.
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Grandey (2000)

Duygusal emek, 6rgitiin ya da meslegin gosterim ilkelerini karsilamak
amaciyla duygusal davranislarin abartma, bastirma ve ya rol yapma yoluyla
donustirilmesi halidir.

Diefendorff ve
Richard (2003)

Duygusal emek, kisinin yaptig isin pargasi olarak duygularin idare edilme
isidir.

Glomb ve Tews
(2004)

Duygusal emek, calisanin vazifesi geregi tanimlanan uygun olan duygu
davraniginin karsidaki kisiye hissettirilmesi ya da uygun olmayan duygu
davraniginin gosterilmemesi durumunda ortaya konulan gayrettir.

Zammuner ve Gali
(2005)

Duygusal emek, orgiit icerisinde kisinin duygusunun yonetilmesi
diizenlenmesi durumudur.

Wharton (2009)

Duygusal emek, calisanin vazifesi miisteriler ile etkilesim halinde iken orgiit
tarafindan uygun olan duygu davraniginin gosterilme gayretidir.

Kisi orgiit tarafindan ortaya konulan kurallart uygular iken, ortaklarina en iyi
tarzda hizmet verebilmek icin belirlenen uygun duygu durumunun aktarilmasi

Eroglu (2010) ve hissedilmesi durumudur.

Kaynak: Yeni, 2015:43

Duygusal emegin yukarida belirtilen tanimlari incelendiginde gelinen ortak nokta
duygularin diizenlenmesi ve bunun da ticret karsihiginda yapilmasi oldugu gorilmektedir.
Buna gore, calisanin duygularini yaptigi isin bir pargasi olarak goérmesi ve duygularini isin

gereklerine gore sekillendirmesi beklenmektedir.
2.1.5. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emek kavrami ilk kez Hochschild (1983) tarafindan ortaya konulmustur.
Duygusal emek kavraminmi anlayabilmek ve kavrami gelistirmek i¢in bir ¢ok arastirmaci
tarafindan farkli yaklasim ve modeller ortaya konulmustur. Duygusal emek yaklasimu ile ilgili
pek cok yaklasim ve model gelistirilse de bilim ¢evrelerinde dort yaklasim kabul gérmiistiir.
Bu yaklasimlar Hochschild (1983), Ashfort ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996)
ile Grandey (2000) yaklasimidir. Dort temel yaklasim asagida kronolojik sirayla

incelenmektedir.
2.1.5.1.Hochschild (1983) Yaklasimi

Amerikali Sosyolog Arlie Russel Hochschild (1983), Yonetilen Kalp: Duygularin
Ticarilesmesi (The Managed Hearth: Commercialization of Emotions), isimli ¢aligmasinda
duygusal emegi; duygularin yiiz ve beden halleriyle baskalari tarafindan gozlenebilecek

tarzda sergilenmesi, olarak tarif etmektedir (Ozkan, 2011:59).

11



Hochschild’ in duygu konusu ile ilgili calismalar1 ilk kez 1960’ yillarda
Goffman’dan esinlenerek baslamistir. Hochschild miisterilerle iliski halinde olan g¢alisanlari
tiyatro aktorlerine benzetmistir. Buna gore misterileri izleyicilere, hizmet sektoriinde caligan
isgorenleri aktorlere ve isyerini ise sahneye benzeterek bu iliski siirecini sahnelenen tiyatro
oyunu olarak nitelendirmistir. Bu bakis acisina gore, aktorler izleyicilere rollerini samimi,
icten ve dogal olarak aktarmalar1 gerektigi belirtilmistir. Tiyatro oyunu sirasinda, aktorlerin
davraniglarina ‘rol yapma’, hizmet c¢alisanlarinin davraniglarina ise ‘duygusal emek’
denilmektedir. Bu bakis agisina gore, hizmet sektoriindeki c¢alisanlar, verdikleri hizmet
karsiliginda maas almakta, miisterilere karsi da uygun davraniglar1 aktarip, uygun olmayan
davraniglar1 gizlemekte ve yaptigi is neyi gerektiriyorsa ona uygun davranip, duygular
tizerinde kontrol mekanizmasi kurarak aslinda bir aktor gibi rol yapmaktadirlar. Hochschild
bu durumu iki farkli davranis tiirii olarak ele almistir. Birincisi ‘yiizeysel davranis’ (surface
act) ve ikincisi ‘derinlemesine davranig’ (deep act)tir. Yiizeysel davranis ile ¢alisan hissettigi
duyguyu degistirmek icin bir ¢aba harcamayarak, miisterinin tepkilerine ve beklentilerine gore
davranislarini sergilemektedir. Yiizeysel davranista kisi duyguyu igsellestirmeden aktardigi
davranis tiirlidiir. Derinlemesine davranis ise, calisanin kendisinden beklenilen role gore
duyguyu hissetme ¢abasidir. Bu davranista calisanin kendisinden beklenen davranisi
igsellestirip duyguyu bizzat yasayarak samimi davranmasini saglayan duygu kontroli, olarak
tammlayabiliriz (Oz, 2007:3-4).

Hochschild duygusal emek ile ilgili calismalarin1 daha c¢ok havayolu sirketinde
calisanlar tlizerinde yapmistir. Delta Havayolu’nun hostes egitim merkezine katilarak,
hosteslerin duygusal emek sireclerini ele alan bir ¢alisma yapmistir. Calismasinda egitim
merkezindeki hosteslere sik sik giiliimsemeleri yoniinde telkinlerde bulunuldugunu tespit
etmigtir. Hosteslerin kendilerinden beklenen giiliimsemelerin kendilerine ait olmadigi
yoniinde sik sik sikayet ettiklerini belirtmistir (Hochschild, 1983:8).

Hochschild, farkli meslek gruplarinin duygusal emek diizeylerinde de farklilik
oldugunu belirtmistir. Duygusal emek gereksinimi olan meslek gruplarinda i¢ 6zelligin
olmas1 aranmaktadir. Bunlar (Oz, 2007:4):

e Duygusal emegin isgorenlerin, miisteriler ile ylz ylze ya da telefonla
etkilesiminde olmasi beklenmektedir.

e isgorenlerin, miisterilerin duygularina dncelik gostermeleri beklenmektedir.

e Miisteriler ile ¢alisanlarin etkilesimleri lizerinde isgdren kontrolii olmalidir.

Hochschild, bu 6zellikleri tasiyan meslek gruplarini alti gruba ayirmistir. Bu meslek
gruplari su sekildedir (Oz, 2007:4-5):
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e Serbest Meslek Calisanlar1 (doktor, avukat gb.)

e Yoneticiler ve Isletmeciler

e Satis Gorevlileri

e Memurlar

e Ev Islerinde Calisan Ozel Hizmetliler (hasta bakici, dadi gb.)
e Ev Dis1 Calisan Ozel Hizmetliler (Garson, kuafor gb.)

Hochschild yukaridaki meslek gruplarinin, diger meslek gruplarina gére daha fazla
duygusal emek gosterdikleri iddia etmistir. Hochschild’in duygusal emegi mesleklere gOre
kategoriye ayirmasi elestirilere maruz kalmasina sebep olmustur.(Grandey, 1999: 5; Ozgen,
2010: 18-19).

Hochschild (1983), duygusal emegi mesleklere gore simiflandirmasindan dolay1
elestirilmistir. Yapilan elestirileri yanitlayan Hochschild (1983), duygusal emek kavraminin
kapsam bakimindan anlagilmasi i¢in baslangi¢ noktasi olarak algilanmasi ve bu alanda ileride

yapilacak calismalarda farkli 6lciim ve tanimlamalar bulunabilecegini belirtmistir (Oz,

2007:5).
2.1.5.2. Ashfort ve Humphrey (1993) Yaklasimi

Ashforth ve Humprey, Hochschild’in (1983) duygusal emek iizerine yaptig1 ¢calismay1
yorumlayip gelistirmislerdir. Hochschild’ten (1983) degisik olarak Ashforth ve Humprey
(1993: 90) duygusal emegi, belirlenen kurallara gére uygun duygu davranisinin sarf edilmesi
olarak tanimlamaktadirlar. Ciinkii Ashforth ve Humprey’e (1993: 107) gore 6nemli olan
davraniglarin altinda yatan duygularin ne oldugu iizerinde durmak degil, gézlemlenebilen
davraniglara odaklanmaktir.

Ashfort ve Humphrey’in bu tanimi Hochschild” in 1983 yilindaki duygusal emek
tanimindan biraz farklilik gostermektedir. Hochschild duygusal emegi tanimlarken davranisin
ardinda yatan sebep tizerinde odaklanmakta iken, Ashforth ve Humphrey davranisin kendisine
odaklanmaktadirlar. Ciinkii hizmet alan Kisi i¢in davranigin ardindaki neden degil davranigin
kendisi 6nem arz etmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) yaptiklar1 duygusal emek
tanimiyla davranisin kendisi tizerinde durduklarini, bir duyguyu yasamak ile duyguyu disariya
yansitmayi ayirdiklarini ifade etmislerdir (Yeni, 2015:47-48).

Hochschild’in derinlemesine davranis ve yiizeysel davranigina ilave olarak Ashfort ve
Humphrey dogal davranis (genuine emotion) kavramini da eklemislerdir. Samimi davranis,

icten gelen, duygu yonetimi yapmak zorunda kalmadan ve kendiliginden olusan ¢abalari ifade
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etmektedir. Samimi davranis kavramina yaklasimda yer verilmesinin nedeni, her duygunun
mutlaka ylzeysel ya da derinlemesine bir emek gerektirmemesidir. Ornegin; kanser hastasi
bir ¢ocugun 6liimiinde ona bakan hemsirenin gergekten {iziintii duymasi ve duydugu {liziintiiyi
gostermesi dogal bir davranis gostergesidir. Dogal davranista, gosterilen davranis, gercekten
hissedilmekte ve bu duygu gosterilmektedir (Ozgen,2010:20).

Ashforth ve Humphrey (1993)’ in duygusal emek kavramina yonelik Uzerinde
durduklart bir diger konu ise sosyal kimlik teorisi (social identity teory)’dir.Sosyal kimlik
teorisine gore, isgoren kendisini 6rgutlin belirledigi davranis kurallar1 ve meslegi ile ne 6lclide
Ozdeslestiriyor ise buna bagli o seviyede dogal davramis gosterecektir.Ciinkii duygusal
davranig kurallar1 iggoren tarafindan kabul gorulerek ve kendisi gibi davranacagi igin rol
yapmamis olacaktir. Bu durumda kisinin dogal davranma seviyesi arttikca duygusal emegin
negatif etkileri o seviyede azalacak ve isgorenler iizerindeki yipratict etkisini hafifleyecektir
(Ashfort ve Humphrey’dan [1993] aktaran Oz, 2007:7).

Ashfort ve Humphrey, duygusal davranis kurallarina uygun davranis gostermelerinin
kigilerin performanslarini arttiracagim1  ve 0z yeterlik duygularimi gelistirecegini
aktarmiglardir. Ayrica Hochschild’in, gosterilen ve hissedilen duygularin ¢eliskilerine
deginmislerdir. Kisiler yasadigi duygusal uyumsuzluktan bir siire sonra kendi davraniglarini
samimi bulmayarak, kendilerini ikiyiizlii hissedebilecekleri ve bunun sonucu olarak da kaygi,

depresyon ve yabancilasmaya yol agabilecegini belirtmislerdir (Koksel, 2009:9).
2.1.5.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996), duygusal emegi, insanlar arasindaki iligkiler esnasinda
orgiitiin istedigi duyguyu gostermek icin sarf edilen gayret, planlama ve kontrol olarak
tanimlamistir (Begenirbasg, 2013:97-98).

Bu tanimda belirtilen yaklagima gore, isgorenin hissettigi duygu ile aktarmasi gereken
duygu ortiigse bile, tam olarak orgiitiin arzuladigi duygusal davranigi aktarabilmesi i¢in bir
miktar gayret sarf ediyor olmasi gerekir. Derinlemesine davranis, yiizeysel davranis ya da
samimi davranig gosteriyor olsun fark etmez, isgorenin orgiitte duygusal davranig gostermesi
duygusal emek gosteriyor oldugunu gosterir. Ciinkii burada calisanin hissettigi duyguyu
disartya nasil aktardigi konusu da Onemlidir. Birey gostermek zorunda kaldigi duyguyu
gercekte hissediyor olsa bile bu hissettiklerini hangi davranislarla karsi tarafa yansitacagi
kisinin inisiyatifi ile degil, duygusal davranis kuraliyla belirlenmektedir. Buna gore duygulari

orgitiin belirledigi davranislara dokebilmek de bir ¢aba isidir (Koksel, 2009:10).
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Morris ve Feldman (1996), duygusal emek kavramini dort kapsamda ele almislardir.
Bunlar; uygun duygusal davranigin gosterilmesindeki siklik, gerekli olan davranis kurallarina
gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi ve ger¢ekte hissedilmeyen

duygularin gosterimi ile yasanan duygusal c¢eliski olarak tanimlanmistir (Begenirbas,

2013:97).

Tablo 2. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklagimi

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SONUCLAR
BOYUTLARI
* Duygusal davranis
kurallarim siklig * Siklik
* Davraniglarin * Dikkat " . -
izlenebilme rahatlig: T s Cesitlilik - ?‘tytg”?a? titkenmislik
* Cinsiyet * Duygusal geligki 3 latmim

* Is rutinligi

Kaynak:Oz, 2007:9

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek yaklasim boyutlar1 duygusal emegin
kendisini degil, yalnizca duygusal emek gosterilmesi gereken isin gerekliliklerini agikladigi
ve duygusal emek prosesinin tlimiinii etraflica ele almadigi igin elestirilmektedir (Seger, 2012:
260). Bu duruma gore bu ve diger yaklasimlarda goriilen eksikligini goriip gidermeye ¢alisan

yeni bir yaklagimin ortaya ¢ikmasi s6z konusu olmaktadir.

2.1.5.4. Grandey (2000) Yaklasimi

Grandey'e gore duygusal emekle ilgili daha 6nce tanimlanan yaklasimlar, duygusal
emek kavramini bir bitlin olarak agiklamada yetersizdir. Her arastirmaci farkli acilardan
konuya yaklagsmistir. Ancak konunun bitin yonleriyle degerlendirilebilmesi ve detayli bir
kavramsallasmada bulunabilmek igin bu yaklagimlarin timuniin sentezlenmesi gerekmektedir.
Grandey'in duygu diizenlemesi kavramini modeline dahil etmesi, onu diger arastirmacilardan
farkli yapmustir. Duygu diizenlemesi, durumun gerektirdiklerine gore c¢alisanin herhangi bir
durum ile karsilasmasinda duygularini denetim altina almasi ve duygusal davranig dengesini
koruyarak duruma uygun tepkiler gelistirmesi seklinde ifade edilmektedir. Baska bir ifadeyle,
bireyin hangi duyguyu, nerede ve ne zaman ifade edecegine karar vererek, galisan-miisteri
etkilesiminin bir birlesimi oldugu belirtilmektedir (Grandey’ dan [1999] aktaran Akbiyik,
2013:12).
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Grandey’in duygu diizenleme yaklagimi siirecini oncel odakli duygu diizenleme ve
tepki odali duygu diizenleme olarak agiklamistir(Grandey 2000: 98).Oncel odakli
duygudavranisin1 diizenleme karsilagilacak duygunun olusmasindan once yapilan ayarlama
turtdir. Oncel odakli duygu diizenleme kendi icerisinde dort yontemden olusmaktadir. Bu
dort adim asagidaki gibi 6zetlenebilir (Gross, 1998: 271-285);

e Ortam Se¢cme: Calisanlar icinde bulunacaklar1 ortamlari, duygulart kendi
iradeleriyle se¢cmektedirler. Buna gore kendilerine olumlu duygu yaratan
ortamlar yakin durma ve kendilerine olumsuz duygu yaratan ortamlardan
uzaklagma durumudur.

e Ortam Degistirme: icinde bulunulan durumda meydana gelebilecek olumlu ya
da olumsuz istenmeyen nahos durumlarda bireyler ortam iizerinde degisiklik
yoluna gitmektedirler.

e Dikkati Dizenleme: Kisilerin istenmeyen bir durum karsisinda olumsuzlugu
ortadan kaldiracak sekilde kisinin ilgisini baska bir tarafa yoneltmesi olarak
agiklanmaktadir.

e Bilissel Degisim: Kisinin yasayacagi olumsuz duygusal etkiyi en aza indirmek

icin durumu oldugundan farkl algilama gayretidir.

Grandey ayrica duygusal dizenleme sirecine etki eden kisisel ve orgutsel faktorlere
de isaret etmektedir. Bu durumda Grandey (2000, 2003), kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok
duygusal emek davranmigi gosterdigi, kisilerde duygusal zekanin duygusal emek c¢abasini
gosterme diizeyinde etkili oldugunu, Orgltteki yoneticilerin ve ¢alisma arkadaslarinin
destegiyle duygusal emegin neden olabilecegi negatif etkilerinin minimum seviyeye
indirilebilecegi belirtilmektedir (Begenirbasg, 2013:100).
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Tablo 3. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Durumsal Duygusal Diizenleme Siiresi Uzun Vadeli
ipuclan Sonuglar
Duygusal Emek Kisisel
Etkilesim Derin Davranis *Tukenmislik
Ozellikleri *Dikkat Dagitma *is Tatmini
*Sikhk *Bilissel Degisim *isten Ayrilma
*Cesitlilik Niyeti
*Sire Yizeysel Davranis
*Gosterim *Tepkiyi Hafifletme Orgiitsel
Kurallari *Performans
*[sten Uzaklasma
Duygusal
Olaylar Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktérler
*Olumlu *Cinsiyet *YoOnetici Destegi
*Olumsuz *Duygusal Zeka *is Arkadas
*Duygulari ifade Destegi
Edebilme *Otonomi
*Duygulanim
(Olumlu/Olumsuz)

Kaynak: Grandey, 2000:101

Grandey 2000 yilinda yaptigi onceki ¢alismalarini kapsayan iki durum uyarlamasi
Tablo 3,’te verilmistir. Tabloda belirtilen modele goére Grandey duygusal emegi iki Oncel ile
iliskilendirmektedir. Bunlardan ilki etkilesim 6zellikleri (miisteriler ile harcanan siire ve iliski
kurma siklig1 olarak farklilik gosterebilecegi), ikincisi ise duygusal olaylar ( olumlu duygu
durumu cosku, iyimserlik, aidiyet duygusu yaratirken olumsuz duygu durumu ise
kotumserlik, isteksizlik duygusu yaratmaktadir.

Duygusal emek yaklagimlarinin tanimlar ile ¢alismanin bu kismina yer verilmistir.

Asagida Tablo 4.’de duygusal emek yaklagimlarinin gelistirilen modellere yer verilmistir.
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Tablo 4. Duygusal Emek i¢in Gelistirilen Modellerin Karsilastiriimasi

1. Yiizevsel rol vapma
2. Derinden rol yapma

1. Yiizeysel rol vapma
2. Derinden rol vapma
3. Saminu davransg

1. Duygusal gosterim siklig
2. Gosterim kurallar icin sarf
edilen dikkat

3. Duygularm ¢esitlilifi

4. Duygusal wyumsuzluk

Hochschild (1983) Ashforth ve Humphrey (1993) Morris ve Feldman (1996) Grandey (2000)
- _— Model Tiirii: -

Model Tiirii: Model Tiirii: P . _ Model Tiirii:
Duygular: vinetilmesi tabanli Davramslarm vénetilmesi tabanh E{Tgmsel ve bireysel fakiorler Karma
Tamm : Tamm: Tamm: Tanm:
“Herkes tarafindan “Isgérenin duygularmi “Is stireclerinde calisamn “Calisanlarn Grgiitiin taleplerini
gizlemlenebilen bedensel ve yonetiminden gok belirlenen bu duygulan (davrams | verine getirmek icin duygularmi
mimiksel gdsterimler gizlemlenebilir davransslar kurallarmi) sergilevebilmek icin | diizenleme siirecinde
olsturabilmek icin hislerin meydana getirme siirecidir.”™ sarf ettigi cabadr.” gosterdikleri cabadir.”™
yonetilmesidir.”
Temel Boyutlan: Temel Boyutlan: Temel Boyutlar: Temel Bovutlan:

1. Yiizevsel rol vapma
2. Derinden rol vapma

dogurabilir.

Genel Ozelligi: Genel Ozelligi: Genel Ozelligi: Genel Ozellii:

Duvgusal emek drgiitler icin Duygusal emek sadece Her tiirlii duygu icin belli bir Diger vaklasimlarm tiim
olumhu sonuglar dofururken davramslarm yonetilmesidir, gaba diizeyi olmalhdar. Orgiitsel | 6zelliklerini birlegtirmistir.
calisanlar icin olumsuz somuclar | calisanlar fizerinde olumiu ve ve bireysel faktdrler duygusal Duygusal emegi duygu
dogunur. olimsuz sonug (duvzusal celiski) | emek i¢in Snemlidir. diizenleme siireci olarak

gormiistin.

Kaynak:

2.1.6. Duygusal Emek Stratejileri

Savas, 2012:61

Bu c¢alisma duygusal emek stratejileri olarak; yiizeysel davranis, derinlemesine

davranis ve samimi davranis boyutlart1 temel alinarak hazirlanmistir. Calismanin bu

boliimiinde ii¢ davranis boyutu hakkinda bilgi verilecektir.

2.1.6.1. Yiizeysel Davranig

Gorunen ifadelerini degistirip ve davramiglarinda beklenilen duyguyu gostermeye

gayret eden kisilerin yiizeysel davramis gosterdikleri ifade edilmektedir. Bu kisiler, kendi
gergek duygularmin farkinda olmakla birlikte ve kendilerinden beklenilen duygu
davraniglarin1 digsal goriintiilerini degistirerek (6rnegin ses tonuyla, mimikle veya beden dili
ile) gostermeye caba gdstermektedirler (Onay, 2011: 592).

Chu ve Murrmann (2006: 1182) yiizeysel davranisi “galisanin, o an hissetmese dahi
kendisinden beklenen duygulart yiiz ifadesi, jestleri ya da ses tonu gibi dis goriiniisiinde bazi
degisiklikler yaparak hissediyormus gibi yapmas1” olarak anlatmaktadirlar.

Duygusal emek gostermek gerektiren mesleklerde ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi

istenen duygusal davranisin i¢sellestirilmemis olmasi kiside hissettigi duygu ile aktarmis
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oldugu duygu arasinda ¢eliski olusturmaktadir ve sonug olarak duygusal uyumsuzlar ortaya
¢ikmaktadir (Glomb’dan [2004] aktaran Yeni, 2015: 70).

Yiizeysel davranis genellikle olumsuz duygusal davraniglart bastirip, olumlu duygular
icerisindeymis hissini kars1 tarafa aktarmaya c¢alismakla ilgilidir. Ciinkii ¢alisanlardan genelde
beklenen, miisterilere karsi olumlu davramis sergilemeleridir. Bu davranisa gore olumlu
duygusal davranislarin taklit edilmesi olumsuz duygularin ise gizlenmesidir (Diefendorff vd.,
2005:340).

2.1.6.2. Derinlemesine Davranig

Derinlemesine davranis, kisinin gercekte hissettigi duygular1 isgdérenin kendisinden
beklenen davranislar ile bir biitiin haline getirme ¢abasina girmesidir. Yani diger bir ifade ile,
calisgan kendisinden beklenilen davranisi bizzat hissetmeye c¢alismaktadir (Ashfort ve

Humphrey, 1993: 93).

Hochschild (1983), derinlemesine davranig gostermenin temel iki metodu oldugunu
belirtmistir. Birinci metot, bireyin kendisini gostermek durumunda oldugu duygu davranisini
hissetmeye gayret etmesidir. Burada kisi, karsilastigi herhangi bir duygu durumunu
susturmaya calisabilir. Ornegin 6fke durumunu denetim altinda tutarak sakin davranmayi
basarabilir. Veya kars tarafa hissettirmesi gereken duygu durumunu gergekte de yasamak igin
gayret eder. Negatif durumlar ile karsilasmasina ragmen bireyin pozitif enerjisini
kaybetmemesi buna ornek olarak gosterilebilinir. Tkinci metot ise, bireylerin kendilerinden
gostermeleri gereken duygu durumunu hissedebilmek igin gegmis deneyimlerini veya
aldiklart egitimleri  kullanmalaridir  (Hochschild, 1983:38-42). Hochschild’in (1983)
arastirmasinda hosteslere, yolcularin kendi evlerine gelen birer misafir-konuk olarak diiiiniip
ona gore uygun davranislar gostermeleri gerektigi bilgisinin verildigi belirtilmistir. Buna gore
hostes rastgele bir problem ile karsilagmasi durumunda, almis oldugu egitimin gerekleri ile
konugu goziiyle gordiigii yolcusuna dogru davranis gostermesinde zorlanmayacaktir. Veya
olumsuz duygu halinde olan kisi, gecmiste yasamis oldugu mutlu bir olayr hatirlayarak i¢inde
bulundugu olumsuz ruh halini degistirebilir ve bu sayede miisteri iliskilerinde kurumun
beklentisini yerine getirebilir (Hochschild, 1983: 105).

Yukaridaki tanimda goriildiigii gibi derin davranisin ylizeysel davranigtan farkli yoni,
bu metotta yalnizca gosterilen davraniglarin degil duygularin da davranig kurallarina uyumlu
hale getirilmesidir. Yani gosterilen davranislarin gergekte hissedilen duygularla destekleniyor

olusu miisteri iliskilerine samimiyet kazandirir.
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2.1.6.3. Samimi Davranis

Kisiler, samimi davranista herhangi bir rol yapma ya da maskeleme olmadan
duygularini igten geldigini gibi yansitmaktadirlar. Yansitilan duygusal davranis dogal bir

siirecte kendiliginden gelismektedir (Ozgiin, 2015: 33).

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalarin ¢ogu derinlemesine ve Yyizeysel
davranigsa odaklanirken, gergekte isgérenin hissetmis oldugu duygular1 karsi tarafa yansitmasi
Uzerinde fazlaca durulmadigi goriilmiistiir. Bu durumun nedenlerinden biri, isyerinde gergekte
hissedilen duygularin genel olarak duygusal emek ile iliskilendirilen duygusal paradoks ve
tiikenmiglik gibi olumsuz etkilerle iliskilendirilmemesi geregidir. Diger bir neden ise,
calisanin gercekte hissettigi duygulari yansitmasi, (miisteri hizmetlerinin kalite gostergesi
olarak) miisterileri tarafindan zaten samimi olarak algilanacagidir. Buna gore, samimi
davranis big¢imi,hem kisisel olan tiikkenmislik gibi, hem de miisteri hizmetleri kalitesi
acisindan oOrgiitsel sonuglart nedeniyle sorunlu bir konu olarak goriilmemektedir. Diger bir
ifadeyle mevcutta kiside samimi olarak hissedilen bu duygu emek barmdirmadigindan,
duygusal emek olarak dikkate alinmamaktadir ( Diefendorff vd., 2005: 340-341).

Buna gére samimi davranis duygusal emek davranisinin en az oldugu duygusal emek
boyutunu olusturmaktadir. Bu nedenle samimi davranigin digerlerine gore (ylzeysel ve

derinlemesine davranis) daha az olumsuz etkisinin olacagini sdylenebilinir.
2.1.7. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emek siirecinde ¢ok sayida faktorden etkilenmektedir. Duygusal emegi
etkileyen faktorler bireysel faktorler ve oOrgiitsel faktorler olarak iki bashik altinda ele

alinmaktadir.
2.1.7.1 Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler yas, cinsiyet, medeni durum ve

duygulanim konularina yer verilmistir.
2.1.7.1.1. Cinsiyet

Calisma hayatinda kadinlar erkeklere gore duygularini daha ¢ok kullanmaktadir.
Bunun yaninda beden durusundan ve mimikler gibi duygu isaretlerini algilayarak duygularim

0 ybonde degistirebilmeye erkeklerden daha fazla egilim gostermektedir. Erkekler ise
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genellikle kendi igsel duygular ile ilgilenmekte ve kendi gergcek duygularmi oldugu gibi
yansitmaktadir (Rafaelli, 1989: 386). Bu nedenle kadinlar duygularini yonetebilmede ve bu
durumu is siireglerinde verimlilik igin kullanabilme yetenekleri erkeklere gore daha ylksek
seviyededir. Bu 6zellikleri, duygusal emek konusunda kadinlar1 erkeklere oranda daha basarili
yapmakta, ayrica duygusal emek gerektiren islerde kadin ¢alisanlarin ¢ok olmasi, bu durumu
kanitlamaktadir (Koksel, 2009: 18). Bu durum ise duygusal emek gerektiren islerde
calisanlarin cinsiyet dagilimmi belirledigi gibi kadin ¢alisanlarin sayisinin daha fazla

olmasina da neden olabilmektedir.
2.1.7.1.2. Yas

Saglik sektoriinde c¢alisanlarin duygusal emek davranislarinin is sonuglarina olan
etkisiyle ilgili yapilan bir calismaya gore, saglik ¢alisanlarinin yaslarinin artmasi ile birlikte
duygularinin dogal sekilde arttigir goriilmiistiir. Ayrica meslek ile yasin duygusal baglilig
arasinda negatif yonlii, anlamli ve zayif iliski bulunmaktadir. Yas durumu is tecriibesi ve
meslek ile degerlendirildiginde mesleki deneyim arttik¢a kisinin duygularmin dogal yol ile

ifadesi ve duygusal emek davranislar1 da artmaktadir (Caldag, 2010: 92-93).

2.1.7.1.3. Medeni Durum

Duygusal emek davramigini etkileyen faktorler {izerine yapilan arastirmalarin
incelenmesine gore isgorenlerin medeni durumlart onlarin duygusal emek harcama

durumlarina etki etmektedir.

Evli ¢alisanlar, bekar caliganlara gore sosyal gevrelerinde de sorumluluklari daha
yogun oldugu i¢in daha ¢ok kisisel basar1 arzusuna sahiplerdir. Bu yiizden kendilerinden arzu
edilenleri yaparlarken, daha az risk alip daha ¢ok caba sarf etmektedirler. Bekar ¢alisanlar
ise,evli caliganlara gore sosyal konumlari itibariyle daha serbesttirler. Bu rahatliklari iglerini
yerine getirirken harcadiklar1 ¢abayr da etkilemektedir. Evli ¢alisanlar islerinde basarisiz
olmamak ve mevcuttaki durumlarini iyilestirebilmek i¢in, bekar calisanlara gore daha fazla
duygusal emek c¢abas1 harcamaktadirlar. Boylece bu durum onlarin duygusal emek boyutunda
tikenme seviyelerini farklilagtirmaktadir. Yani daha yiiksek basart hissinin tlikenmisligi
azaltacag1 beklenmektedir (Eroglu, 2011:260).
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2.1.7.1.4. Duygulanim

Duygulanim, kisilerin bir ise doniik basar1 algilariyla ilgilidir (Yigitbas ve Yetkin,
2003:6-7). Duygulanim olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim iki farkli sekilde
degerlendirilebilinir. Olumlu duygulanima sahip kisiler coskulu, iyimserlik gibi pozitif
hallerle ilgiliyken olumsuz duygulanima sahip kisiler ise mutsuz, karamsarlik ve kararsizlik

gibi negatif durumlarla ilgilidir (Ozgen, 2010:43).

Duygulanim, kisilerde motivasyonu dogrudan etkiledigi i¢in duygusal emek kalitesini
de etkileyebilecegi diistintilmektedir (Bas ve Kilig, 2014). Duygusal emek durumunda
duygulanim, bireylerin duygular iizerinde bir kontrol saglayarak ve duygularini kullanarak
baska kisilerin duygular tizerinde etki yaratmaktadirlar. Burada, kiginin ruh hali sarf edecegi
duygusal emegin boyutu ve ifade etme tarzi lizerinde etkilidir (Kdksel, 2009:20).

Morris ve Feldman (1996), olumlu ve olumsuz duygulanmada, pozitif duygulara
sahip olanlarin negatif duygu gostermesi gerekli islerde, negatif duyguya sahip kisilerin
pozitif duygu gostermesi gerekli islerde duygusal olarak geliski yasamaya meyilli oldugunu
belirtmistir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).

2.1.7.2. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen Orgltsel faktorler otonomi, duygusal davranig kurallar1 ve

sosyal destek konularina yer verilmistir.
2.1.7.2.1. Duygusal Davranig Kurallar

Insanlarla dogrudan ya da dolayl iletisim kurmay1 gerektiren sektdrlerde karsi tarafa
gosterilmesi gereken duygu ve davranislart belirleyen orgiit kiiltiirii ve oOrgiit amaclarina
uygun olarak belirlenmis kurallar vardir. Yoneticiler tarafindan belirlenen kurallar, isin
gerekleri ve Orgiitlin amaglarina uygun standart bir davranis liretmeyi miimkiin kilmaktadir.
Kurallara uygun davraniglar belirlenmesi miisteri memnuniyeti ve iliskileri agisindan
deneyimlenmis es bicimli davranislar anlamina gelir. Duygusal davramis kurallari, Grgutte
uygun duygu davanislarini standardize eden kurallardir. Bu nedenle hizmet kalitesini belirli
standartlara baglamak isteyen Orgiitler, duygusal davranis kurallarinin olusturulmasi ve

uygulanmasi konularina 6zel 6nem verirler (Koksel, 2009:26).

Duygusal davranis kurallari, isletmeler tarafindan isgérenlerin uyulmasi gereken

zorunlu kurallar olarak belirlenmistir. Isgdrenlerin hangi durumlarda neye nasil davramslar
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gosterecedi isverenler tarafindan calisanlara dgretilir. Ornegin, ¢agr1 merkezlerinde ¢alisan
miisteri temsilcileri telefonda hizmet verdikleri miisterilere standart ifadeler kullanarak
miisterileri yanitlarlar. Miisteriler ile iletisimde belli basli durumlarda nasil yanitlar vermeleri
gerektikleri onceden Orgiitler tarafindan belirlenmektedir. Buna benzer uluslararasi alanda
yaygin magazalar zincirleri olan fast-food alaninda hizmet veren isgdrenlerin miisterilere
davraniglar belirli standartlara bagli olduklar1 goriillmektedir (Koksel, 2009:27).

Farkli bir deyisle, duygusal davranis kurallar1 6rgiitler tarafindan agikga belirlenmeyip,
hizmet gorenin sorumluluguna birakilarak da yapilabilmektedir. Burada sergilenmesi
beklenen davranis kurallari net belirlenmediginde isgorenler sergiledikleri davraniglarda farkl
anlayislara sahip olabilirler. Bu duruma oOrnegin iilkemizde ‘miisteri velinimetimizdir’
anlayisin1 verebiliriz. Isgorenler miisterilere hizmet verirken bu prensibi dikkate almalari
beklenmektedir. Hizmet sunanin biiyikk oranda sorumluluguna birakilan miisteri
memnuniyeti, isgorenin tecriibeli ve yetkinlik sahibi olup olmadigina goére degisebilir.
Tecriibeli iggéren miisteriyi nasil memnun edecegini bilirken tecriibesiz isgéren miisteriye
kars1 nasil davranacagini bilemediginde, hizmet standartlarini tutturulabilmesi igletme adina
olumlu sonu¢ vermeyebilir. Bu sebeple drgitler belirli bir standarda sahip olabilmek icin
calisanlara duygusal davramig kurallarimi net gosterebilmelidir (Diefendorff, Croyle,
Gosserand [2005] aktaran Koksel.2009:28).

Son olarak davranis kurallarinin toplumun kurallarina da uygunlugu 6nemlilik teskil
etmektedir. Toplum normlarina, kiiltiiriine ters olan davraniglar orgiitlerde islevsel olmayan
sonuglara neden olabilmektedir. Fast-food zinciri olan Mc Donald*s firmasinin Rusya“nin
baskenti olan Moskova“da actigi subede, firma isgorenlere miisterilerle iletisimde
gulimsemelerini talep etmistir. Ancak bu kural Rus kiiltiiriine uygun olmadigi i¢in miisteriler
bu durumdan memnun olmamis ve hatta kendileriyle alay edildiklerini sanmiglardir (Ashforth
ve Humprey, 1993: 91).

2.1.7.2.2. Otonomi

Bir calisanin gorevini bagimsiz bir sekilde yerine getirmesi otonomiyle ifade
edilmektedir. Yani calisanin yaptig1 isleri uygularken ne kadar hiir davranabildigini, kendi
isini planlamada ne Olclide serbestlige sahip oldugunu belirtilmektedir. Otonomi, ¢alisanlara

inisiyatif alma hakki tanimaktadir.

Duygusal emek konusunda iizerinde durulan 6nemli nokta, ¢alisanlara iletisim halinde

iken karg1 tarafa aktardiklar1 duygular ile onlarin iizerinde yarattiklar1 etki olduguna gore,
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burada otonomi ¢aligsanlara Orgiitiin davramis kurallarin1 kendi 06zgiin tarzlarina gore

uyarlayabilme yetkisi vermektedir (Morris ve Feldman, 1996: 1000). Yani kisisel
iliskilerinde daha c¢ok kendi iradelerine goére davranabilmeleri olarak
degerlendirilebilir.

ABD'de 198 ¢agr1 merkezi ¢alisani {izerinde yapilan bir arastirmada, gorevlerini yerine
getirirken otonomiye sahip oldugunu diisiinen ¢alisanlarin stres diizeylerinin diisiik oldugu,
caliganin otonomiye sahip oldugunu hissediyor olmasinin, gergin durumlarda bile olayin
kendi kontrolii altinda oldugunu hissetmesine yardimei oldugu belirlenmistir (Grandey vd.,
2004:402).Yine bagka bir arastirmada ise, otonomi diizeyi diisiik ¢alisanlarin is doyumlarinin,
yiiksek diizeyde otonomiye sahip olanlara oranla diisiik oldugu sonucuna varilmistir (Grandey
vd., 2005:898). Belirtilen bu arastirmalardan hareketle otonomi seviyelerinin isgorenin
calisma esnasindaki gergin olma halini, is doyumunu gibi duygusal durumlarini etkiledigini
belirtebiliriz.

Duygusal emek otonomi arasindaki iliskiyi inceleyen bir ¢alismada, otonomi
diizeyinin fazla olmasi duygusal tiikenmeyi azalttigi goriilmistir (Wharton, 1996: 104).
Bagka bir ¢alismada ise, otonomi diizeyinin yliksek oldugu orgiitlerde derinlemesine davranis,
diisik oldugu orgiitlerde ise isgdrenlerin ylizeysel davranislar gosterdikleri goriilmiistiir
(Nunan ve Knox’dan [2005] aktaran Ozgiin, 2015: 44).

Yukarida belirtilen ¢alismalara gore genel olarak, calisanlara belirli 6l¢lide otonomi

verildiginde, is doyumlariin arttig1 ifade edilebilinir.
2.1.7.2.3. Sosyal Destek

Sosyal destek; ‘bireye c¢evresindeki insanlar tarafindan yapilan yardim’ olarak
tammlanabilir (Yilmaz vd., 2008:72).

Hochschild aragtirmasinda, hosteslerin is arkadaglarindan sagladiklar1 sosyal destegin
duygusal olarak rahatlamalarina yardimc1 oldugu ifade etmektedir (Hochschild, 1983; 197).

Calisanlarin 0zellikle, gerginlige neden olan konular hakkinda bilgi sahibi olan diger
orgiit elemanlarindan alacaklar1 sosyal destegin duygusal emegin olumsuz etkilerini daha da
hafifletmede yardimi olacagi diistiniilmektedir. Yoneticilerden ya da is arkadaslarindan
saglanan sosyal destegin duygusal emekle iliskisi lizerine gorlisler de genel olarak bu
yondedir ( Koksel, 2009:30).

ABD’de 570 isgoren ve 289 yonetici lizerinde yapilan bir arastirmada, orgiiti¢inde
yuksek dlzeyde sosyal destek goren calisanlarin Orgute daha c¢ok baglilik duyduklari,
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kendilerini aldiklar1 destegin karsiligin1 vermek zorunda hissettikleri ve bu nedenle drgutin
amaglarina ulasmak i¢in daha fazla ¢aba sarf ettikleri saptanmistir (Wayne vd., [1997] aktaran
Koksel, 2009:31). Bu durumda, bireylerin orgiite karsi hissettikleri sosyal alis-veris
zorunlulugunun onlar1 daha ¢ok duygusal emek sarf etmeye yoneltebilecegi ihtimali akla

gelmektedir. Ancak literatiirde bu yonde yapilmis bir arastirmaya rastlanmamustir (Koksel,
2009:31).

2.2.Is Memnuniyeti

2.2.1. Is Memnuniyetinin Tanimi ve Onemi

Calisanlarin is hayatinda gecirdikleri siireler onlarin 6zel hayatlarina da etki eder.
Isinden memnun olan kisi 6zel hayatinda mutlu olur, ya da isinden memnun olmayan biri dzel
hayatinda mutsuz olabilir. Ekonomik sartlar diisiiniildiigiinde, ¢alisan sadece maddi kazang
elde ettiginde ihtiya¢ ve beklentilerini elde edebilmektedir. Ancak g¢alisanin mutluluguna
maddi kazang tek basina yetmeyebilir. Bunun yaninda c¢alisanin manevi tatmini igyerinde
olugmasi gerekmektedir. Calisanin mutlu bir sekilde calismasi yaptigi isten zevk almasi

gerekmektedir.

Calisanlarin islerine iliskin duygularinin bir tepkisi olarak tanimlanan is memnuniyeti
kavrami, ilk kez 1920'lerde ortaya cikmis olup, 1930-40'lh yillarda anlagilmistir. Is
memnuniyetinin 6nemli olmasinin bir nedeni, yasam tatmini ile iliskili olmasidir ki bu durum
Kisinin beden ve ruh saghgm direk etkilemektedir. Insanlarn calistiklar: isten zevk alip
almadiklarini, aliyor ise ne derecede mutlu olduklarini degerlendirmeye yonelik, ¢alisanlarin
is ve is ortamma kars1 tavirlar1 olarak ifade edilebilir. Is memnuniyeti, calisanlarin her
isyerinde aradiklar1 pesinden kostuklar1 ve buluncaya kadar rahat edemedikleri bir duygu bir
tutum olarak algilanmalidir (Kanoglu, 2007:84).

Is memnuniyeti; calisanlarin 25-65 yas arasi yasamlarinin en verimli zamanlarin1 ve
guninin 08:00-18:00 aras1 en verimli saatlerinin gegtigi is yerlerinde ve is ortaminda
calisanlarin, en kidemsiz calisandan, en kidemli ¢alisana kadar en uygun seviyede zevk
almasinin saglanarak, c¢alisanlarin motivasyon ve verimlerinin artirtlmasini hedefleyen bir
alan arastirmasidir (Aktas, 2014:33).

Is memnuniyeti hakkinda yapilmis pek ¢ok tanim vardir. Hoppock’a gére is tatmini,
calisanin iginden aldigi doyumu diristce sOylemesine neden olan fizyolojik, psikolojik ve

cevresel kosullarin olusturdugu bir durum olarak tanimlamaktadir. Vroom (1964) is
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memnuniyeti ¢alisanin igindeki roliine iliskin duygusal yonelimi olarak tanimlamaktadir
(Akocak, 2010:18). Smith, vd., (1969), is memnuniyetini ¢alisanin isi hakkinda hissettikleri
olarak tanimlamiglardir. Locke’un (1976) is memnuniyeti hakkinda kabul gérmiis tanimina
gbre i memnuniyeti, ¢alisanin isine ya da is tecribesine verdigi deger sonucu olusan hosa
giden olumlu bir duygudur. Locke, is memnuniyetinin boyutlarini, isin kKendisi, Ucret, terfi,
calisma kosullari, isin sagladigi faydalar, calisanin sahip oldugu degerler ve calisanin
yoneticisi ile iligkileri olarak belirlemistir. Lawler’a (1973) gore calisan, is memnuniyeti
isinden elde ettikleri ile hak ettiklerini kiyaslayarak olger. Bu {i¢ tanimin ortak yonii, is
memnuniyeti, calisanin elde ettikleri ile beklentileri arasindaki kiyaslamalar1 temelinde
tanimlamalaridir (Aslan, 2006:2).
Tablo 5. Is Tatmini Alaninda Yapilmis Arastirmalar

Tarih Kapsam Arastirma

1912 | Bilimsel Y&netim Ilkeleri F.W. Taylor

1920 | -Calisma sartlarinin verimlilik iizerindeki etkisi Endiistriyel Yorgunlugu Onleme
-Dinlenme zamanlari, iicret, is zenginlestirme, sosyal | Kurulusunun yapmis oldugu
etkilesim Calismalar Harward Universitesi
-Caligma saatleri, c¢evresel faktérler, 1siklandirma, | Elton Mayo ve Fritz
havalandirma ve giirtiltii. Roethlisberger
-Hawthorne ¢alismalari

1935 | Is Tatmini Calismalari, etkinlik, monotonluk, ¢alisma Hoppock
sartlar1, danismanlik ve basari

1940 | Tatmin ve verimlilik Maslow, Mc Gregor

1959 | Isin kendisi, icerigi Herzberg, Mausner ve Snyderman

1963 | Is tatmini yontemlerinin karsilastirilmasi ve sosyal Adams
etkilesim

1964 | Is tatmini ve 6diil sistemleri \Vroom

1974 | Is tatmini ve ise bagiml1 olan mevcut durumda tatmin Du Brin
olma

1974 | Cift Faktor Kurami Herzberg

1976 | Is tatmini, performans ve isten ayrilma orani Locke

1977 | Is tatmini ve diger galisanlar ile ayn1 diizeyde ki islerin Salancik ve Pfeffer
sartlarin1 gozleyecek yargiya varma

1987 | Is tatmini degiskenleri ve bunlarin boyutlari Khaleque ve Rahman

Abraham Maslow,

Kaynak: Budak, 2006:15.

1954 yilinda klinik goézlemlerinden faydalanarak insanlarin

ihtiyaclarin1 bes basamakli bir hiyerarsik siralamaya tabi tutmustur. Maslow’un bu bes
siralamasina asagida yer verilmistir (Ugar, 2002:25):

Fizyolojik ihtiyaclar; Yemek yemek, barinmak, korunmak, dinlenmek gibi insan
hayatinin siirdiiriilmesi i¢in gerekli olan ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar giderilmezde iist

seviyedeki diger ihtiyaclar ortaya ¢ikmaz.
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e (Qivenlik ihtiyaclari; fizyolojik ihtiyaclar tatmin edildikten sonra, kisinin
gelecekte de bu ihtiyaglart giderme olarak diisiinmesidir. Ayrica giivenlik
ihtiyac1 sosyal ve ekonomik tehditlerden uzak saglikli yasama da giivenlik
ihtiyaglari arasinda yer alir.

e Ait olma ve sevgi ihtiyaglari; Bagkalar1 tarafindan kabul gorme, yakinlariyla
birlikte olma, sevme, sevilme, bir gruba mensup olma, arkadas edinme gibi
duygusal ve toplumsal ihtiyaglardir.

e Takdir ve saygi ihtiyaglari; Bu ihtiya¢ kategorisi bireyin hem kendisine, hem
de bagkalarina karsi 6nemli goéziikme ihtiyacidir. Kisi baskalar1 tarafindan
saygl gormek ister.

e Kendini tamamlama ihtiyaci; Kisi mikemmele ulasamadigini diistindiigi
strece icinde bir eksiklik hissedecektir. Bu tlr ihtiyaclar Kkisinin kendi
potansiyelinin farkinda olmas1 durumunda ortaya ¢ikar. Insanin stirekli gelisim
hazz ile ilgilidir.

Maslow’a gore insanlarda mitkemmel tatmin olmasi s6z konusu degildir. Bir kiginin
gereksinme yapisinin  doyurulmayan kismi onu daha Ust seviyelere tirmanmaya
isteklendirecektir. Bu sebeple orgltlerin hedefi; mevcut pozisyonundan mutlu olmayan
kisilere, liretimini arttirdik¢a var olan durumunun diizelecegi duygusunu veren bir giiven
ortami yaratmaktir (Turk, 2007:72).

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi kuraminin bu kadar yaygin bir sekilde taninmasinin
nedeni kuramin mantikli ve basit olusudur. Ancak arastirmalar ihtiyaglarin bes kategoride
degil, iki ii¢ kategoride toplandigini ve ihtiyaglarin dnem sirasmin kigiden Kisiye degistigini
gostermektedir. Ayrica ihtiyaglarin  siralanmasi iilkelere ve Kkiltlrlere gbre de
degisebileceginden, Maslow’un kurami evrensel bir kuram sayilmamaktadir (Yiksel,
2007:138).

Tablo 6.ihtiyaglarm Orgiitce Karsilanmasi

MASLOW’'UN GEREKSINIMLER GEREKSINIMLERIN ORGUTCE
HIiYERARSISI KARSILANMASI

KENDINI GERCEKLESTIRME Yaraticilik gerektiren isler ve viikselme

SAYGINLIK Statii. sormumluluk, takdir etme. statiiye uygun
maas

SOSYAL Arka;iag;ga .111§k11er. sosyal etkinlikler. piknik.
sportif faaliyetler

GUVENLIK Sigorta. emeklilik. is giivencesi. saglikl is

ortamui. iyi dnderlik

FIZYOLOIJIK Ucret, van 6deme. iyi calisma kosullar




Kaynak: Yuksel, 2007:138

Orglitlerde calisanlarm is memnuniyetinin zayif olmasi baska bir ifade ile is
memnuniyetsizliginin yasanmasi yalnizca kisisel manada negatif neticeler meydana
getirmeyecektir. Bu nedenle is doyumunun 6nemi, memnuniyet ve memnuniyetsizligin
sonuclarinin sadece calisan1 degil, tiim orgiitii etkilemesinden kaynaklanmaktadir. Is
memnuniyetsizliginin Orgutsel neticelerine bakildiginda isgorenlerde devamsizlik, isyerini
birakma istegi, yetersizlik duygusu, isbirligi saglayamama, iste hata yapma, isten uzaklasma
istegi, isabetsiz kararlar verme ile Kalite ve nicelik diismesi yasanabilecektir. Is memnuniyeti
ile is verimliligi veisten ayrilma egilimi ve arasinda bir baglant1 oldugu bilinmektedir. Ise
kars1 olumlu tutum is tatminine esdegerdir (Bilen, 2008:160).

Fred Luthans, is memnuniyetinin {i¢ 6nemli yonii oldugunu belirtmistir. Birincisi; is
memnuniyeti, duygusal tarafi agir basan bir kavramdir. Ciinkii g6zle goriilemez ve yalnizca
hissedilebilir. Ikincisi; is memnuniyeti, cogunlukla ¢iktilarin beklentileri ne derece karsiladig
ile ifadelendirebilir. Uglinclisii; is memnuniyeti, birbiriyle ilgili bircok seyi de beraberinde
getirir. Bunlar ¢ogunlukla is, {icret, terfi imkanlari, yonetim tarzi, ¢aligma arkadaslari vb.
tutumlardir (Sevimli ve Iscan, 2005:56).

Is memnuniyetinin &nemine iliskin arastirmalar1 inceledi§imizde, neden is
memnuniyeti bu kadar 6nemlidir? sorusunu Spector sdyle cevaplamistir.

“Birinci neden; insani bakis agisindan bakildiginda “Insanoglu adil ve saygideger
bir sekilde davranilmayr hak etmektedir. Is memnuniyeti ise onemli bir oranda bu
iyi davramisin yansimast ve aynm zamanda duygusal ve psikolojik saglhigin iyi
oldugunun bir gostergesidir.

Ikinci neden ise; verim agisindan bakildiginda iscileri, kurumun islevselligini
etkileyecek davramgslar sergilemeye yoneltir. Is¢ilerin duygularinin, onlarin
porzitif ve negatif davranis sergilemelerine sebep olabilecegini gdsteren onemli
ipuglart bulunmaktadir. Ayrica “is memnuniyeti” kurumsal islevselligin bir
yansimasi olarak degerlendirilebilir.” (Spector, 1997:2).

Iscilerin memnuniyeti ile verimlerinin arttig1 yoniinde yapilan calisma “Harwood
aragtirmalar’” adi verilen deney dizisidir. Harwood isletmesi pijama Uretimi yapan bir
fabrikadir. Bu fabrikanin en biiylik problemi, sik sik yapilan model degisikliklerinin,
calisanlar (zerinde motivasyon kaybina neden olmasidir. Bu memnuniyetsizlik durumu
calisanlarin, ise olan aidiyet duygularinda azalmaya neden olmus; dolayisiyla ise ge¢ gelme,
devamsizlik ve isten ayrilma gibi durumlarda artma ve isgilicii devir hizinda yiikseltme

yasanmustir. Isletme acisindan ise riin model degisikligi son derece onemlidir ve sirket
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yonetimi bu durumu bildiginden, s6z konusu degisikligin etkilerini en aza indirebilmek igin
bazi arastirmalar yapmaya karar vermistir. Bu deneyleri uygulamak amaciyla ii¢ ayr1 gruptan
olusturulan deneme isg¢ilerine ii¢ ayr1 yontem uygulanmasina karar verilmistir.

Harwood c¢alismalar1 sonucunda elde edilen tecriibeleri soyle siralamak miimkiindiir;
ilk 6nce, kontrol grubunu olusturan ve eski yontemi uygulamaya devam eden birinci grubun
oldugu boliimde her model degisikliginin gerceklesmesinden sonra, liretim miktar1 yine eskisi
gibi azaldig1 gozlemlenmistir. Ayrica sadakatsizlik ve is gilicii devir oraninin artmaya devam
ettigi belirtilmistir.

Ikinci grupta ise calisanlarin kararlara katilimi igin bir komite olusturularak,
calisanlarm komite aracihigi ile karar mekanizmasina katilimi saglanmstir. Uretimin ilk
baglarda diismesine ragmen, daha sonra eski seviyesine yiikseldigi gozlemlenmistir.
Calisanlarin maasina iyilestirme yapilmasiyla ve galisanlarin yeni sisteme alismalariyla,
negatif durumlar olarak nitelendirilen devamsizlik, isten ayrilma ve is giicii devir hizinda
azalmalar gézlemlenmistir.

Uclinci grupta ise yonetime tam katilim hakk: verilen galisanlarin ¢alistigi bdliimde,
her model degisikliginin uygulandiginda basta iretim bir miktar diismiistir. Ancak kisa
stirede Uretim yeniden eski seviyesine yiikselmistir. Ayrica kisa bir siirede liretimin artmasi
sayesinde, calisan maaslarinda % 3 civarinda artis yapilmustir. Iscilerin memnuniyeti
isletmeye ve Uretim verimine o derece yansimistir ki; islerine ve yoneticilerine karsi olan
davranislarinda bile ciddi bir degisim tespit edilmistir (Ertiirk’ten [2006] aktaran Aktas,
2014:39).

Yapilan bu arastirmada ortaya ¢ikan en oOnemli sonucglardan birisi ¢aligsanlarin
memnuniyetinin islerindeki verimle dogru orantili oldugunun tespitidir. Bu arada ¢alisanlarin
isletmelerde karar mekanizmasina katilim oranlar ile is yerinde 6zveride bulunma oranlari
arasinda da dogru oranti oldugu tespit edilmistir. Buna gore ¢alisanin ilgi gordiigii oranda
veriminin arttigini arastirmalardan ¢ikarmak miimkiindiir (Aktas, 2014:39).

Calisan bagliliginin 6nemli olmasmin diger bir hususu da miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesidir. Orgiitler milkkemmel miisteri hizmeti saglamak istiyorlar ise isgorenlerine
miisterilerine davrandiklar1 gibi davranmalidirlar. Ciinkii bir 6rgiitiin en 6nemli en degerli
varlig1 i¢ miisterileri yani ¢alisanlaridir. ( Dogan, 2005:270-271).

Orgltlerin gelecekleri guinimiiz rekabetci déneminde insan faktoriine verdigi dlciide

Onem kazanacaktir.

29



Calisanlarin i3 memnuniyetinin Orgiite faydalari ve miisteri memnuniyetine olan

pozitif etkileri sekil:1’de 6zetlenmistir.

.-'/ Calizan - H —1 Yinetimin destegEi ve
| Mlie mEmaniyveti drgiit politikalarindan
M | A etkile nir.

."/ Deger N — Verimli, me mnun ve
1 v Brgiite bagh cahiszanlar
H"m.\_ K alite ___/_/'J tarafiindan olusturulur,

o -
."'/ Mizzteri R\\ Verilen hizme tin
| Mle mmund ve i //':D'kaji . e thkilenin
“x____ B tesinden ethkilenir.
7 Miisteri
| Sadakat | —

“\_R___l_—_____ S

Miizter:

memnuniye tinden dogar.,

x"fd Kar ve “, 1 Memnun cahzanlarin
! e ligmme warhgzina bagh olarak

\h—_ ___d-r"/-. artar,

Sekil 1. Hizmet Kar Zinciri
Kaynak: Kotelnikov’dan [2008] aktaran Karatas, 2008:123

Sekil 1.’den de anlasilacag1 Uzere, isgorenlere yonetim tarafindan verilen her tiirlii
destek ve agik iletisimin oldugu bir yonetim- isletme politikasi, ¢alisanlarin memnuniyetini

pozitif yonde etkileyerek daha verimli olmalarini saglayabilecektir (Karatag,2008:123).

2.2.2. Is Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Calisanlar bir ise basladiklar1 zaman isletme tarafindan kendilerine saglanacak haklar
ve kosullar ile alakali olarak sozlii ya da yazili anlasma yapmaktadirlar. Fakat bu
sozlesmelerin haricinde taraflarin birbirlerine aktarmamalarina ragmen, isgorenin c¢alistigi
yerden beklentisi ve isletmenin de isgorenden bekledigi psikolojik anlagmalarin oldugunu
sOyleyebiliriz. Bu psikolojik anlasmada taraflardan herhangi biri tarafindan beklentilerin
yerine getirilmemesi yanlis anlasilmasi veya zorlanilmasi durumunda olumsuz tutumlarin
gelismesi olabilecektir. Bu asamada, isgorenin is memnuniyetinin gelisip elde edilenlerle
isgorenin beklentilerinin ne kadar birbiri ile Ortiisiip is memnuniyetinin ortaya ¢ikmasinda
etkili oldugu ifade edilebilir (Eginli, 2009:37).
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Is memnuniyeti maddi ve manevi ihtiyaglarm ve arzularin, isteklerin, beklentilerin
karsilanmasi durumunu ifade etmekte olup bu duruma neden olabilecek bir¢ok etken vardir.
Ancak is memnuniyetine veya memnuniyetsizligine sebep olan durumlar: iki etken Gzerinden
inceleyecegiz. Bunlar; ¢alisanin is memnuniyetini etkileyen kisisel etkenleri ve calisanin is

memnuniyetini etkileyen diger etkenler olarak siralayacagiz.

2.2.3. Is Memnuniyetini Etkileyen Kisisel Etkenler

Kisisel etkenlerin is memnuniyetinin olusmasinda etkisi ¢ok ©nemlidir. Bireyin
dogumundan itibaren var oldugu bir takim 6zellikleriyle beraber hayati boyunca sahip oldugu
tecriibeler esasinda belirlenmektedir. Calisanlarin is ortaminda gosterdigi davranislarina
degerlerinin dogrudan tesir ettigi diisiiniilmektedir. Insanlar birbirleriyle paylastiklari

degerleri, bireysel iliskilerine de yansimaktadir (Demir, 2017:10).

Bireysel etkenler, calisanlarin farkli diizeylerde is memnuniyetine erismelerini
saglayan etkenlerdir. Bireysel farkliliklardan yas, egitim, cinsiyet, demografik 6zellikler gibi
etkenler de bireyin i¢cinde olan mevcut durumunu degerlendirmesinde dogrudan etkilidir
(Eginli, 2009:38).

Is memnuniyetinde etkisi olan kisisel etkenleri, yas, cinsiyet, tecriibe ve kisilik
ozellikleri olarak ele alacagiz.

2.2.3.1. Yas

Yapilan arastirmalarda tecriibeli ¢alisanlar ile gen¢ calisanlarin is memnuniyetleri
bakimindan farklilik gosterdikleri gorilmistiir. Geng c¢alisanlarin terfi ve is giivencesi
bakimindan yiiksek beklentileri iy memnuniyetsizligine neden olabilmektedir. Calisanlarin is
memnuniyeti yas ile arttig1 Locke, Porter ve Lawler’in performansin is tatminine yol agtigi
sOzii ile de aciklanabilmektedir. Calisan isinde tecriibe ve beceri sagladikca is performansi
artar ve iyi is yapmanin ig memnuniyeti Uzerindeki pozitif etkisi kendini gostermektedir.Buna

gore, is tatmini yas ile orantili artmaktadir (Kanoglu, 2007:96) .
2.2.3.2. Cinsiyet

Toplumsal ve kilturel agidan kadina ve erkege uygun goriilen roller ve gorevler
caligma hayatin1 da etki etmistir. Kadin ve erkegin ¢alisma hayatinda iistlendikleri bu roller
davraniglarini etkileyerek, ise karsi bakis agilarin1 ve ¢alisma yasaminda onemli bir ayrima

neden olmaktadir. Kadinlarin yasam igerisinde ev isleri, cocuk bakimi gibi ailevi isglevleri

31



iistlenmesi ve erkegin ise disarida c¢alisarak ailenin ge¢imini saglayan bir role baglanmasi,
kadin erkek arasinda yiiz yillardir siiren toplumsal rol ayrimina neden olmustur. Eslerden her
ikisi de, calisma hayatinda profesyonel islere sahip olsalar bile, ¢ogunlukla kadinin yine evi
ve c¢ocuklar1 ile ilgili sorumluluklar1 {stlenmesi is memnuniyetini negatif yodnde
etkilemektedir (Izgar, 2003:149).

Cinsiyet agisindan dengeli gruplarda c¢alisanlarin tatmin seviyeleri, homojen gruplarda
calisanlara kiyasla daha yiiksektir (Kanoglu, 2007:97). Clark (1993), erkekler ve kadinlarin is
memnuniyetleri  arasindaki iliskiyi inceledigi ¢alisma sonucunda; kadinlarin s
memnuniyetinin erkeklere gore daha fazla oldugunu ifade etmektedir. Is doyumu ve cinsiyet
ile ilgili Centres’in ve Bugental’in (1966) yaptiklari incelemede, kadinlarin i$ memnuniyetinin
erkeklerden daha yiksek oldugunu, bunun ana nedeninde ise kadinlarin igyerlerinde sosyal
faktorlere daha fazla énem vermelerinin etkili oldugu ifade edilmektedir. Ayrica yapilan
aragtirmalarin geneli degerlendirildiginde ise kadinlarin is memnuniyetinde diisiis olmasinin
temelinde; kadin olmalarindan dolay1 karsilarina ¢ikan engellemeler ve ev-aile arasinda
yasadiklari ikilemlerin yattig1 bildirilmektedir (Eginli,2009:39).

Bununla birlikte, bazi arastirma sonuglar1 ise erkeklerin kadinlardan daha fazla is
memnuniyeti sagladigini gostermektedir. Bunun altinda yatan sebeplerin ise; erkeklerin is
hayatinda daha fazla yer almasi dolayisiyla daha ¢ok soz sahibi olmalari, her ise daha rahat
atilabilmeleri ve daha uzun siire mesai yapabilmeleri olarak siralanabilir. Bu karsilik is
yerinde de bu fedakarligin sonucunda daha fazla takdir gorme ve diger kazanimlarin, erkekler
icin 6nemli memnuniyet kaynagi oldugunu ifade etmekte faydali olacaktir (Yilmaz vd.,
2010:52).

2.2.3.3. Is Tecriibesi

Kisilerin caligma hayatindaki deneyim suresi, ¢alisanin memnuniyetini etkilen bir
faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yaptigi iste tecriibesi olan bir ¢alisanin, tecriibesiz olan
calisana gore memnuniyet diizeyi yiksek olabilir. Is tecriibesine bagl olarak bilgi ve
becerinin artmasi, yasin ilerlemesi nedenlerinden dolay1 calisanin memnuniyet diizeyinde
artma olabilir (Akocak, 2010:26).

Calisanlarin isyerinde gecirdikleri slirenin karsilig1 olarak ddiillendirilen ¢alisanlarin is
memnuniyeti duyduklari, bunun yaninda isyerinde isteyerek uzun siireli c¢alisanlarin is

doyumunun yiiksek oldugu gortlmektedir (Oshagbemi, 2003:1227).
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Is hayatina yeni baslayan bazi calisanlarin is hayatinin gergekliginden uzak, gercekgi
olmayan istekleri s6z konusu olabilmektedir. Bazi ¢aligsanlar tecriibeleri arttikga beklentilerini
is hayatinin gergeklerine gore ayarlayabilmekte ve bazilari ise beklentilerinin degismemesi

sonucu i$ memnuniyetsizligi ile yasamay1 6grenmektedir (Dundar, 2011:29).
2.2.3.4. Kisilik Ozellikleri

Kisilik 6zelliklerinin ¢alistigi ise uygunlugu da is memnuniyetinde etken olan baska
bir faktér olarak ele alinmaktadir. Yapilan arastirmalara gore; isle ilgili teknik bilgiler,
beceriler kazandirilabilir ve yetkinlikler zamanla gelistirilebilir, ancak duygusal olgunlugu
yeterli ve gelisime agik olmayan insanlar, ne kadar egitimli ve zeki olursa olsun, kurumlarina
ve sagliklarina yarardan c¢ok zarar getirecekleri ifade edilmektedir. Kisilik ozelliklerinde
olgunluk ve dengeye sahip olan insanlarin, azimli ve sabirli bir sekilde davranmalari is

memnuniyet diizeyinin yiiksek olacagi ifade edilmektedir (Asik, 2010:40).

Ayrica dis ¢evrede duygu ve davranislarini kontrol etme becerisine sahip, kendini
begenen ve rekabetci ¢alisanlarin is memnuniyetinin daha yiiksek oldugu ifade edilmektedir.
Ofkeli kisilik ile is memnuniyeti arasinda negatif bir iliski tespit edilirken, yiiksek basari
glidiisii ile is memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir (Y1lmaz vd., 2010:52).

Kisilik 6zelliklerinin meslekler {izerinde 6nemli bir etkiye sahip olabilecegini bir¢ok
arastirmact belirtmistir. Bu durumda is memnuniyeti iizerinde olumlu ya da olumsuz etki
yansitmaktadir. Is memnuniyeti kisinin isinden arzu ettigi beklentilerine ulasmasi sonucu
ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu beklentiler ¢alisanin kisilik 6zellikleri ile ilgilidir. Kisi
toplumdaki sosyal statiisiine, arkadaslik iligkilerine, egitimine, inang ve degerlerine gore bir is

arayacak ve bu kisilik dzelliklerine gore isini belirleyecektir (Ozcan, 2011: 111).
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Tablo 7. Bes Biiyiik Faktor Kisilik Boyutu

Kisilik Boyutlan Kisilik Boyutunda Pozitif Puan Alan Kisinin
Karakteristik Ozellikleri

Disadoniikliik Girisken. konuskan, sosyal. cevreyle 1y1 iliskiler kuran

Uzlasmacihk Giiven dolu, 1y1 huylu, isbirlike1. yumusak kalpli

Sorumluluk Giivenilir. sorumluluk sahibi. basari odakl. 1srare1

Duygusal Denge ve Istikrar Rahat, giivenli, kaygisiz

Deneyime Acikhk Entelektiiel. yaratict, merakli. acik goriislit

Kaynak: Demir, 2007:126.

Bes faktor kisilik modeli, kisilik boyutlarimin en yogun kullanilan modellerinden
biridir. Ayn1 zamanda model “bes biyiik” olarak da adlandirilmakta. Bes faktor, Kisilik
Ozelliklerini tespit igin yapilan testler sonucunda olusturulmustur. Bu faktorler; “disa
doniiklik”, “uzlasmacilik”, “sorumluluk”, “duygusal denge ve istikrar” ve “deneyime
acikliliktir. Kisilik boyutlart meydana getiren bu faktorlerin etnik kdkenli veya gelistirildikleri
kiiltiire has olup olmadig1 konusunda son yillarda kiiltiirler aras1 yapilmis olan ¢alisma ve

arastirmalar, bunlarin kiiltiire has olmadigini kanitlamaktadir (Demir, 2007:126).

2.2.4. Iy Memnuniyetini Etkileyen Diger Etkenler

2.2.4.1. Ucret ve Odullendirme

Ucretin is memnuniyetine etkisi yapilan incelemelere gore 6nemli bir etki oldugunu
ortaya koymaktadir. Calisanlar acisindan beklenilen iicret ile elde edilen iicret arasinda denge
olmas1 i memnuniyetine pozitif yonde etki edecektir. Calisanin verdigi emege karsilik aldig:
licret, egitimine, unvana ve yeteneklerine gore belirlenmelidir. Calisanin igine karsi tutumunu,
aldig ticretin yeterli olup olmadig1 ve gereksinimlerinin karsilanma derecesi belirlemektedir.
Kisi i¢in tcret ¢alistigi is igin sorumluluk seviyesine, kisinin yetenek ve deneyimine ve
toplumun ekonomik-kulturel yapisina uygunsa c¢alisanin ise karsi tutumu da pozitif

olmaktadir. Diger bir yandan is memnuniyeti igin, alinan {icretin diger g¢alisanlara gore
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dengeli olmasi arada ugurumlarin olmamasi, alinan iicretin yiiksek olmasindan daha g¢ok
onemlidir (Turgut, 2010:17).

Is memnuniyetini artirma etkenlerinden biri de 6dtillendirme sistemidir. Odullendirme,
isletmenin ¢alisan memnuniyetini ve motivasyonunu artirarak isten verim elde etmeye yonelik
onemli unsurlardan biridir. Etkili olabilmesi ve emsal teskil etmesi agisindan,
odullendirmenin adaletli bir sekilde yerinde ve zamaninda yapilmasi ¢alisanlar agisindan ayri
bir 6nem teskil etmektedir (Aktas, 2014:49).

Calisanlarin gosterdikleri performans karsiliginda takdir edilmesi, degerlendirilmesi,
odiillendirilmesi ve kariyerinde ilerlemesinin saglanmasi1 gibi 6dul alternatifleri ¢alisanlarin
yaptigi islerden gurur duymasini saglayacagindan is tatminini pozitif yonde etkilemekte
oldugu degerlendirilmektedir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008:5).

2.2.4.2. Sosyal ve Fiziki Cevre

Sosyal ve fiziki cevreyi olusturan faktorlerden biri de fiziki g¢evredir. Binalarin
mimarisi, biiro alanlarinin kullanimi, mobilyalar, giyim kurallari, ulasim v.b. etkenler fiziki
cevreyi olusturmaktadir.

Kisinin ¢alisma ortaminin fiziksel ve psikolojik sartlar1 calisanin iy memnuniyetini
etkileyen unsurlardan oldugu arastirmalardan Ogrenilmektedir. Calisma ortaminin soguk,
sicak, giirtiltiilii, ulagtminin zor ve uzak olmasi, hijyenik olmamasi veya isin riskli olmasini da
bu kapsamda belirtebiliriz. Hawthome deneylerinde fiziksel ¢alisma kosullarinin c¢alisana ve
performansina etkileri arastirilarak verimi arttirmak i¢in en uygun insani ¢alisma sartlarina

ulagma arastirilmaya calisilmistir (Eginli, 2009:36-37; Akpinar, 2011:3653).

2.2.4.3. Is Yiikii

Calisanin ¢alistig1 orgiitte kendisine yiiklenmis isin fiziksel ve psikolojik olarak
normalin {istiinde olma durumudur. Is yiikii, niteliksel ve niceliksel olarak bazi arastirmacilar
tarafindan ikiye ayrilmistir. Nitel is yiikii, bir isin gerektirdigi bilgi, beceri ve egitim gibi
faktorleri kapsarken, niceliksel is yiikii ise genellikle zaman gibi kavramlari belirtir. Ornegin
giinde 7,5 saatlik c¢alisma saatinin iizerinde calisma yapilmasi durumu Ornek olarak
verilebilinir. Eger sayisal olarak bir isin fiziksel yiikii hesaplanmamus ise, bu isle ilgili is yiiki
kavraminin algiya dayali oldugu ifade edilebilir. Fakat her meslek grubu veya gorevi icin bu
genellemeyi yapmak dogru olmayacaktir. Ornegin ¢agri merkezinde ¢alisanlarla ilgili yapilan
aragtirmada; ¢alisanlarin ortalama ka¢ goriisme yapacaklari yoneticiler tarafindan

hesaplanmakta, orgiitiin 6nceden belirledigi bu standardi kimi zaman g¢alisanlar tarafindan
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yuksek bulunmakta ve kisiler is yiikiinden dolayr1 memnuniyetsiz olabilmektedirler
(Soysal,2009:20).

Yapilan calismalarda is yilikiine bagli durumlar fiziksel veya psikolojik ne sekilde
olursa olsun; c¢alisanin saghgina ve performansina zarar verdigi ve bazi psikosomatik
rahatsizliklara sebep oldugu 6grenilmistir. Ozellikle son donemlerde sik¢a konusu gecen
“tlikenmiglik sendromu” asir1 i ylikiiniin bir sonucu olarak degerlendirilmektedir. Calisanin
kapasitesinin iistiiniin verdigi zarar gibi, ¢alisanin kapasitesinin alt1 bir isle mesgul olmasinin

da, ¢alisani strese soktugu tespit edilmistir (Aktas, 2014:51).

2.2.4.4. Sosyal Haklar

Sosyal haklar, calisanlarin yaptiklar ig karsiligr elde ettigi Uicret disindaki faydalar ve
diger haklar1 ifade etmektedir. Bu kategoride lojman, tatil merkezleri, orduevi, polisevi,
Ogretmenevi, kurumsal kantinler, is yeri servisi, i yeri kresi ve saglik kolayliklar1 gibi
hususlar1 belirtebiliriz. Giiniimiizde kres sayisinin, toplu tasimaciligin ve servisgiligin, yazlik
ve kislik tatil mekanlarinin, site tarzinda binalarin sayilarinin artmasiyla, biiyiik alis veris
merkezlerinin ve 6zel saglik kurumlarinin yayginlasmasiyla bu sosyal desteklerin ¢ok fazla

cazibesi kalmadig1 degerlendirilmektedir (Aktas, 2014:51).

2.2.4.5. Yonetim Yaklasimi ve Glven Faktori

Gilinlimiiz ekonomisinin rekabete dayali olmasinda, ¢alisgan memnuniyetini olumsuz
yonde etkileyen baskici ve korkuya dayali yonetim anlayisinin zararlarn artik tiim orgiitler
tarafindan kabul gormiistiir. Bu sebeple, Orgitler her gecen giin bu tarz ydnetimden
uzaklagsmaya ¢alismaktadirlar. Korkuya ve baskiya dayali yonetim anlayisindan uzaklastikca,
caligsanlarda giiven ve i3 memnuniyeti artacak ve bu durum daha verimli ¢alismalarina ve
bunun sonucunda kaliteli liretim yapabilmenin alternatif yollarini arayacaklardir. Bu durumda
calisanlar daha c¢ok gelisime ve yenilige acik olacaklardir. Ayrica, kendilerine baski
uygulamayan, cezalandirma yontemine basvurmayan, kendilerini ger¢cekten savunan, koruyan
ve Onlerini kapatmayan yoneticilerini her durumda destekleyerek karsilikli giiven duygusu
olusacaktir. Bu nedenle, is memnuniyetini arttirmada yoneticilerin ¢alisanlari ile glivene
dayali iliskilerin oldugu, korku ve baski ortamindan uzak bir ¢alisma ortaminin olusmasi i¢in
gayret gostermeleri gerekmektedir(http://www.crm2day.com ‘dan [2008] aktaran Karatas,
2008:124).

Giiven, kisaca karsidaki kisinin dirdstlik, dogruluk, samimiyet ve adaletinden emin

olmak ve bu konuda ona inanmak seklinde tanimlanabilmektedir (Parsons,2004: 26). Baska
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bir tanima gore guven (Mollering, 2001: 404), karsidaki kisinin davranis ve maksadi ile ilgili
olumlu durumlar olarak da ifade edilmektedir. Bu sebeple glven, is memnuniyetin de
oOtesinde sadakate dayali giiclii iliskilerin olusmasinda kilit rol oynamaktadir.

Yapilan arastirmalara gore, maddi kazanclar (licret) gibi cok énemli bir memnuniyet
faktoriintin yetersiz oldugu Orgutlerde bile, yonetim tarzinin iyi olmasindan dolay1 ¢alisanlarin
is memnuniyetinde artis goriilebilmektedir. Bu durumda gostermektedir ki, yonetim
yaklagiminin i$ memnuniyetine dnemli bir katkis1 olmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt, 2007:6).

Global bir yonetim danmismanligi olan Hay Group'un bir ¢alismasina gore, calisan
memnuniyetinin bilesenlerinden en 6nemli ve etkili olanin yoneticiye giiven ve organizasyona
giiven oldugunu belirtmistir. Bu arastirmaya gore, yonetim ve yoneticiye duyulan given,
calisan memnuniyetinin en énemli gostergesi olmaktadir. Hay Group tarafindan yapilan bu
calisma, bir organizasyonda guivenin olusmasi icin, ¢alisanlarin organizasyonun tim amac ve
hedeflerine nasil katkida bulunacaklar1 konusunda bilgilendirilmeleri ve bu amaglarla
faaliyetlerinin uyum icinde olup olmadigiyla ilgili olarak sik sik ¢alisanlarin
bilgilendirilmeleri ve desteklenmeleri gerektigini belirtmistir (http://www.nwlink.com,2018).

2.2.4.6. Kariyer Firsati

Kariyer kavraminin en genel tanimi, kisinin belirli bir egitim alarak bu egitimini isinde
uygulamasi ve bilgilerini siirekli gelistirmesi. Kisacasi insanin yasaminda emek ve tecriibe
dizisidir. Kariyer kisinin isinde ilerlemesi bunun neticesinde daha fazla para kazanmasi, yetki
sahibi olmasi, saygimlik, giicve prestije sahip olmaktir. Basamaklar1 ¢ikan c¢alisan,
organizasyona kattig1 katma degerler yoneticiler tarafindan dikkate alindigi ve g6z ardi
edilmedigi, bu sayede yiikselmesine olanak verildigi diisiincesini tasiyacak ve bu durum is

memnuniyetinin artmasina yardimei olacaktir (Demir, 2017:37).

Kisinin potansiyelinin, yeteneklerinin ve ihtiyaglarinin rgitler tarafindan dogru analiz
edilmesi gerekmektedir. Bireyin, kendi kariyer planlamasini yapmas gereklidir. Orgtitlerin de
calisanlarina planlamalarim1 saglayabilmeleri icin analiz ve degerlendirmeler yapmasi
gerekmektedir (Oben, 2010:20).
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2.2.4.7. Is Stresi

Duygusal reaksiyonlarin en Onemlilerinden biri olarak stres kavrami karsimiza
cikmaktadir. Stres kavramu, iginde birgok sebep ve etkileri (anksiyete, kaygi)barindirmaktadir
(Oben, 2010:9).

Stres, insanlara etki yapan ve onlarn tutum ve davraniglarini, is verimini, diger
insanlar ile olan iliskilerini etkileyen bir kavramdir. Stres, bireylerin yasadigi ortamda
meydana gelen bir degisimin ya da kisilerin ortam degistirmesinin {izerinde etkiler birakmasi
ile ilgilidir. Ayrica insanin kisilik o6zellikleri de bu etkilerin tesiri altinda kalmakta ve
biyolojik olarak viicudunda biyokimyasal degismelerin olusmasiyla bireyin vicut sistemi
harekete gecmektedir (Akocak, 2010:30).

Kisilerin calistiklar1 yerlerde yasadiklari durumlar ve hissettikleri duygular onlarin
ozel hayatlarinda da etkili olabilmektedir. Is memnuniyeti diisiik seviyede olan
organizasyonlarin yasadiklar1 sorunlar strese neden olabilir. Stres ise orglitte ¢alisan kisilerin
kisa vadede mutsuz uzun vade de ise maddi ve manevi olarak fiziksel rahatsizlik yasamalarina
neden olabilir. Orgitteki yoneticilerin stresin olusmasina neden olabilecek durumlari yok
etmeleri gerekir (Kanoglu, 2007:112).

Is hayati bireyin psikolojik yapisini negatif yonde etkileyebilir. Ozellikle insanin
dogasinda bulunan bazi psikolojik ihtiyaglar1 arzular1 karsilanamaz ise ya da yaptigi is aktif
degilse bikkinlik veriyor ise, kisinin mutlu olmasi, memnuniyete kavusmasi beklenemez.
Calistig1 is yerinde bu sartlar bulunmuyorsa ya da karsilanamiyor ise, bedensel sagligi
yaninda psikolojik olarak sagligi da etkilenecektir. Stres yogunlugu yiiksek olan sektor
arasinda hizmet sektorii de bulunmaktadir. Is memnuniyeti azaldikca kisilerin stres

belirtilerinin artig1 goriilmistiir (Eren’den [2012] aktaran Demir, 2017:21).
2.2.4.8. Calisma Arkadaslari ile liskiler

Gilinlimiiziin 6nemli konularindan biridir iletisim. Birgok problemin temelinde iletisim
sorunlart oldugu gibi, cogu sikintinin ¢dziime kavusmasi da iletisim ile asilmaktadir.
Calisanlarin yasamlarinin biiyiikk bolimii is ortaminda gectigi dikkate alinirsa, calisma
ortamindaki insanlar ile iletisim ve etkilesimi, kisiyi pek konuda etkileyebilecektir. Is
memnuniyeti de bu etkilenen alanda kalan 6gelerdendir. Kisinin ¢alisma arkadaslarinin onun
izerinde olumlu ya da olumsuz biiyiik etkisi vardir. Calisma arkadaslar ile iyi iliskiler
kurmast isi eglenceli yapabilir. Ancak bu durum tek basina is memnuniyetine temel

olmayacaktir (Tiirk, 2007:78).
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“Bireyin i3 memnuniyeti icin temel kaynaklardan biridir. Isgorenlerin tek basina
kendilerini sosyal yalmizliga ittigi i¢in islerini sevmemeleri dogaldir. Bu nedenle
birbirleriyle iletisim igine girmeyen isgorenlerin i memnuniyetsizligi artmaktadir. Grup
tiyelerinin ayni deger ve tutumlara sahip olmalar ise daha biiyiik bir iy memnuniyeti
kaynag1 olmaktadir. Cevresinde ayni tutumda insanlarin bulunmasi giinliik yasamdaki
sirtlismeleri  azaltmaktadir. Yani grup {yelerini tarafindan kabul goérmek, is
memnuniyetini arttirmaktadir” (Giinbay1, 2000: 6).

Insanlarin calistiklart ortamlarda verimli olup ismemnuniyeti elde etmek icin énemli
etkenlerden biri de beraber calistiklariis arkadaslar1 ile aralarinda yakaladiklariahenktir.
Kisiler daha iyi bir yasama sahip olabilmek icin cevresindeki insanlarla birlikte is birligine
giderek hayatlarin1 da daha kolay hale getirebilmektedirler (Bozkurt ve Bozkurt, 2008:3).
Boylece bir yandan isleri kolaylasirken diger yandan sosyal bir varlik olmanin tatminini de

yasayabilmektedirler.
2.2.4.9. letisim

insanlarda iletisime gegme  ihtiyaci, etraflarrm  etkilemeyi  istemekten
kaynaklanmaktadir. Kisiler organizasyonlarinda belirgin ve herkes tarafindan anlasilabilir bir
iletisim tarzi kurmay1 isterler. Bedenin durusu, goz temasi, yiz ifadesi ve ses tonu gibi
iletisim ahlaki ast Ust iliskilerinde onem teskil etmektedir. “Bu nedenle iletisim ister bilgiyi
yaymak, ister egitmek, ister eglendirmek ya da yalnizca anlatmak i¢in olsun, asil amag bilgi

verme ve karsindakini etkilemektir” (Keser’den [2005] aktaran Demir, 2017:20).

2.3. Iyi Olma Hali

Bu bolimde iyi olma hali kavrami tanimlanmig olup, ardindan iyi olma haline iliskin
etkenler anlatilmistir. Iyi olma halinin duygusal emek iizerindeki etkisini anlayabilmek i¢inde

son olarak da duygusal emek Uzerinde iyi olma halinin etkisine yer verilmistir.
2.3.1. Iyi Olma Hali Kavram

1947 yilinda Diinya Saglik Orgiitii tarafinda kapsamli bir sekilde ele alinan iyi olma
kavrami “yalnizca hastalik ve sakatligin olmamasi hali olarak degil; bedensel, sosyal ve ruhsal
tam bir iyilik hali” olarak tanimlanmustir (Fisek, 1985:12). Tanimdan da anlasilacag: tizere,
sagligin kapsamu sosyal ve ruhsal kavramlari icerecek sekilde genisletilmistir. Tlgili kaynaklar
incelendiginde genel olarak iyilik hali kavrami “bireyin bedensel, ruhsal ve sosyal agidan
gereken islevselliginin gelistirilmesinin amaglandigi bir yasam bi¢imi”  olarak tanimlandig:

gorulmektedir (Dogan, 2006:120).
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Iyi olma hali ile ilgili calismalar 1961'lerde, Dr. Halbert Dunn galismalariyla baslamis
olup daha sonra diger kuramcilar (Ardell 1977, 1982; Hettler 1980, 1984; Hind 1983; Jourard
1963, 1971; Maslow 1968; Travis 1981;Travis ve Ryan, 1988) tarafindan iyilik halinin teorik
cergevesini olusturmuslardir (Palombi’den [1991] aktaran Dogan, 2006:120). Kuramcilarin
timiiniin ortak disiinceleri iyilik halinin, kisinin kendi iyilik hali diizeyini belirlemede, etkin
bir rol oynadigi bir yasam tarzi olduguna yoneliktir. Myers, Sweeney ve Witmer (2000) iyilik
halini "bireyin sosyal ve dogal ¢evrede tam fonksiyonel olarak yasamasi i¢in bedenin, zihnin
ve ruhun birlestigi optimal saglik yonelimli bir yasam bigimi ve iyi olma durumu" olarak
tanimlamaktadirlar (Dogan, 2006:120).

7204 kisi tizerinde 42 iilkeden yapilan arastirmada, insanlara yasamlarinda istedikleri
en ¢ok seyin ne oldugu soruldugunda, verilen cevaplarin ilk sirasinda “mutluluk” kavrami yer
almistir (Diener, 2000: 34).

Diener (1984) iyi olma ve mutluluk kavramlarinin {li¢ kategoride toplanabilecegini
onermistir. Ik tanim, iyi olma halini harici bir 6lgiit olarak, kutsallik ya da erdemlik gibi
goren diizgiisel tanimdir. Bu tamimlarda, iyi olma halinin subjektif diisiincelere
baglanmayacagi, beklenilen bir tanim niteliklere sahip olmak, vurgulanmstir. ikinci tanimda
kisilerin yasanmalarin1 olumlu tanimlamasina sebep olan etkenlere 6nem vererek, yasam
doyumu ve yasamin bir biitlin olarak degerlendirilmesini kapsayan bir tanim benimsenmistir.
Uciincli kategoride ise olumlu ve olumsuz duygularin deneyimlenip, bu deneyimlemede
duygularin araligini ¢ikaran duygusal tanimdir (Okun, 2017:35).

Iyi olma hali, reel kosullar ve rastlantilarin haricinde, olaylarin ve durumlarin bilissel
isleme tabi tutularak, algilama ve duygusal agiklamalar ile ilgilidir (Youssef ve Luthans’den
[2007] aktaran Okun, 2017:35).

Insan ne 6zerk bir etken ne de durumsal etki ile tasarlanmis bir davranis ile hareket
etmez, tersine, insanin iyi olma hali ve yetenekleri, kisisel, ¢cevresel ve davranissal faktorlerin
birbirleri ile karsilikli etkilesimleridir. Sekil 1’degdsterildigi Uzere bu ¢ etken kisinin iyi
olma haline hizmet eder (Bandura, 2008: 11).
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Kisisel Etkenler

&———| Davramssal Etkenler

{“evresel Etkenler

Sekil2. Dinamik Etkilesim Yolu ile Karsilikli Etkiler
Kaynak: Bandura, 2008: 27.

Iyi olma halinin alisilagelen iki temel tanimi var. Bunlardan ilki insandaki kisilik
ozelliklerinin iyi olma hali lizerinde etkili olan yukaridan asagiya (ruhsal) dair yaklagimdir.
Ikincisi ise iyi olma halinin ve yasam doyumunun, durumsal belirleyicilerinin oldugunu temel
alan (bir durumun neden oldugu) asagidan yukari yaklagimidir (Luthans vd., 2013: 119).

Insanin yasam amaglari, potansiyelinin farkinda olup olmadig1, diisiinceden davranisa
ne miktarda aktarilabildigi ve kisiler arasi iliskileri ne 6l¢iide oldugu iy1 olma haliyle ilgilidir.
Bagka bir deyisle, kisinin kendisine dair pozitif bir tutuma sahip oldugu ve kendi yetenek ve
becerinin farkinda olup kendisinden memnun olabilmesidir. Ayrica ¢evresindekiler ile sicak
ve givenli olumlu iliskilere sahip olmasi, kendi istek ve arzulari dogrultusunda etrafindaki
yasamui etkili bir sekilde yonlendirebilme, hayatin amacina sahip olmast ve her bir amacin
kendi anlamina sahip olmasi ve kendi kendisine yetebilme duygusunu igermektedir (Keyes ve
ark.’den [2002] aktaran Cenkseven ve Akbas, 2004:45).

Insanlarin hayat tarzlarinda degisiklik yapmalart durumunda iyi olma halinin
artacaginin miimkiin oldugu diisiincesinden hareketle, guniimizde bireyin iyilik halini
artirmaya yonelik ¢esitli modeller gelistirilmistir. (John, 1972; akt. Travis ve Ryan, 1988,
Ardell, 1977;1982; 2001, Hettler, 1984; akt. Donaghy, 1995, Travis ve Ryan, 1988, Ryff,
1989;1995; akt. Degges-White ve digerleri, 2003, Sweeney ve Witmer, 1991, Witmer ve
Sweeney, 1992, Zimpfer, 1992, Myers, Witmer ve Sweeney’den[2000] aktaran Dogan,
2006:121)iyi olma hali dizeyini arttirmak amaciyla iyi olma hali modelleri gelistiren

kuramcilardan bazilaridir. Witmer ve Sweeney tarafindan gelistirilen lyilik Hali Cemberi (The
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Wheel OfWellness), psikolojik danigsma teorilerine dayanan ilk modeldir (Sweeney ve Witmer
1991; Witmer ve Sweeney’den [1992] aktaran Turgut, 2017: 30).

Sekil 3. Iyilik Carki Modeli
Kaynak:Sweeney ve Witmer’den [1991]: Witmer ve Sweeney’den [1992] aktaran
Turgut, 2017: 30.

Sekil 2.’de belirtilen “iyilik Hali Cemberi Modeli” ruh, zihin ve bedenin bir bitin
olarak islevsellik sagladigi optimum seviyede saglhikli ve iyi olma hali durumunu
belirtmektedir. Iyilik hali ¢carki modeli ayn1 zamanda hayat boyu saglikli davranislar igin bir
temel olusturmaktadir. Iyilik Hali Cemberi Modeli, arkadaslik (Friendship), kendini yonetme
(SelfDirection), sevgi (Love), maneviyat (Spirituality), calisma-serbest zaman (Work-
Leisure) ve yasamin gorevlerini icermektedir. Ayrica kendini yonetme boyutunun, cinsel
kimlik (gender identity), kaltirel kimlik (cultural identity), kendine bakma (self care), stres
yonetimi (stress management), mizah duygusu (sense of humor), beslenme (nutrition),

egzersiz yapma (exercise), problem ¢ézme ve yaraticilik (problem solving andcreativity),
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duygusal bilinglilik ve basa ¢ikma (emotional awerenness and coping), onemlilik duygusu
(sense of worth),kontrol duygusu (sense of control) ve gercekci inanglar (realistic beliefs)
olmak iizere on iki alt gérev alani belirlenmistir. Bu yagsam gorevlerinin her bir alani bir biitiin
olarak birbirleri ile baglantili olup, ¢arkin bir alaninda yasanacak degisim diger alanlar1 da
etkileyecektir (Sweeney ve Witmer’den [1991]: Witmer ve Sweeney’den [1992] aktaran
Dogan, 2006: 121).

Insan yapis1 geregi bulundugu ortami etkiler ve o ortamda da etkilenir. Sosyal bir
varlik olan insan, etkilestigi tiim insanlardan negatif veya pozitif bir iyilik hali durumuna
sebebiyet verir. Ekip iiyeleri arasinda birlik ve beraberlik olusmasi ve bu saglikli durumun
grup dinamiklerine pozitif anlamda yansiyabilmesi igin gereken sartlar ve bu yakinligin
sonuclart kisilerin 6rgiit yasaminda birlikte sosyal iyi olma hallerini de etkileyecektir.

Ideolojik fikirler, beklentilerin karsilaniyor olusu ve ortak amaglar gibi bir takim
amagcsal davranislar etrafinda 6rgiitsel anlamda bir araya gelen insanlarm, grup igersindeki her
thrlt streclerin sosyal anlamda iyilik hallerinin olumlu ya da yasantilara endeksli olumsuz
olabilecegi Ongoriilmektedir. Buna gore grup hareketleri bireylerinsosyal iyilik halleri
tizerinde etkili olmaktadir. Ortak gayeler gibi pek ¢ok durum adina bir araya gelmis insanlar
toplulugu, ayn: zamanda orgiitsel olusumun da amaclarina hizmet etmektedirler. Insan
kaynakli orgiitler, canli bir yapidadir. Sosyal iyi olma hali gruplarin Orgiitsel anlamda
performanslarint da pozitif yonde etkileyecegi ve grup hareketlerine yansiyarak bireylerin,
gruplarma aidiyet ve sadakat hislerini artiracagi 6ngoriilmiistiir (Turgut, 2010:31-32).

Uzun yillardir 6rgiit bilimcileri ve uygulayicilarini biiyiileyen mutlu verimli is goren
tezinde mutlu calisanlar mutsuz calisanlara kiyasla is yerinde daha yiiksek diizeyde
performans gostermektedir. Bununla birlikte, yillar siiren arastirmalara ragmen, mutlu tiretken
i goren tezi i¢in belirsiz bulgular da elde edilmektedir. Bu belirsiz bulgular, mutlulugun
faaliyete gecirildigi ¢esitli arac1 yollardan kaynaklanmaktadir. Mutluluk is géren lizerinde, is
doyumu, pozitif etkilerin varligi, negatif etkinin olmamasi, duygusal tiikenmenin eksikligi,
psikolojik mutluluk olarak dort sekilde islerlik kazanir. Bu etkilerin bazilar1 is goérenin
performansi ile 6nemli iligkiler sergilerken, bazilar1 sergilememektedir. Pozitif ve negatif etki
(6ne ¢ikan bir yon), duygusal tilkenmenin eksikligi (mevcut bir bagka 6ne ¢ikan yon) ve
psikolojik iyi olma (giderek One ¢ikan mevcut ve Ongoriilen gelecek yonii) olarak dikkat
cekmektedir. Daha 6zel belirtmek gerekirse, mutlulugun kavramsal tanimlamasiyla ilgili
makul bir goriis birligi olmasina ragmen (Diener, 1984), operasyonel tanim agisindan daha az

mutabakat vardir (Cropanzano ve Wright, 2001; Davis-Blake ve Pfeffer, 1989).
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Literatirde iyi olma hali kavramiyla i¢ ige gegmis es anlamli olarak yasam doyumu ve
mutluluk vb. terimlerin kullanildig1 goriilmektedir (Can, 2015:28).

Yasam Doyumu (memnuniyeti); anlamli bir yasama sahip olma, hayattan zevk alma,
yasamdaki ugrasmin fazla olmasi gibi faktorlerin yasam doyumu ile iliskili oldugu
goriilmiistir. (Kimbil ve Emeg, 2006:131). Yasam doyumu, kisinin kendi yasam kalitesini
bir bltin olarak degerlendirmesi sonucunda olumlu hissetmesi anlamini tagimaktadir
(Kahyaoglu, 2008:22). Bradley ve Corwyn (2004) yasam doyumunu, kisinin hem temel
ihtiyaclarim1 karsilamasit hem de amacgladigi hedeflerine ulasmasi” seklinde tanimlamigslardir
(Agbektas, 2016:3)

Mutluluk: ¢ogu insan hayatindaki en énemli ara¢ mutluluktur. insanligin varolusundan
bu gline dek mutlulugu hep arzulamistir. Arzularinin gergeklesebilmesi icin yasamlari
boyunca mutlulugun ne oldugunu ve nasil elde edilebilecegine dair sorulara yanitlar
aramislardir.

Mutluluk, bireyin yasamindaki degerlerine gore huzurlu, anlamli ve dolu bir sekilde
anlamlandirma siirecini kapsamaktadir. (Seker, 2009:117).

“TUIK; Yasam Memnuniyeti Arastirmasi'nda mutluluk kavramiin, demografik,
ekonomik, fiziksel ¢evre, sosyal cevre, icinde yasanilan iilkenin durumu gibi yasam
kosullarim1 belirleyen bilesenlerin sonucunda olustugunu ifade etmektedir. Ayni
arastirmada mutluluk ve memnuniyet kavramlarinin olusumunda nesnel yasam kosullari
ile Oznel algilarin etkisinin birlikte yer aldigi ve bireysel diizeyde mutluluk ile
memnuniyet kavramlarinin i¢ ige gectigi belirtilmistir” (Seker, 2009:117).

Diener (1984) mutluluk kavramini pozitif duygularin negatif duygulardan daha sik ve
daha yogun yasanmasi ve yasamdan yiilksek doyum almak olarak tanimlamistir (Can,
2015:28).

2.3.2.1yi Olma Haline fliskin Etkenler

Iyi olma halini etkileyen birden fazla etken bulunmaktadir. Literatiir incelendiginde
bunlardan baglicalar1 fiziksel durum, kiiltiirel durum, kisilik ve sosyo-ekonomik faktorler

oncelikli olarak ele alinmustir.
2.3.2.1. Fiziksel Durum

Insanlarin bircogu igin nasil goriindiiklerinin énemi biiyiiktiir. Cagimizda insanlar
fiziksel goriiniislerini mevcut haliyle korumak ya da daha giizel olmak ugruna ciddi enerji,
zaman ve para harcamaktadirlar. Kisilerin fiziksel gorlinligii onlarin kendilerine dair birtakim
ozellikleri ya da algilarint etkileyebilmektedir. Crocker (2002), 600 iiniversite birinci sinif

Ogrencisi lizerinde yaptigi arastirmada, Ogrencilerin  6zgliven duygularmi  fiziksel
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gortiniislerine endeksledikleri belirtilmistir. Bir diger arastirmaci Feingold (1992) ise, fiziksel
cekicilik (fiziksel 6zelliklerinin estetik agidan giizel) ile ilgili yaptig1 78 ¢aligmanin analizinde
fiziksel olarak ¢ekici insanlarin, olmayan insanlara oranla daha fazla sosyal, psikolojik a¢idan
daha saglikli, akilli, cinsel acgidan daha sicak ve sosyal becerikli olarak algilandigim

belirtmistir (Yavuz, 2006: 21).
2.3.2.2. Kulturel Durum

Insan hayatinda kiiltiir olduk¢a énemli bir yere sahip bir konumda olmasiyla, iyi olma
halinde kiltir faktorine 6nem verilmesi gergekligini dogurmaktadir. Oyle ki kisilerin
Ozyapisal oOzellikleri, sosyal iligkileri ve cevreleriyle olan uyumlar1 gibi bir¢ok bireysel
ozellikleri ele alinmasi gerekmektedir. Yapilan arastirmalar incelendiginde kisisel farkliliklar

kiiltiirden kiiltiire degistigi goriilmektedir (Agdemir, 2016:35)

Kiiltiir psikolojik bir kavram oldugu i¢in bireycilik ve toplumculuk olarak iki sekilde
tartisilmaktadir. Bireycilik ve toplumculuk kiiltiirleri ikisi de iyi olma hali i¢in farkli alanlari
destelemektedirler. Bireyselci kiiltiirler, hazz1 ve kisisel deneyimleri vurgularken, toplumcu
kiiltiirde sosyal sorumluluklar1 yerine getirmeyi ve toplumsal durumlara uyumu tesvik
etmektedir (Biswas-Diener, Diener ve Tamir’den [2004] aktaran, Yavuz, 2006:26).

Psikolojik iyi olma ve oznel iyi olma halinin kiltiirel baglaminda yerine dair
arastirmalar yapan Diener ve Diener (1995), Giiney Kore, Amerika ve Japonya’da birgok
farkli kiiltiirdeki katilimcilar Gzerinde calisarak bir takim sonuglar elde etmislerdir. Amerika
gibi bireyselci toplumlarda &znel iyi olusun Japonya ve Giiney Kore gibi kolektif toplumlara
gore anlamli derecede daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Yapilan ¢alisma kapsaminda, 6znel
iyi olusun goriilen bu farkliligin nedenini, toplumcu, yetisen bireylerin mutluluga ulagsma
konusunda esnek olmalari, bireyci kiiltiirlerde yetisen bir bireyin yasamdaki nithai amacinin
mutluluga ulagsmak olmasi olarak agiklanmaktadir (Yavuz, 2006:26).

Sosyal degiskenler i¢inde sayilan kiiltir baglaminda, bireyci toplumlarda yasayan
insanlarin, kendi ilgi ve arzularin1 yasamlarina daha ¢ok aktarabildigi, tam olarak fonksiyonda
bulunabildigi ve bu sebeple de bireyci toplumlarda 6znel iyi olus diizeyinin daha fazla oldugu
aktarilmistir (Diener, Suh ve Oishi’den [1997] aktaran Sar1 ve Cakir, 2016:224).

Kisilik, adaptasyon, sosyal iliskiler mutlulugun seviyesinde evrensel faktorler olsa da
son arastirmalar 6znel iyi olusun kiiltiirden kiiltlire ve kisiden kisiye farklilasmakta oldugunu

ortaya koymaktadir.
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2.3.2.3. Kisilik

Kisilik iyi olma hali seviyesinin 6zyapisal 6zellikleri bakimindan yapilan caligmalar
incelenmesinde en Onemli etkenlerden biri oldugu goriilmektedir. Kisinin hayata dair
yaklagimi ve algilayisint dogrudan sekillendiren kisiligin iyi olus lizerinde etkisi tekrarli bir

sekilde kanitlanmistir (Diener ve ark.’den [1989, 1999] aktaran Agdemir, 2016:36).

Myers ve Diener (1995) yaptiklar1 ¢alismada hem 6znel hem de psikolojik iyi olmanin
cinsiyet, yas gibi demografik 6zelliklere nazaran iyimser olma, igcten kontrolllii hareket etme
ve disadoniik gibi kisilik 6zellikleriyle daha iligkili olduklar1 belirlenmistir. Buna gore
insanlarin kendi baslarina gelen olaylar1 durumlar1 yorumlamak ve algilamakta kendi
niteliklerini 6n plana ¢ikardiklar1 sdylenebilmektedir. Yiiksek 6zdegerliligi olan insanlarin
kendilerini birden fazla olay ve durum karsisinda olduk¢a yetenekli ve degerli gorecekleri
kabul edilmektedir. Kisinin kontrol odag: ile karsilasacagi sonraki olaylar iizerinde kontrolii
bulundugu yere iliskin genellestirilmis beklentileri giin yiiziine ¢ikarir. Buna gére yorumlama,
algilama ve acgiklama kismi kisiden kisiye farklilik gostererek insanlarin iyi olma hali

seviyelerindeki farkliliklar agiklayabileceklerdir (Agdemir, 2016:36).

2.3.2.4. Sosyo-Ekonomik Durum

Kisinin sosyo-ekonomik seviyesinin psikolojik iyi olma hali ile baglantili olup
olmadig1 yoniinde yapilan ¢aligmalarda s6z konusu iligski yoniinti olumlu olarak belirlemistir.
Diener yaptig1 calismada sosyo-ekonomik diizey ile iyi olma hali arasinda pozitif yonlii bir

bagint1 oldugu vurgulanmistir (Diener’den [1984] aktaran: Timur, 2008:55).

Sosyo-ekonomik bakimdan giicsiiz kisiler ile giiclii kisilerin iyi olus halleri yoniinden
caligmalar1 ilk olarak Myers ve Diener (1997) tarafindan yapilmistir. Yapilan calismanin
sonucunda sosyo-ekonomik pozisyonlari, statiileri gii¢lii kisilerin gii¢siiz olan kisilere gore
daha yiiksek psikolojik 1yi olus diizeyine sahip olduklar1 goriilmiistiir (Agdemir, 2016:33).

Iyi olma hali ile ilgili hem psikolojik hem de 6znel iyi olma hali agisindan yapilan
arastirmalarda, sosyo-ekonomik statunin kisinin iyi olma hali i¢in 6nemli olan verilerin
kullanimimin arttirilabilecegi agik olmasina ragmen, iyi olma hali ile sosyo-ekonomik
pozisyon ve belirtileri arasinda anlamli fakat zayif iliski oldugu belirlenmistir (Diener ve
Fujita [1995]; Diener ve Ark., [1999]; Kasser ve Ryan [1993], [1996]; Suh, Diener ve
Fujita’den[1996] aktaran Cenkseven ve Akbas, 2004:55).
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Insanin yasadig1 giinden belirli bir yasa kadar sosyo-ekonomik statiisiiniin yiikselisi
yasamindaki genel mutlulugu ve buna bagl olarak da pozitif ve 6znel iyi olmast iizerinde
olumlu etkisi olmaktadir. Bagka bir deyisle sosyo-ekonomik pozisyon arttikca, iyi olma hali
iizerinde de artis gozlenmektedir. Buna gore aralarinda pozitif bir iliski olmasi s6z konusudur.
Howell ve Howell’in (2008) yaptig1 gelismekte olan iilkeler lizerindeki arastirmalarinda,
gelismekte olan ve ekonomik olarak giigsiiz ve egitim seviyesi diisiik lilkelerde psikolojik iyi
olus ile sosyo-ekonomik seviye arasindaki pozitif iliskiye dikkat ¢ekmislerdir (Agdemir,
2016:33).

Konuyla alakali olarak Diener ve Seligman’da benzer sekilde toplumlarin sosyo-
ekonomik seviyelerini duzelttikge, psikolojik iyi olus diizeylerinde de iyilesme oldugunu
aktarmislardir. Burada ekonomik etkenlerin yani sira sosyal iliskiler ve mesleki doyum da

oldukga 6nem teskil etmektedir (Diener ve Seligman’den [2004] aktaran Timur, 2008:55 ).
2.4. Duygusal Emegin is Memnuniyeti ve iyi Olma Hali Uzerindeki Etkisi

Yapilan ¢alismanin bu bolimiinde duygusal emek, is memnuniyetinin iyi olma hali
uzerindeki etkisi iliski incelenmistir. Yapilan literatiir taramasinda benzer goriisler olmasina

ragmen tersini belirten goriislerde gdzlemlenmistir.

Duygusal emek yazilarinda prosesin degiskenleri ile iy memnuniyeti iliskisi
arastirmacilar tarafindan en fazla arastirilan konulardan birini olusturmaktadir. YUrGtulen
caligmalarin ¢ogunda duygusal emegin i memnuniyetini negatif yonde etkiledigine dair
sonuglara ulasilmig olmasinin yaninda tam tersi yonde bulgularin varligina isaret eden
calismalar da bulunmaktadir (Ozkan, 2011:121).

Duygusal emek c¢alismalarina ilginin artmasiyla birlikte, yapilan calismalar son
yillarda duygusal emegin hizmet sektorii lizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Duygusal
emegi ilk defa kavramlagtiran Hochschild, hizmet sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek
iizerindeki negatif etkilerini ele almistir. Bu duruma gore kisilerin duygularinin c¢alistiklar
kurum tarafindan maddi deger olarak goriilmesinin, kisiler iizerinde tatminsizlige neden
oldugunu iddia etmistir (Hochschild, 1983: 187).

Duygusal emek gosteren kisilerde hissettikleri duygular ile gosterdikleri duygular
arasinda farklar oldugu zaman duygusal uyumsuzluk kendisi gdstermektedir. Buna gore bu
duygusal uyumsuzlugun olmasi kisilerde is memnuniyetsizligi ve strese yol agabilecektir
(Abraham, 1998: 137).
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Duygusal emek ile is memnuniyeti arasindaki iliskiye baglh teorik tabanda belirtilen
iligkiler uygulamali olarak caligmalarda test edilmistir. Yin (2012), egitim Ogretimde ilk ve
ortaokul Ogretmenleri ilizerinde yaptigi arastirmasinda dogal davranig ve derin davranig
duygularmin gdsterilmesi ile is memnuniyeti arasinda pozitif yonlii ilgilesime ulasilmistir. Ote
yandan, yiizeysel rol yapma ile is memnuniyeti arasinda anlamli iliski saptanamamustir. Zhang
ve Zhu(2008), 6gretmenlik meslegi lizerinde yaptiklari arastirmada dogal davranis ve derin
davranis duygularinin gosterilmesi ile i memnuniyeti arasinda pozitif yonlil, yiizeysel rol
yapma davranisi ile i$ memnuniyeti arasinda ise negatif yonlii iliski oldugu belirtilmistir.
Abraham (1998),hizmet sektorli isgorenleri (mdisteri temsilcileri) Ttzerinde yaptigi
arastirmasinda; ylizeysel rol yapma ile is memnuniyeti arasinda ters yonli bir iliski oldugu
sonucuna ulasmistir. Ghalandari ve Jogh (2012), hizmet sektorli isgorenleri Uzerinde
yurattikleri caligmalarinda;derin davranis ile is memnuniyeti arasinda pozitif yonlii, ylizeysel
rol yapma ile iy memnuniyeti arasinda negatif yonli, iliski oldugu bulgusuna ulagmislardir
(Bigkes vd., 2014:103).

Isgorenlerin ¢alistiklar: islerinden ve calisma ortamlarindan hissettikleri doyumun bir
gostergesi i3 memnuniyeti olarak tanimlanmaktadir. Buradan yola ¢ikarak, i memnuniyet
yogunlugunun is ve kisi uyumuna, baska bir deyisle isgorenlerin islerine yonelik sergiledikleri
her tlrll psikolojik ve fizyolojik duruma, bununla birlikte is ya da isle ilgili elde edinilen
kazang ve algilara bagli oldugu sdylenebilinir. Yani is ve kisi arasindaki uyum ytiksek olunca
is tatmini de yiiksek olacaktir. Buna gore, iggorenin hissettigi duygular1 dikkate almaksizin
orgiit tarafindan belirlenen duygusal gosterim kurallarina uymayi gerektiren duygusal emek
ile is memnuniyeti arasinda iliskinin olmasi kaginilmazdir (Chen vd., 2012: 828). Buna gore;
Grandey (2000), bireysel duygularin, orgiit tarafindan belirlenmis olan duygusal gosterim
kurallar1 siirlar igerisinde kontrol altinda tutulmasinin ve kisiden hissetmedigi halde farkli
duygular1 gosterilmesinin istenmesinin i memnuniyetini negatif yonde etkileyecegini
belirtmektedir (Grandey,2000: 104).

Yukarida da belirtildigi gibi is-kisi uyumu, orgiit igerisinde daha pozitif duygulara ve
olumlu ruh haline sahip olmay1 ve gucli diizeyde is memnuniyetini birlikte getirmektedir.
Giiglii is memnuniyetine sahip olan bir birey ylzeysel rol yapmaya daha az egilecektir. Clnkd
yuzeysel rol yapma ¢ogunlukla duygusal paradoks ve ifadelerin samimiyetten uzaklagmasi ile
sonuglanmaktadir. Bu sebeple, yiuzeysel rol yapma isgérenin hissettigi i memnuniyet
diizeyini negatif yonde etkileyecektir. Diger yandan, samimi duygular isveren tarafindan talep
edilen duygusal gosterim kurallart ile tipik bir sekilde uyusmaktadir. Derin davranis

duygularinin kullanim, bilissel diizenleme ile bireyin hissettigi duygular ile isin gerekli olan
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durumu uyumlasmasma katkida bulunmaktadir. Bu sebeple, derin davranmis ve dogal
duygularin ~ sergilenmesi iyi olma ve is memnuniyet seviyesinin artmasiyla
sonuclanabilmektedir (Yin,2012: 453-454).

Duygular kontrol etme siirecinde basarili olan bir ¢alisan ise bu siirecin akabinde is
memnuniyeti yasayabilmektedir. Yiizeysel rol yapma davranisi sergilemesinde ylikselme
olmasinda ise performansta diisiikliik veya geri ¢ekilme gibi negatif sonuglar olusabilmektedir
(Bas ve Kilig, 2014:71).

Morris ve Feldman’a (1996) gore, duygusal emek sergilenmesi ¢alisanlarin timiinde is
memnuniyetini azaltict etken olmayabilir. Calisanlar oOrgiitiin kendilerinden beklenen
davraniglart samimi olarak yapmakta ve olasi negatif sonuclardan zarar gérmemektedir.
Wharton (1999), duygusal emek sarf edilen ve sarf edilmeyen is kollar1 arasinda yapmis
oldugu karsilastirmali ¢aligmasinda duygusal emek gosteren c¢alisanlarin is memnuniyet
seviyelerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulagsmistir. Wharton’a gore insanlar ile iletisim
icerisinde olan meslekler bazi kisiler i¢in cazip ve tatmin edici gelebilmektedir. Bu durum da
calisanlar agisindan is memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir (Ozkan, 2011:112).

Isgoren, toplum veya orgiit tarafindan belirlenmis olan duygusal gdsterim kurallarina
uyan davraniglar sergilediginde miisteri ile talep edilen tarzda iletisim kurulmakta ve miisteri
memnuniyeti de artmakta ve dolayli olarak verimlilik de artmaktadir. Bu sekilde durumlarda
isgorenin verimliliginin artmast yapmis oldugu isinden doyum almasina neden olabilmektedir
(Othman, Abdullah ve Ahmad, 2008).

Adelman (1995) calismasinda, is ortaminda pozitif duygular gosterilmesinin kiside
olumlu duygular uyandiracagi ve neticede bu durum kiside is memnuniyeti saglayacagini
ifade etmistir. Pugh (2001), benzer sekilde pozitif duygular sarf edilmesinin miisterileri pozitif
etkileyecegini ve bu pozitif intiba satiglar1 arttiracagi ve neticesinde de yliksek is
memnuniyetini arkasindan getirecegini ortaya ¢ikarmistir (Polatkan, 2016:68).

Morris ve Feldman (1997), yaptiklart calismada, ylizeysel rol yapma davranisin
duygusal uyumsuzluga neden olacagmi ve buna bagli olarak ¢alisanin is memnuniyeti
diizeyini diiglirdiigii sonucuna ulasilmistir. Publiesi 1999 yilinda yaptig: tiniversite ¢alisanlari
izerindeki caligmasinda, duygusal emek siirecinde yiizeysel rol yapma davranigmin is
memnuniyeti ile olumsuz yonlii, psikolojik sikint1 ve is stresi ile de olumlu yonlii bir iliskinin
olduguna isaret etmektedir. Grandey’de (1999), iiniversitedeki yOnetici asistanlar lizerindeki
caligmada ylizeysel rol yapma davranisi is memnuniyeti arasinda negatif yonlii baglanti tespit
edilirken, isten ayrilma ile arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (Ozkan,
2011:121).
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Duygusal emegin agirlikli olarak yiizeysel rol yapma davraniginin, gercekte hissedilen
duygular ile galisanin kendisinden beklenilen ve uymak zorunda kaldigi orgiit kurallari
arasindaki duygusal durum farkliligindan kaynaklanan uyumsuz durumun is memnuniyetini
eksilttigi yoniinde ¢ok sayida arastirma ile ortaya ¢ikarilmistir (Bulan vd.,[1997]; Judge vd.,
[2009]; Yang ve Chang, [2008]; Parkinson, [1991]; Pugliesi ve Shook, [1997]; Rutter ve
Fielding’den[1988] aktaran Ozkan, 2011:122).

Bu arastirmalarin aksine, duygusal emegin iy memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi
yoniinde fikir bildiren arastirmacilar bulunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve
Feldman, 1997; Stenross ve Kleinman, 1989; Tolich, 1993; Wharton, 1993). Wharton (1993),
yapmis oldugu duygusal emek ¢alismasinda duygusal emek sergilemesinin is memnuniyetini
artirdig1 bulgusunu elde etmistir. Bono ve Vey’de (2005), meta-analiz yontemiyle yaptiklar
arastirma bulgularinda bulunan is memnuniyeti ile duygusal emek iligkisinin tutarsiz oldugu
sonucuna ulasmislardir (Ozkan, 2011:122).

Bireylerin mutlu, tiretken ve basarili olabilmelerinin 6nemli etkenlerinden olan is
memnuniyeti, isin kisiye sagladiklari ile olusan tatminlik duygusudur (Kurger, 2005:10).
Hissedilen bu duygular kisinin daha dnceki is hayatlarina, sahip olduklar1 seceneklerine ve
beklentilerine baglidir (Cetinkaya ve Ozbasaran, 2004: 58).

Is memnuniyeti, isgérenlerin psikolojik ve fiziksel saglik ve duygularinin iyi
oldugunun bir gosterge, belirtisidir ( Oshagbemi, 2000). Is memnuniyetinde, yapilan isin
neticesinde maddi menfaatler ile ¢alisanin birlikte calismaktan hoslandigi calisma arkadaslar
ve birlikte bir yapit meydana getirmenin verdigi mutluluk akillara gelmektedir (Bingol, 1996:
266).

Is memnuniyeti arastirmalarinda {icret, kariyer firsatlari, ddiillendirme, isin niteligi,
caligma sartlari, ¢aligma arkadaglari, yonetim sistemi, sosyal haklar, iletisim, ¢calisanin kisilik
yapist vb. bir ¢ok etkenin is memnuniyetine etki ettigi goriilmektedir (Currivan, 1999; Friday
ve Friday, 2003; Crossman, ve Abou- Zaki, 2003; Kurger, 2005).

Is memnuniyeti {izerine ¢ok sayida yiiriitiilen ¢cagr1 merkezi ¢alisanlar1 arastirmalarina
rastlamak mumkiindir (Zapf vd., 2003; Isic vd., 1999; Parlak ve Cetin, 2007; Oz, 2007;
Bagbug vd., 2010; Lewing ve Dollard, 2003; Tuten ve Neidermeyer, 2004; Keser, 2006;
Yucel, 2005). Siradan g¢alisma siireci, is yiki, isin fazla bolinmesi, kolay gorev yapisi,
isgorenlerin yeteneklerinden siirli seviyede yararlanma, kontrol seviyesinin diistikliigi,
gecici istihdam, Ucret, sosyal toplumsal gevre tarafindan yapilan isin degersiz goriilmesi,

esnek calisma, calisma siiresinin uzunlugu, agir tempo, sosyallikten yoksunluk, kariyer
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firsatlariin smirlt olmasi gibi ¢agri merkezi ¢alisanlar1 yoniinden duygusal emek disinda is
memnuniyetini etkileyen diger stres etkenleri olarak gériilmektedir (Ozkan, 2011:123).

Tiirkiye’deki ¢agri merkezlerinin durumu incelendiginde yeni gelisim gosteren bu
sektor, her giin onlarca kisiye is firsatlar1 sunmaktadir. Fakat yeteri seviyeye gelememis
uzman ve yoneticiler isin istatistiksel ve maliyet kismina yani teknik olan kisma odaklanarak
sosyal insani tarafin1 gdzden kagirmaktadirlar. (Ertas’dan [2005] aktaran Ozkan, 2011:123).

Cagr1 merkezleri istihdaminin yogun ancak turnover oranlarinin yiiksek olmasinin en
blylk nedenlerinden biri is memnuniyetinin diisiik olmasi ¢alisanin isinden mutlu olmayarak
farkli is arayislarina girmesi olarak goriilmektedir.

Is memnuniyeti, duygusal emek kavramu ile en ¢ok iliskilendirilen bir konudur. iki
kavram ile ilgili genel goriis duygusal emegin is memnuniyetini negatif etkiledigi yoniinde
literatiirde yer almaktadir. Ancak, duygusal emegin iy memnuniyetine pozitif etkisi oldugunu
belirten bircok calisma bulunmaktadir. Is memnuniyeti ve duygusal emek arasindaki iliskiyi
inceleyen arastirmalardan elde edilen bulgular asagida verilmistir.

e Richmond (1997: 126) yaptigi caligmada, restoran isletme c¢alisanlarinin
duygusal emek sergilemeleri istendiginde ya da duygu davranig gosterim
istekleri arttik¢a ¢alisanlarin iy memnuniyet ve ise olan bagliliklarinin arttigi
sonucunu elde etmistir.

e Oral ve Kose (2011:463-492) doktorlar iizerinde yaptigi ¢aligmasinda, derin
davranigin i memnuniyetini arttirdigi bulgusunu elde etmistir.

e Wharton (2009: 147-165) calismasinda, duygusal emek sarfiyatinin
calisanlarin i memnuniyetini arttirdig1 sonucuna ulagmistir.

e Oztiirk, Karayel ve Nasoz (2008) ise Istanbul’da 114 otel ¢alisani iizerinde
yaptig1 calismada, calisanlarin derin davramis gostermeleri durumunda is
memnuniyetlerinin arttig1 sonunu elde etmistir.

Calisanin yaptigi isten memnun olmasi, hem birey, hem 6rgiit ve hem de toplum igin
onem teskil etmektedir. Yapilmis olan calismalarda isinden memnun olan kisilerin yasam
doyumlarinin yiiksek oldugu, performanslarinda artig gosterdikleri ve ise devamsizlik yapma
gibi olumsuz davranislar1 sergilemelerinin daha az oldugu ortaya konulmustur. Bu sebeple
Ozellikle hizmet sektoriindeki calisanlarin yasadiklari duygusal uyum bozuklugunun is
memnuniyetsizligine neden olmasiin Oniine ge¢mek Onemlidir. Buna gore, calisanin isi
tizerindeki hakimiyetinin ve is arkadaglarindan aldig1 sosyal destegin 6neminin biiyiik oldugu

belirtilmektedir (Basbug, Bally, Oktug, 2010:26)
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Hizmet sektoriinde ozellikle performansa dayali iicret sisteminin uygulandig orgiitte
calisan birey, miisterilere kars1 sarf edecegi pozitif duygusal davranislar ile maddi kazancinm
arttirabilecektir. Ayrica yan gelirlerin (komisyon, bahsis gb.) oldugu garsonluk, rehberlik gb.
islerde calisan kisiler miisteriler ile dogal, sicak ve igten iligkiler gelistirmeleri durumunda
gelirlerini arttirabileceklerdir (Giingor, 2009:179).

Calisanlarin  tiimii igyerlerinde yasadiklar1 durumlar-olaylar sonucunda zamanla
islerine yonelik bir takim tutumlar ve duygular gelistirirler. Iste bu duygu ve tutumlar
calisanin, yasamis oldugu deneyim ve tecriibeler neticesinde isine karsi ortaya cikan
psikolojik durumu pozitif ise o0 bireyin isinden memnuniyet sagladigini, ancak negatif ise
isinden memnuniyet saglayamadigini belirtebiliriz (Barutgugil 2004: 388).

Calisanlarin i3 yasamlarinda duygusal olarak 1iyi olma halleri onlarin is
memnuniyetlerinin duygusal emek ile iliskilendirilen kismini olusturmaktadir. Isgorenin
miisteriler ile direk iletisimde oldugu durumlarda, kisinin géstermek zorunda oldugu davranig
hissettigi davranig ile ortilisliyor ise kisi dogal davranis gosterme egiliminde olacaktir. Sayet
kisinin hissettigi duygular ile gostermesi gereken duygular arasinda farklilik oluyor ise kisi
yiizeysel rol yapma davranisi gosterecektir. Kisinin i memnuniyetini yasabilmesi hali, is
yasaminda duygusal olarak iyi olma halini anlattig1 i¢in kisinin dogal davranis gostermesiyle
is memnuniyeti yagsamasi arasinda baglantinin olacagi diistintilebilir (Yeni, 2015:80).

Tram Hara ve Thomas (2006) yaptig1 ¢alismada, duygusal emek ve is memnuniyeti ile
arasindaki iligskinin incelendigi aragtirma sonucuna gore; i memnuniyeti ve duygusal emek
arasinda yapilan caligma analizinde pozitif yonli iliskinin oldugu sonucuna ulagilmistir
(Gbkmen, 2017:31).

Karakas ve arkadaglar1 (2016) 6gretmenlerin duygusal emek ve is memnuniyeti
arasindaki iligkiyi inceledikleri ¢alismada, duygusal emek ve is memnuniyeti diizeyleri
arasinda pozitif yonde iliskinin oldugu goriilmiistiir (Karakas ve arkadaslari, 2016:185).

Is memnuniyeti, duygusal emegin durumlari arasindaki iliskinin en fazla arastirildig
degiskenlerinden biri olmustur. Locke (1969) calismasinda is memnuniyetini bireyin igini
degerlendirmesi neticesinde ortaya ¢ikan pozitif duygu durumu olarak belirtmistir. Duygusal
emegin kapsami ve is memnuniyeti ile iligskisine dair ortaya ¢ikan ¢alisma sonucu karmagik
gorunidm sergilemektedir (Locke, 1969:317).

Judge, ve arkadaslar1 (2009), yaptiklari ¢alismada, duygusal emegin is memnuniyeti
ve tiikenmiglik arasindaki iligkilerin incelendigi miisteri temsilcisi c¢alisanlar1 {izerinde

duygusal emek incelenmistir. Yapilan inceleme ve analiz sonucunda derin davranis ile is
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memnuniyeti arasinda iliski tespit edilemezken, yilizeysel rol yapma ile is memnuniyeti
arasinda negatif iligki tespit edilmistir (Judge, vd., 2009:66).

Yang ve Chang (2008), hemsireler iizerinde yaptigi arastirmada derin davranis ile
arasinda pozitif iligski c¢ikarken, yiizeysel rol yapma davranisi ile is memnuniyeti arasinda
iliski tespit edilememistir. Grandey (2003) ise, duygusal emek ve is memnuniyeti arasindaki
iligkide, hem derin davranis hem de yiizeysel rol yapmanin is memnuniyeti ve duygusal emek
ile negatif yonde iliskili oldugunu belirtmistir (Basbug, vd., 2010:259).

Yuzeysel rol yapma kisi tizerinde duygusal uyumsuzluk duygusu meydana
getirecektir. Siirekli yiizeysel rol yapma davranisi gostermek zorunda kalan kisinin isine
yonelik negatif duygular gelistirmesi ve yabancilasmasi kag¢milmaz olacaktir. Ote yandan,
derin davranig duygusu ile kisinin gercekten hissettigi duygular1 arasinda farklilik olmayacagi
icin, bu durum kisilerin duygusal farkliligin yaratacagi negatif etkiden uzaklastirmaktadir.
Ayrica duygularinin iistesinden gelen ve onu yonetebilen kisi, miisteriler ile giiclii ve
basariliiliskiler gelistirir ve bu durum da kisinin is yerinde basar1 duygusunu yaratmaya ve is
memnuniyetine katki saglamasina neden olacaktir (Yal¢in, 2010:32).

Ylzeysel rol yapma davranisi gosteren kisilerin, gercekte hissetmedigi bu duyguyu
miisterilerin fark etmesi miisterileri negatif etkileyebilecek ve sonucunda miisteri kayb1 olarak
hizmette de diislis yasanabilecektir ( Thompson, 1976: 115). Boyle bir durumda dogal olarak
isgorenin  basarisizligina yaptigr isten tatminsizlik duymasmna ve dolayisiyla i
memnuniyetinin negatif olarak etkilenmesine yol acabilecektir.

Insanin bireysel 6zellikleri, yaptiklar1 ise olan uygunluklari ile uyumlu oldugunda
sergileyecekleri duygu ve davraniglar da uygun olacak ve is memnuniyetine erisme olasilig
yiikselecektir. Nitekim duygusal emek, isgorenlerin is ortaminin bir modilidir ve is
memnuniyeti Uzerinde de etkilidir. Kisi duygusal yonetimi isinin gerektirdigi sekilde
yonetebildiginde is memnuniyetine erismesi yiiksek olacaktir (Salovey ve Grewal, 2005:
282). Buna gore i3 memnuniyeti ile duygusal emek arasinda onemli derecede olumlu ve
olumsuz iligkilerin oldugunu sdyleyebiliriz.

Iyi olma hali, isgdrenlerin calistiklar1 islerinde isgiicii kalitesini ve isin {iretim
slireclerinin tiimiinii etkileyen énemli unsurlardan biridir (Zizek vd,’den [2015] aktaran Kara
vd., 2016:1724).

Hayatin pozitif duygular ile sekillenmesi ve zenginlesmesi biitiin insanlarin isteyecegi
bir durumdur. BOyle genel olan bir talep, insanoglunun iyi olma halini anlama ve bulma

cabalarina ivme kazandirir iken, ¢alismalar bu durumun, sadece maddi olan kaynaklar ile
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belirtilemeyecek kadar karisik ve ¢ok tarafli oldugunu gdstermektedir (Giiler ve Donmez,
2011:39).

Kisi, ¢alistigi kurumun amaglarina yonelik ortaya koydugu calismalarinin, katkilarinin
gorlilmesini, onemsenmesini ve takdir edilmesini beklemektedir. Buna bagl orgiitsel olarak
onemsenen ve desteklenen calisan, kabul gorme, takdir edilme ihtiyacim1 Orgiitte
karsilayabilecek ve kisi iyi hal duygusunda olabilecektir. Iyi olma hali, duygusal emek ve
bunlar tistiinde pozitif tesiri diisiiniilen yonetimsel destek bu kavramlar arasindadir ( Kara vd.,
2015).

Gogen (2013), 611 kisi ile farkli meslek gruplarindan olusan arastirmasinda kisinin
psikolojik iyi olmasi ile bireysel gelisimi ve bagkalariyla olumlu iligkiler kurma 6zellikleri
arasinda pozitif iliski oldugu sonucuna varilmaistir.

Bir bireyin iyi olma halinden s6z edebilmek i¢cin o kisinin, igten, iligskilere giiven
duyan, empati yetenegi gelismis, diger kisilerle yakin iligkiler kurabilen, toplumsal olarak
kiiltiirel beklentilere ragmen kendi diisiince ve davramiglarini kendi degerlerine gore
belirleyen, kendini sorgulayabilen, i¢inde bulundugu ruhsal durumuna gore gevresel sartlar
gozden gecirip segebilen, potansiyelini gelistirebilen, yasamin amacini anlayabilen, motive
oldugu kaynaklarin ve duygularin farkinda ve onlara kars1 pozitif tutum ve davranista olmasi
beklenmektedir (Kara vd.,2016:1725).

Diener ve arkadaglar1 (1991) 6znel iyi olma hali kavramindan yola ¢ikarak, ¢alisanin
calistig1 isten memnun olmast ve genellikle olumlu duygulari, seyrek olarak da olumsuz
duygular tecriibe etmesi, calisanin Orglitte iyi olma halini tanimlar. Calisanin Orgiitteki
olumlu duygular1 is memnuniyeti ve is mutluluguna; olumsuz duygulari ise tatminsizlige,
tilkenmislige belirti eder. Buradan anlasilacag: iizere orgiitte 1yilik halinin duygusal ve biligsel
iki boyutu da mevcuttur (Bakker ve Oerlemans’den [2011] aktaran Okun, 2017:53).

Iyi olma hali duygusal olarak ¢ok boyutludur ve érgiit igerisindeki degisiklikleri, piif
noktalar1 ve karmagik durumlari anlayabilmemize yardimci olmaktadir (Daniels, 2000: 2).
Duygusal olarak iyi olma hali, olumlu ve olumsuz duygular alan kisiye 6zgii durumdur ve isi
ile iligkili olarak degerlendirilebilinir.

Warr (1990) ve Russell (1979,1980) arastirmalarindan uyarlanarak Bakker ve
Oerlemans (2011) tarafindan iki dogru iizerinde Orgiitte iyi olma hali olumlu ve olumsuz
sonuglar iizerinde ¢alismalar yapmislardir. Calismalarindan yola c¢ikarak orgiitte kisinin
tecriibe ettigi olumlu duygular isine kars1 ola memnuniyet, ise sadakatine ve isinden mutlu
olmasina belirti gosterir. Calisan Orgiitte olumsuz duygu tecriibeleri ise kisinin isine karsi

tikenmisligini gosterir (Okun, 2017:54).

54



Yapilan alan taramasinda duygusal emek ile is memnuniyeti arasinda farkli sonuglarin
elde edilme nedeni bazi ¢alismalarda duygusal emegin yiizeysel davranig, bazilarinda ise
derin davranis olarak degerlendirilmesinden kaynaklandigi anlagilmaktadir. Bu cercevede
duygusal emek is memnuniyeti ve iyi olma hali kavramlar: ile ilgili verilen tum bilgiler
1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H1: Yizeysel rol yapma iyi olma halini anlamli olarak etkiler.

H2:Derinden rol yapma iyi olma halini anlamli olarak etkiler.

H3: Dogal duygular sergileme iyi olma halini anlaml1 olarak etkiler.

H4: Yiizeysel rol yapma is memnuniyetini anlamli olarak etkiler.

H5:Derinden rol yapma is memnuniyetini anlamli olarak etkiler.

H6: Dogal duygular sergileme is memnuniyetini anlamli olarak etkiler.

H7: 1yi olma hali is memnuniyetini anlamli olarak etkiler.

H8: Duygusal emegin is memnuniyeti (zerindeki etkisinde iyi olma halinin
diizenleyici rolii vardir.

H8a: Yiizeysel rol yapmanin is memnuniyeti tzerindeki etkisinde iyi olma halinin
diizenleyici rolii vardir.

H8b: Derinden rol yapmanin is memnuniyeti zerindeki etkisinde iyi olma halinin
diizenleyici rolii vardir.

H8c: Dogal davranigin is memnuniyeti Uzerindeki etkisinde iyi olma halinin
diizenleyici rolii vardir.

H9: Duygusal emek cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermektedir.

H9a: Yiizeysel rol yapma cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

H9b:Derinden rol yapma cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

H9c: Dogal davranig cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

H10: Iyi olma hali cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermektedir.

H11: Is memnuniyeti cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermektedir.

H12: Duygusal emek medeni duruma gore anlamli farklilik gostermektedir.

H12a: Yiizeysel rol yapma medeni duruma gore anlamli farklilik gostermektedir.

H12b: Derinden rol yapma medeni duruma gore anlamli farklilik gostermektedir.

H12c: Dogal davranis medeni duruma gore anlamli farklilik géstermektedir.

H13:Iyi olma hali medeni duruma gére anlamli farklilik gdstermektedir.

H14: s memnuniyeti medeni duruma gére anlaml farklilik gdstermektedir.

H15: Duygusal emek yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

H15a: Yiizeysel rol yapma yasa gore anlamli farklilik gdstermektedir.
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H15b: Derinden rol yapma yasa gore anlamli farklilik géstermektedir.

H15c: Dogal davranis yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

H16: Iyi olma hali yasa gére anlamli farklilik gdstermektedir.

H17: Is memnuniyeti yasa gore anlamli farklilik gdstermektedir.

H18: Duygusal emek egitim durumuna gore anlamh farklilik géstermektedir.
H18a: Yiizeysel rol yapma egitim durumuna gore anlamli farklilik géstermektedir.
H18b: Derinden rol yapma egitim durumuna goére anlamli farklilik géstermektedir.
H18c: Dogal davranis egitim durumuna gore anlaml farklilik gostermektedir.
H19: Iyi olma hali egitim durumuna gore anlaml farklilik gostermektedir.

H20: Is memnuniyeti egitim durumuna gére anlaml farklilik gdstermektedir.

H21: Duygusal emek calisma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.
H21a: Yiizeysel rol yapma calisma siiresine gore anlamli farklilik géstermektedir.
H21b: Derinden rol yapma ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.
H21c: Dogal davranig ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.

H22: yi olma hali ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gdstermektedir.

H23: Is memnuniyeti calisma siiresine gére anlaml farklilik gdstermektedir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1.Evren ve Orneklem

Arastirmanin verileri Ankara, Erzincan, Sakarya, Erzurum ve Istanbul illerinde
faaliyet yiiriiten cagri merkezi ¢alisanlarindan anket teknigi ile toplanmistir. Anket, basit
rastgele Ornekleme yontemi ile arastirmacilar tarafindan bizzat kendilerine ulasilarak
uygulanmustir. Gergeklestirilen anket uygulamasi sonucunda 260 kisiye anket ulagtirilmistir.
Geri donen anket sayis1 234°diir.7 anket, sorularin bir kismina cevap verilmediginden c¢alisma
disi  brrakilmigtir. Boylece arastirmanin  O6rneklemi 227 ¢agri merkezi ¢alisanindan
olusmaktadir. Katilimcilara, kisisel bilgilerin gizli kalacagi ve elde edilen verinin bilimsel

amaglar diginda kullanilmayacagi taahhtidii verilmistir.
3.2.Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 4’de verilmistir.

Yizeysel Rol Yapma »

Derinden Rol Yapma is Memnuniyeti

H2

/
Dogal Duygular

H3

lyi Olma Hali

Sekil 4. Arastirma Modeli
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3.3.Veri Toplama Araclar
3.3.1. Duygusal Emek Olcegi

Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan, Grandey (2003)
ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek oOlgeklerinin bazi maddelerinin alinarak
uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesi sonucu Begenirbag (2013) tarafindan
uyarlanan &lgek kullanilmistir.  Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
(samimi) duygular olmak Uzere ti¢ boyutu icermektedir. Olgekte yiizeysel rol yapma 6,
derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise 3 madde ile 6l¢iilmektedir. Olgek 5°1i Likert
tipinde (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katiliyorum ve (5)
Kesinlikle Katiliyorum seklinde hazirlanmistir. Katilimeilardan her bir madde i¢in kendilerini

en iyi ve gercek olarak ifade eden secenekleri isaretlemeleri istenmistir.

3.3.2.1yi Olma Hali Olcegi

Calisanlarin 1yilik durumlarini belirlemek maksadiyla Goldberg (1972) ve Goldberg
ve Hillier (1979) tarafindan gelistirilen ve kabul gormiis 12 maddeli genel iyilik hali 6lgegi
kullanilmistir. Olgegin Tiirkge gegerleme ¢alismas: Celik vd. (2013) tarafindan yapilmustir.
Olgek 5°1i Likert tipinde (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4)
Katiliyorum ve (5) Kesinlikle Katiliyorum seklinde hazirlanmigtir. Katilimeilardan her bir
madde i¢in kendilerini en iyi ve gercek olarak ifade eden segenekleri isaretlemeleri

istenmistir.

3.3.3.s Memnuniyeti Olcegi

Calisanlarin Is memnuniyet seviyelerini dlgmek amaciyla Hackman ve Oldham’in
(1975) tarafindan gelistirilen ve Basim ve Sesen (2009) tarafindan Turk kiltrine uyarlanan
5 maddeli 6l¢ek kullanilmustir.

3.4. Istatistiksel Analiz

Bu kapsamda oncelikli olarak arastirmada kullanilan 6lgeklerin yapr gecerliligi ve
giivenilirligi SPSS ve Amos programlar1 kullanilarak test edilmistir. Yapt gecerligi i¢in
oncelikle kesfedici ve dogrulayic1 faktor analizleri yapilmistir. Giivenilirlik analizi igin ise
Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayis1 hesaplanmistir. Aragtirma modelini test etmek amaciyla

yapisal esitlik modeli kurulmus ve analiz edilmistir. Degiskenlerin dagilimlarini tespit
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edebilmek i¢in normallik testi uygulanmis ve demografik degiskenlerin arastirma degiskenleri

acisindan farklilagip farklilasmadigit ANOVA ve t testi ile test edilmistir.

3.5. Arastirmanin Bulgular:

Calismada hipotezlerin test edilebilmesi 6ncesinde, kullanilan 6lg¢eklerin teorik olarak
gelistirilen ve sonradan uyarlanan yapisinin segilen ornekleme ne derece uygun olup
olmadiginin test edilmesi gerekmektedir. Bu amagla 6lgege iliskin gecgerlilik ve giivenilirlik

analiz bulgular1 asagida sunulmustur.
3.5.1. Kesfedici Faktor Analizleri

Arastirmada yer alan 6lcekleri olusturan degiskenlerin faktor yapisini belirlemek ve bu
degiskenlerin hangi faktorler altinda toplandigini belirlemek amaciyla Kesfedici Faktor
Analizi (KFA) yapilmistir. Altunigik vd. (2010: 262)’ne gore faktor analizi, aralarinda iligki
bulunan c¢ok sayida degiskenden olusan veri setine ait temel faktorlerin ortaya c¢ikarilmasini
ve arastirmaci tarafindan iliskinin yapisina dair veri setinde yer alan kavramlar arasindaki
iligkilerin daha kolay anlasilir olmasin1 saglar. Faktor analizinde; aralarinda yiiksek
korelasyon bulunan veri setinin bir araya getirilmesi yoluyla faktor adi verilen genel
degiskenlerin (faktdrlerin) olusturulmasi s6z konusudur (Kalayci, 2008: 321). Kesfedici faktor
analizi, daha ¢ok Olcek gelistirme ve test etme c¢aligmalarinin ilk asamalarinda kullanilir.
KFA’da yapinin gecerliligine dair kanitlar; goézlenen degiskenlerin hangi faktorler altinda
toplandig1, degiskenlerin faktor yiik kat sayilari, faktorlerin agikladiklar: varyans oranlari gibi
Olgltlere gore yorumlanir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 310).

Veri setine faktor analizi uygulanabilirliginin test edilmesi amaciyla KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) “Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii Testi” ve Bartlett’in (Bartlett's Test of
Sphericity) “Kiiresellik Testi”nden yararlanilmaktadir. KMO degerinin 0,60 ve {istiinde
olmasi, orneklemin faktor analizi i¢in yeterli olacagina isaret etmekteyken, Hutcheson ve
Sofroniou (1999) bu degerin 0. 5 ile 0. 7 arasinin normal; 0. 7 ile 0. 8 arasinin 1y1; 0. 8 ile 0. 9
arasinin ¢ok iyi; 0. 9 ve lizerinin ise miikkemmel oldugunu belirtmektedir (Dagli, 2015: 205).
Bartlett’in kiiresellik testi ise korelasyon matrisindeki iligkilerin faktor analizi yapacak Olciide
yeterli olup olmadigimi test etmektedir. Bu test sonucunun anlamli olmasi (p<0,05)
degiskenler arasi iliskilerin olusturdugu matrisin faktor analizi i¢in anlamli oldugunu ve faktor
analizi yapilabilecegini gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 311). KMO degerlerine
iliskin bilgiler Tablo 8’de sunulmustur.
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Tablo 8. KMO Degerlerine Iliskin Bilgiler

KMO Degeri Yorum
0,90 Mikemmel
0,80 Cok lyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif

0,50’nin alt1 Kabul Edilemez

Kaynak:Kalayci, 2014:322.

3.5.1.1.Duygusal Emek Ol¢egi Kesfedici Faktor Analizi

Aragtirmanin bu asamasinda, duygusal emek Ol¢eginin kesfedici faktor analizi

yapilmistir. Analiz sonucu elde edilen dondiiriilmiis bilesenler matrisi Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9. Duygusal Emek Olcegi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Faktor Ykleri

Yizeysel Rol
Maddeler Yapma Derinden Rol Yapma | Dogal Davranis
S13 .866
S14 912
S15 .858
S17 769
S19 .892
S20 918
S21 .880
S23 759
S24 77
S25 940
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Kesfedici faktor analizi sonucu 6lgegi lic faktorlii yapi olarak elde edilmistir. Yiizeysel
rol yapma boyutunun “S18:Hizmet alanlara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.” Ile derinden rol yapma boyutunun “S22:Hizmet alanlara gostermek zorunda
oldugum duygulan gercekten yasamaya ¢alisirim.”maddeleri faktor yiikleri 0,32’nin altinda
oldugundan analizden c¢ikarilmistir. S13,S14,S15 ve S17 maddeleri yiizeysel rol yapma,
S19,S20, S21 maddeleri derinden rol yapma, S23, S24, S25 maddeleri ise dogal davranig
sergileme boyutlarini olusturmaktadir. YUlzeysel rol yapma boyutu faktor yikleri 0,769 —
0,912 arasinda, derinden rol yapma boyutu faktor yikleri 0,880 — 0,918 arasinda, dogal
davranis boyutu faktor yiikleri ise 0,759 — 0,940 arasinda elde edilmistir. KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) testi sonunda KMO degeri 0,808 olarak tespit edilmis olup faktor analizi igin
orneklem Dbiytkligii yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare
degeril505.788, serbestlik derecesi degeri 45 ve anlamlilik (Sig.) degeri 0,000 bulunmus
olup veriler ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur.
Yapilan KFA sonucunda ti¢ faktorlii yapiya sahip olan 6lgegin toplam varyansin % 77,095’ini
acikladig tespit edilmistir.

3.5.1.2. Iyi Olma Hali Olcegi Kesfedici Faktor Analizi

Analiz sonucu elde edilen déndiriilmiis bilesenler matrisi Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Iyi Olma Hali Olgegi Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Maddeler Faktor Yikleri
S1 590
S2 536
S3 .606
S4 583
S5 574
S6 564
S7 .647
S8 .661
S9 726
S10 .657
S11 627
S12 134

Tablo 10°da yapilan kesfedici faktOr analizi neticesinde iyi olma hali Slgeginin
tekfaktor altinda toplandigr goriilmiistiir.Faktor yukleri 0,536 — 0,734 arasinda elde edilmistir.
KMO testi sonunda KMO degeri 0,835 olarak tespit edilmis olup faktor analizi i¢in drneklem
biiyiikligii yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri 935.764, serbestlik
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derecesi degeri 66 ve anlamlilik degeri 0,000 bulunmus olup veriler ¢ok degiskenli normal
dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur. Yapilan KFA sonucunda iki faktorli

yaptya sahip olan dlgegin toplam varyansin % 51,441’ini agikladig1 tespit edilmistir.
3.5.1.3.Is Memnuniyeti Olcegi Kesfedici Faktor Analizi

Analiz sonucu elde edilen faktor ytikleri Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Is Memnuniyeti Olgegi Faktor Yiikleri

Maddeler Faktor Yukleri
S26 .839
S27 .900
S28 .886
S29 734

Is memnuniyeti dlgeginin tek faktor altinda toplandigi gériilmiistiir. Olgegin “S30:
Mevcut isimin bulabilecegim diger islerden daha ilgi ¢ekici oldugunu diisiiniiyorum” maddesi
faktor yiikii 0,32’nin altinda kaldig: igin analizden ¢ikarilmustir. .Olgegin faktor yiikleri 0,734
ile 0,900 arasinda elde edilmistir. KMO testi sonunda KMO degeri 0,787 olarak tespit edilmis
olup faktor analizi i¢in 6rneklem biiyiikliigi yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda
Ki Kare degeri 461.014, serbestlik derecesi degeri 6 ve anlamlilik degeri 0,000 bulunmus olup
veriler ¢ok degiskenli normal dagilimdan gelmektedir ve faktor analizine uygundur. DOrt
madde ve tek faktorli yapiya sahip olan dlgegin toplam varyansin % 70,944 tinii agikladigi
tespit edilmistir.

3.5.2.Dogrulayic1 Faktor Analizleri

Kesfedici faktor analizi (KFA) sonucunda elde edilen faktor yapilarini dogrulamak
amactyla “Dogrulayic1 Faktor Analizleri (DFA)” yapilmistir. Dogrulayict faktor analizi
(DFA); daha 6nce gelistirilmis veya saglam bir kuramsal temele dayali olan 6lgek ve yapilarin
veri ile dogrulanmasi amaciyla kullanilir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 310). DFA ile
dogrulanmaya calisilan modelin uyum yeterliligini test amaciyla gesitli uyum indeksleri
kullanilmaktadir. Bu uyum indeksleri arasinda en c¢ok y2 (Relative Chi Square Index),
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), GFI (Goodness of Fit Index), AGFI
(Adjustment Goodness of Fit Index), CFI (Comparative Fit Index), NFI (Normed Fit Index),
TLI (Tucker-Lewis Index) veya NNFI (Non-Normed Fit Index) indeksleri kullanilmaktadir
(Olpak ve Cakmak, 2009: 150).
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12 (Relative Chi Square Index); Ki-kare uyum testi degeri, arastirmacinin kuramsal
olarak dnermis oldugu model ile 6rneklemden elde edilen verinin uyumlu olup olmadigini test
etmektedir. y2/df degerinin 3 ve altinda olmasi modelin iyi bir uyum gosterdigini, 3-5
arasinda bir deger almas1 ise modelin kabul edilebilir oldugunu gostermektedir (Giirbiiz ve
Sahin, 2016: 337).

RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation); yaklasik hatalarin ortalama
karekokii seklinde tanimlanan ve modelin 6rneklem ile uyumlu olup olmadigini test eden bu
deger, 0 ile 1 arasinda degerler alir. Sifira yakin degerler vermesi istenir. 0.08’e kadar olan
degerlerin kabul edilebilir uyuma sahip oldugunu gosterir (Meydan ve Sesen, 2015: 34).

GFI (Goodness of Fit Index); iyilik uyum indeksi olarak ifade edilen bu deger model
uyumunu Orneklem biiyiikligiinden bagimsiz olarak test eder. 0 ile 1 degerleri arasinda
degismektedir. 0.90 ve iizeri degerler olduk¢a iyi uyumu gosterirken 0. 85 ve lizeri degerler,
ise kabul edilebilir deger olarak goriilmektedir (Meydan ve Sesen, 2015: 34).

AGFI (Adjustment Goodness of Fit Index); diizeltilmis iyilik uyum indeki olarak
tanimlanan bu deger, d6rneklem genisligi dikkate alinarak diizeltilmis GFI degeridir. 0.90 ve
iizeri degerler iyi uyumu, 0.85 ve tlizeri degerler ise kabul edilebilir uyumu gostermektedir
(Giirbiiz ve Sahin, 2016: 337).

CFl (Comparative Fit Index); karsilastirmali uyum indeksi olarak bilinen CFI,
serbestlik derecesi (y2) ve orneklem biiyiikliigiinii dikkate alarak test edilen modelin, temel
modele gore karsilagtirmasini yapar. Bu degerin 1’e yakin olmasi uyumun iyiligine igaret
eder. GFI” nin 0.90 ve iizerinde olmasi modelin kabul edilebilecegine isaret etmektedir
(Giirbiliz ve Sahin, 2016: 338).

NFI (Normed Fit Index); normlastirilmis uyum indeksi olarak tanimlanan bu deger,
test edilen modelin ki-kare degerinin, bagimsiz modelin ki-kare degerine boliinmesi ile
bulunur. Indeksin alacagi 0.90 ve iizeri degerler kabul edilebilir uyumu gostermektedir
(Meydan ve Sesen, 2015: 33). Tablo 21°de (0.81<0.90) elde edilen NFI degerinin 6lgegin
yapist ile iyl uyuma sahip olmadigi goriilmektedir. Fakat elde edilen diger indekslerin
(CMIN/DF (yx2/sd), RMSEA, GFI, AGFI, CFI) iyi uyum degerlerine sahip olmasi DFA
sonucunun kabul edilebilir olmasi i¢in yeterli goriilmektedir. Nitekim NFI ve TLI degerlerinin
esik degerlerin altinda veya esik degerlere oldukca yakin olmasit Simsek (2007)’e gore
orneklem biiytikliigiinden kaynaklanmakta ve modelin uyum iyiligini bozmamaktadir (Dagli,

2015: 212).
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TLI (Tucker-Lewis Index) veya NNFI (Non-Normed Fit Index); normlastirilmamis
uyum indeksi, NFI'nin serbestlik derecesi dikkate alinarak hesaplanmis halidir. Bu degerin
0.90 ve iizeri olmasi kabul edilebilir uyumu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2015: 33).

DFA Uyum iyiligi ve kabul edilebilir uyum degerleri Tablo 12°de verilmistir.

Tablo 12. DFA Uyum lyiligi Deger Araliklari

Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

CMIN/DF <3 <5

RMSEA <0,05 <0,08
GFI >0,90 >0,85
AGFI >0,90 >0,85
NFI >0,95 >0,90
CFl >0,97 >0,90
TLI >0,95 >0,90

Kaynak: Meydan ve Sesen, 2015:37; Giirbiiz ve Sahin, 2016:337.

3.5.2.1.Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayici Faktor Analizi

Olgegin elde edilen ti¢ boyutlu yapisini dogrulamak icin Amos paket programi yardimi
ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Yapilan modifikasyonlar neticesinde duygusal emek
Olgeginin dogrulayici faktor analizi Sekil 5° de ve uyum iyiligi degerleri iseTablo 13 de

verilmistir.
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Sekil 5. Duygusal Emek Olcegi DFA

DFA sonucu faktor yikleri yuzeysel rol yapma boyutu icin 0,67 — 0,96 arasinda,
derinden rol yapma boyutu ic¢in 0,82 — 0,90 arasinda, dogal davranis boyutu igin ise 0,32 —

0,93 arasinda elde edilmistir.

Tablo 13. Duygusal Emek DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X2 df C?Q;N GFI CFlI TLI RMSEA

Duygusal Emek | 67.707 31 2.184 0.945 0.975 0.964 0.072
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DFA sonucu 6l¢egin kabul edilebilir uyum 1yiligi degerlerini sagladigi ve iyl uyum
gosterdigi tespit edilmistir.

3.5.2.2.1yi Olma Hali Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi

Olgegin elde edilen tek boyutlu yapismmi dogrulamak icin Amos paket programi
yardimi ile dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Yapilan modifikasyonlar neticesinde iyi
olma hali 6l¢eginin dogrulayici faktor analizi Sekil 6 da ve uyum iyiligi degerleri ise Tablo

14’ de verilmistir.
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Sekil 6. Iyi Olma Hali Olgegi DFA
DFA sonucu olgegin faktor yiikleri 0,50 — 0,79 arasinda elde edilmistir.

Tablo 14. Iyi Olma Hali Olgegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X2 df C%;N GFI CFlI TLI RMSEA

Iyi Olma Hali 106.169 47 2.259 0.928 0.934 0.907 0.075

66



DFA sonucu 6l¢egin kabul edilebilir uyum 1yiligi degerlerini sagladigi ve iyl uyum
gosterdigi tespit edilmistir.

3.5.2.3.Is Memnuniyeti Ol¢egi Dogrulayici Faktor Analizi

Olgegin elde edilen tek boyutlu yapisini dogrulamak icin Amos paket programi
yardimi ile dogrulayici faktor analizi yapilmustir. Olgegin dogrulayici faktor analizi Sekil 7°

da ve uyum iyiligi degerleri ise Tablo 15” de verilmistir.

62
87
64
528 e
31 28

Sekil 7. Is Memnuniyeti DFA
DFA sonucu dlgegin faktor yiikleri 0,56 ile 0,93 arasinda elde edilmistir. “Isimden ¢ok
keyif aliyorum.” ve ”Genel olarak isim beni tatmin ediyor.” Maddeleri arasinda modifikasyon

yapilmistir. Bu sorularin katilimeilar tarafindan yakin algilandigi diistiniilmektedir.

Tablo 15. is Memnuniyeti DFA Uyum iyiligi Degerleri

Degisken X2 df CMIN GFI CFlI TLI RMSEA
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/df

Is Memnuniyeti 0.014

1 0.014 1 1 1

DFA sonucu 6l¢ek uyum iyiligi degerlerini saglamistir.

3.5.3.Guvenilirlik Analizi

Bir dlgegin giivenilirligi; bir degiskenin ger¢ek degerinin 6lgme araglar ile dogru ve
tam olarak olciilebilme derecesidir (Ozdamar, 2016:75).Giivenilirlik kavrami yapilan her
olgtim i¢in gereklidir, ¢linkii giivenilirlik bir test ya da ankette yer alan sorularin birbirleri ile
olan tutarliligin1 ve kullanilan 6l¢egin ilgilenilen sorunu ne derecede yansittigini ifade eder
(Kalayci, 2014:403).Giivenilirlik analizinde en sik kullanilan yontem Cronbach’s Alpha

katsayisinin - hesaplanmasiyla yapilan i¢ tutarlilik analizidir(Saruhan ve Ozdemirci,

2011:140).Cronbach’s Alpha katsayist degerlerinin yorumu Tablo 16’da verilmistir.

Tablo 16. Alpha Katsayis1 Yorumlari

Cronbach’s Alpha Degeri

Guvenilirlik Durumu

0.00<a<0.40 Giivenilir Degil
0.40 <0< 0.60 Diisiik Giivenilir
0.60<a<0.80 Oldukca Guvenilir
0.80<a<1.00 Yuksek Guvenilir

Arastirma kapsaminda dlgekler icin yapilan giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 17°de

Kaynak: Kalayci, 2014:405.

verilmistir.
Tablo 17. Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Degisken Cronbach Alpha Katsayisi Madde Sayisi
Yuzeysel Rol Yapma .899 4
Derinden Rol Yapma .883 3
Dogal Davranig 127 3
Duygusal Emek 851 10

Iyi Olma Hali .855 12

Is Memnuniyeti .859 4

Analiz sonucunda 6lgeklerin yiiksek giivenilir oldugu bulgusuna ulasilmistir.
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3.5.4.Normal Dagilhim Testi

Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigini test etmek i¢in garpiklik ve basiklik
degerlerine bakilmistir. Basiklik ve carpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda bir deger aliyor ise
veriler normal dagilima sahiptir (Bayram, 2013:109). Tablo 18’de sunuldugu iizere
degiskenlerin basiklik ve carpiklik degerleri — 2 ile + 2 arasinda degerler almasi nedeniyle

veriler normal dagilima sahiptir. Bu sonuca gore degiskenlerimiz ile parametrik testler

yapabiliriz.

Tablo 18. Normal Dagilim Testi
Degisken Carpikhk Basiklik
Yiizeysel Rol Yapma -.100 -1.097
Derinden Rol Yapma -413 -.677
Dogal Davranig 234 -.611
Duygusal Emek -.406 189
Iyi Olma Hali -.482 .508
Is Memnuniyeti -.377 -.362

3.5.5.Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki korelasyonu gorebilmek i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

Korelasyon analizi sonucu elde edilen bulgular Tablo 19°da verilmistir.

Tablo 19. Korelasyon Analizi Sonuglari

Std.

Ort. Sapma YRY DRY DD DE IOH M
YRY | 2.9625551 | 1.104209 1
DRY | 3.2863436 | 1.0067347 -.114 1
DD |3.1894273|0.8366282| -,661™ ,150" 1
DE |3.1461087 |0.4359033 334 7697 | 1977 1
IOH |3.8142438/0.5983653| -,403™ 181" | ,505™ 122 1
IM |3.3414097 | 0.843483 -,392™ ,155"| ,609™ 178" 554"

*0,05 **0,01 anlamlilik diizeyinde anlaml

Korelasyon analizi sonucu dogal davranis ile ylizeysel rol yapma arasinda negatif
yonde orta, dogal davranis ile derinden rol yapma arasinda pozitif yonde disiik, iyi olma hali
ile yiizeysel rol yapma arasinda negatif yonde diisiik, derinden rol yapma ve dogal davranis
arasinda ise pozitif yonde diisiik, i$ memnuniyeti ile yiizeysel rol yapma arasinda negatif
yonde diisiik, derinden rol yapma ile pozitif yonde diisiik ve dogal davranis ile de pozitif

yonde orta korelasyon oldugu bulgusu elde edilmistir.
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3.5.6.Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin elde edilen demografik bulgularina

iliskin bilgiler asagida verilmistir.

Aragtirmaya katilan ¢agri merkezi c¢alisanlarinin cinsiyetine iliskin bulgular Tablo

20’de verilmistir.

Tablo 20. Cinsiyet Bulgulari

CINSIYET Frekans Yiizde Kumilatif Yiizde
Kadin 116 51.1 51.1
Erkek 111 48.9 100.0
Toplam 227 100.0

Katilimcilarin 116°s1 kadin ve 111°1 erkektir.

Medeni duruma iligkin bulgular Tablo 21°de verilmistir.

Tablo 21. Medeni Durum Bulgulari

MEDENI

DURUM Frekans Yizde Kimulatif Yizde
Evli 111 48.9 48.9
Bekar 116 51.1 100.0
Toplam 227 100.0

Katilimcilarin 111°1 evli ve 116°s1 bekardir.

Yasa iligskin bulgular Tablo 22°de verilmistir.

Tablo 22. Yas Bulgulari

YAS Frekans Yilzde Kimiulatif Yizde
18-25 63 27.8 27.8
26-35 129 56.8 84.6
36 ve uzeri 35 15.4 100.0
Toplam 227 100.0

Katilimcilarin 63’1 18-25, 129’u 26-35 yas araligindadir ve 35’1 de 36 ve lizeri yasa

sahiptir.

Egitim durumuna iliskin bulgular Tablo 23’de verilmistir.
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Tablo 23. Egitim Durumu Bulgular1

EGITIM Frekans Yiizde Kiimulatif Yizde
Ortadgretim 124 54.6 54.6
Lisans 80 35.2 89.9
Lisanstst( 23 10.1 100.0
Toplam 227 100.0

Katilimcilarin 124’1 ortadgretim, 80’1 lisans ve 23’1 lisansiistii mezuniyete sahiptir.

Caligsma siiresine iliskin bulgular Tablo 24’de verilmistir.

Tablo 24. Calisma Siiresi Bulgulari

CALISMA SURESI Frekans Yiizde Kumiilatif Yizde
0-2 yil 95 41.9 41.9
3-5 yil 78 34.4 76.2
6 yﬂ ve lzeri 54 23.8 100.0
Toplam 227 100.0

Katilimeilarin 95’1 0-2 yil arasi, 78’1 3-5 yil arast ve 54’1 de 6 yil ve lizeri ¢aligma

stresine sahiptir.

3.5.7.Yapisal Esitlik Modeli

Arastirma modelini test edebilmek i¢in yapisal esitlik modeli kurularak analiz

yapilmustir. Yapisal esitlik modeli Sekil 8’de, uyum iyiligi degerleri Tablo 25’de ve regresyon

agirliklar1 Tablo 26°da verilmistir.
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Tablo 25. Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

CMIN GFI CFlI TLI RMSEA

2
X Df Idf
559.527 | 280 1.998 0.905 0.914 0.900 0.066

Yapisal Model

Analiz sonucunda yapisal esitlik modelinin kabul edilebilir uyum 1yiligi degerlerini

sagladig1 ve iyl uyum gosterdigi bulgusuna ulasilmistir.
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Tablo 26. Yapisal Esitlik Modeli Regresyon Agirliklar

Test Edilen Yol Tahmin| Std. Hata Kritik Oran Anlamlilik
Iyi Olma | Yuzeysel Rol )
Hali < Yapma 0.152 0.053 -2.856 0.004
Iyi Olma Derinden Rol
Hali <--- Yapma 0.084 0.049 1.722 0.045
. Dogal
lyiOlma |\ 5y vranis 0.576 0.208 2772 0.006
Hali i
Sergileme
Is | Yuzeysel Rol ] ]
Memnuniyeti < Yapma 0.013 0.062 0.206 0.837
Iy _|<...|DerindenRol | 4 564 0.057 11,057 0.29
Memnuniyeti Yapma
Is Dogal
Memnuniyeti <--- Davr_ams 0.712 0.251 2.837 0.005
Sergileme
Is w Iyi Olma -
Memnuniyeti < Hali 0.628 0.11 5.836

Yapisal esitlik modeli analizi sonucunda yiizeysel rol yapmanin iyi olma halini negatif
yonde anlamli olarak etkiledigi, derinden rol yapmanin iyi olma halini pozitif yonde anlamli
olarak etkiledigi, dogal davranis sergilemenin iyi olma halini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi, dogal davranis sergileme ve iyi olma halinin i§ memnuniyetini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi bulgular elde edilmistir. Analiz sonuglarina gére H1, H2, H3, H6 ve
HY7 hipotezleri desteklenmistir.

3.5.8.Duizenleyici Etki Analizi

Duygusal emegin is memnuniyeti iizerindeki etkisinde iyi olma halinin diizenleyici

etki analizi yapilmistir.

Duygusal emek diizeyinin is memnuniyeti (zerindeki etkisinde iyi olma halinin
diizenleyici roliinlii analiz edebilmek ic¢in Oncelikle verilerin Z Score degerleri alinmistir.
Ardindan oncelikle yuzeysel rol yapma ile iyi olma hali maddelerinin, ardindan derinden rol

yapma ile iyi olma hali maddelerinin ve son olarak da dogal davranis ile iyi olma hali
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maddelerinin carpimindan olusan 36 adet etkilesim degiskeni maddesi olusturulmustur. Bir
yapisal esitlik modeli kurularak duygusal emek, iyi olma hali ve etkilesim degiskeninin is
memnuniyeti iizerindeki etkisi analiz edilmistir. Model Sekil 9°da ve regresyon agirligi

degerleri Tablo 27°de verilmistir.
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Sekil 9. Duzenleyici Etki Analizi Modeli
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Tablo 27. Diizenleyici Etki Regresyon Agirliklar

Test Edilen Yol Tahmin Std.Hata chlrgﬁ Anlamlilik
EI | < Etkilesim -0.086 0.062 -1.398 0.162
emnuniyeti
Is Duygusal ] ) e
Memnuniyeti < Emek 0.503 0.09 5.706
Is e Iyi Olma 0.388 0.092| 4324 s
Memnuniyeti Hali

Diizenleyici etki analizi sonucu duygusal emegin is memnuniyetini negatif yonde
anlamli olarak etkiledigi, iyi olma halinin i memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi ve etkilesim degiskeninin i memnuniyetini anlamli olarak etkilemedigi bulgularina
ulagilmistir. Etkilesim degiskeninin i memnuniyetini anlamli olarak etkilememesi nedeniyle

iyi olma halinin diizenleyici rolii bulunmamaktadir.

Duygusal emek degiskeninin alt boyutlar1 bagimsiz degisken olarak ele alinarak ayri
bir diizenleyici etki analizi yapilmistir. Analiz gerceklestirebilmek igin oncelikle yuzeysel rol
yapma ile iyi olma hali degiskenlerinin ¢arpimindan olusan etkilesim1, derinden rol yapma ile
iyi olma hali degiskenlerinin ¢arpimindan olusan etkilesim2, dogal davranis ile iyi olma hali
degiskenlerinin c¢arpimindan olusan etkilesim3degiskenleri olusturulmustur. Analiz ig¢in
kuruluna yol analizi modeli Sekil 10°da, analizin regresyon agirligi degerleri ise Tablo 28’de

verilmistir.
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Is Memnuniyeti

Sekil 10. Diizenleyici Etki Yol Analizi

Tablo 28. Diizenleyici Etki Yol Analizi Regresyon Agirliklart

Test Edile Yol Tahmin| Std. Hata Kritik Oran Anlamlilik
g oo YuzeyselRol| ) g 0.063 0.872 0.383
Memnuniyeti Yapma
Is | <eer | lyi Olma 0.441 0.078 5.626 ok
Memnuniyeti Hali
I ... | <---| Etkilesim 1 0.143 0.11 1.296 0.195
Memnuniyeti
I ... | <---| Etkilesim 2 0.082 0.072 1.139 0.255
Memnuniyeti
I . .| <---| Etkilesim 3 -0.004 0.11 -0.041 0.968
Memnuniyeti
sl |DerindenRol) 4 5oq 0.047 0.479 0.632
Memnuniyeti Yapma
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Dogal
<--- | Davranig 0.515 0.073 7.092 falaiel
Sergileme

Is
Memnuniyeti

Dizenleyici etki yol analizinde etkilesim degiskenlerinin is memnuniyetini anlamli
olarak etkilemedigi bulgusuna ulasilmistir. Bu bulgu bize yizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal davranis sergilemenin is memnuniyeti lizerindeki etkisinden negatif iyi olma

hali ve pozitif iyi olma halinin diizenleyici rolii bulunmadigin1 vermektedir.

3.5.9.Cinsiyet Degiskeni Bagimsiz Orneklem T Testi

Degiskenlerin cinsiyete gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek

amaciyla t testi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 29°da verilmistir.

Tablo 29. Cinsiyet Degiskeni Farkliliklar T Testi

F Sig. t df Sig. (2-tailed)

Yuzeysel Rol Yapma 1.513 220 792 225 429
.790 220.353 430

Derinden Rol Yapma 476 491 .630 225 529
.630 224.203 529

Dogal Davranis 310 578| -1.642 225 102
-1.641 224.053 102

Duygusal Emek 1.252 .264 .108 225 914
.108 220.083 914

Iyi Olma Hali 1.191 276| -1.660 225 .098
-1.658 223.276 .099

Is Memnuniyeti 2.569 110| -1.836 225 .048
-1.839 224.669 047

Analiz sonucunda is memnuniyetinin de kadinlar ve erkekler arasinda anlamli farklilik
gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Is memnuniyeti ortalama degeri erkekler igin 3.4459,
kadinlar i¢in ise 3.2414 olarak elde edildiginden farklilik erkekler lehinedir. Yani erkekler
kadinlara gore daha fala is memnuniyeti gostermektedir. Analiz sonucuna gore H11 hipotezi

desteklenmistir.
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3.5.10.Medeni Durum Degiskeni Bagimsiz Orneklem T testi

Degiskenlerin medeni duruma goére anlamli farklilik gosterip gostermedigini test

etmek amaciyla t testi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30.Medeni Durum Degiskeni Farkliliklar T Testi

F Sig. t df Sig. (2-tailed)

Yuzeysel Rol .824 .365 529 225 597
Yapma 528 222.708 598
Derinden Rol .070 792 -.147 225 .883
Yapma -.147 224.826 .883
Dogal Davranis 327 .568 - 744 225 458
-.743 223.486 458

Duygusal Emek 379 539 -.142 225 .887
-.142 222.647 .887

Iyi Olma Hali 1.996 159 -1.009 225 314
-1.005 214.174 .316

Is Memnuniyeti 4.523 .035 -.691 225 490
-.688 212.465 492

Analiz sonucunda degiskenlerin medeni duruma gore anlamli farklilik gdstermedigi

bulgusuna ulagilmistir.

3.5.11.Yas Degiskeni Farkhiliklar Varyans Analizi

Degiskenlerin yasa gore anlamli farklilik gosterip géstermedigini test etmek i¢in anova

testi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 31°de verilmistir.

Tablo 31. Yas Degiskeni Farkliliklar Anova Testi

Kareler
Toplamu sd Kareler Ort. F Sig.
Yuzeysel | Gruplar arast 9.468 2 4734 3985  .020
Rol Yapma —
Gruplar igi 266.089 224 1.188
Toplam 275.557 226
Derinden | Gruplar arast 8.268 2 4134 4194 016
Rol Yapma —
Gruplar ici 220.786 224 .986
Toplam 229.054 226
Dogal Gruplar arasi 6.976 2 3.488| 5167  .006
Davranis —
Gruplar ici 151.212 224 675
Toplam 158.188 226
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Duygusal Gruplar arasi 723 2 361 1.917 149
Emek

Gruplar ici 42.220 224 .188

Toplam 42.943 226
Iyi Olma Gruplar aras1 052 2 026 073 930
Hali

Gruplar igi 80.865 224 361

Toplam 80.917 226
Is _ | Gruplar arast 4.979 2 2.489| 3579  .030
Memnuniyeti -

Gruplar ici 155.812 224 .696

Toplam 160.791 226

Analiz sonucunda yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal davranis sergileme
ve i$ memnuniyetinin yasa gore anlamli farklilik gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Farkliligin

yoniinli gorebilmek icin Tukey secenegi tercih edilmis ve Tukey testi sonuglari Tablo 32°de

verilmistir.
Tablo 32. Yas Degiskeni Tukey Testi Sonuglari
Bagimli Degisken Ort. Fark Std. Hata Ort
Yizeysel  118-25 26-35 08942 16752 2.988
Rol Yapma
36 ve Uzeri 49524 22977
26-35 18-25 .08942 16752 3.078
36 ve uzeri ,58466" 20772
36 ve Uzeri | 18-25 -.49524 22977 2.493
26-35 -,58466" 20772
Derinden 18-25 26-35 411717 15260 3.593
Rol Yapma 36 ve Uzeri 46878 .20930
26-35 18-25 - 411717 15260 3.181
36 ve lzeri .05707 18921
36 ve lzeri | 18-25 -.46878 .20930 3.124
26-35 -.05707 18921
Dogal 18-25 26-35 .00271 12629 3.116
Davranis 36 ve lzeri -,48360" 17321
26-35 18-25 -.00271 12629 3.114
36 ve Uzeri -,48630" .15659
36 ve Uzeri | 18-25 ,48360" 17321 3.600
26-35 ,48630" .15659
Is 18-25 26-35 -.10557 12819 3.210
Memnuniyeti 36 ve lzeri -,46111" .17583
26-35 18-25 .10557 12819 3.316
36 ve Uzeri -.35554 .15895
36 ve uzeri | 18-25 461117 17583 3.671
26-35 .35554 .15895
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Tukey testi sonucu ylizeysel rol yapmanin 26-35 yas araligi ile 36 ve lizeri yas
arasinda ortalama degeri daha yiiksek oldugu i¢in 26-35 yas grubu lehine anlamli farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Yani 26-35 yas grubundan olanlar 36 ve iizeri yasa sahip olanlara
gore daha fazla yiizeysel davranis sergilemektedir. Derinden rol yapmanin 18-25 ile 26-35 yas
grubu arasinda ortalama degeri daha yiiksek oldugundan 18-25 yas grubu lehine anlaml
farklilik gosterdigi bulgusu elde edilmistir. Yani 18-25 yas grubunda olanlar 26-35 yas
grubundakilere gore daha fazla derin rol yapma egilimindedirler. Dogal davranis sergileme 36
ve lizeri yasa sahip olanlar ile 18-25 ve 26-35 yas grubunda olanlar arasinda ortalama degeri
daha yiiksek oldugundan 36 ve {izeri yasa sahip olanlar lehine anlamli farklilik gosterdigi
bulgusuna ulasilmistir. Yani 36 ve lizeri yasa sahip olanlar daha fazla dogal davranis
sergilemektedir. Is memnuniyetinin de 36 ve iizeri yasa sahip olanlar ile 18-25 yas grubunda
olanlar arasinda ortalama degeri daha yiiksek oldugundan 36 ve iizeri yasa sahip olanlar
lehine anlamli farklilik gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Yani 36 ve iizeri yasa sahip olanlar
daha fazla i memnuniyetine sahiptir. Analiz sonucuna gore H15a, H15b, H15c ve H17
hipotezleri desteklenmistir.

3.5.12.Egitim Durumu Degiskeni Farkliliklar Varyans Analizi

Degiskenlerin egitime gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin

anova testi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 33°de verilmistir.

Tablo 33. Egitim Durumu Degiskeni Anova Testi Sonuglari

Kareler
Toplam1 sd Kareler Ort. F Sig.
YUzeyseI Gruplar arasi 9.135 2 4.568 3.840 023
Rol Yapma —
Gruplar igi 266.421 224 1.189
Toplam 275.557 226
Derinden Gruplar arast 327 2 164 160 852
Rol Yapma -
Gruplar ici 228.7127 224 1.021
Toplam 229.054 226
Dogal Gruplar arast 2.057 2 1.029|  1.476 231
Davranis —
Gruplar ici 156.131 224 .697
Toplam 158.188 226
DUV?(USE" Gruplar arasi 593 2 296  1.568 211
Eme
Gruplar igi 42.350 224 189
Toplam 42.943 226
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1yi IOlma Gruplar arasi 1.249 2 624 1.756 175
Hali, —

Gruplar igi 79.669 224 .356

Toplam 80.917 226
Is o Gruplar arasi 1.463 2 132 1.029 .359
Memnuniyeti _

Gruplar igi 159.327 224 711

Toplam 160.791 226

Anova testi sonucu yiizeysel rol yapmanin egitim durumuna goére anlamli farklilik
gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Farkliligin yoniinii gérebilmek i¢in Tukey segenegi tercih

edilmis ve Tukey testi sonuglar1 Tablo 34’de verilmistir.

Tablo 34. Egitim Degiskeni Tukey Testi Sonuglari

Bagimli Degisken Ort. Fark Std. Hata Ort.
Yuzeysel | Ortadgretim | Lisans .15030 15639 3.085
Rol Yiksek lisans 68250* 24760
Yapma | _ : '
Lisans Ortadgretim -.15030 15639 2.934
Yiksek lisans 53220 25803
Y uksek Ortadgretim -,68250" .24760 2.402
lisans Lisans -.53220 .25803

Tukey testi sonucu yiizeysel rol yapmanin ortadgretim mezunlart ile lisansiistii
mezuniyete sahip olanlar arasinda ortalama degeri daha yiiksek oldugundan ortadgretim
mezunlar1 lehine anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Yani ortadgretim mezunlari
lisansiistii mezuniyete sahip olanlara gore daha fazla yiizeysel rol yapmaktadir. Analiz

sonucuna gore H18a hipotezi desteklenmistir.
3.5.13.Calisma Siiresi Degiskeni Farklihiklar Varyans Analizi

Degiskenlerin calisma siiresine gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test

etmek i¢in anova testi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 35°de verilmistir.

Tablo 35. Calisma Siiresi Degiskeni Anova Testi Sonuglari

Kareler Kareler
Toplami sd Ort. F Sig.
Yizeysel | Gruplar aras: 178 2 089 072|930
Rol Yapma -
Gruplar ici 275.379 224 1.229
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Toplam 275.557 226
Derinden Gruplar arast 3.913 2 1.956 1.946 145
Rol Yapma —

Gruplar ici 225.142 224 1.005

Toplam 229.054 226
Dogal Gruplar arasi 2.007 2 1.004| 1.439| 239
Davranis -

Gruplar igi 156.181 224 .697

Toplam 158.188 226
DUV?(USﬁ' Gruplar arasi 460 2 230| 1212  .300
Eme

Gruplar ici 42.483 224 190

Toplam 42.943 226
Iyi|01ma Gruplar aras 1.120 2 560 1572 210
Hali

Gruplar igi 79.797 224 .356

Toplam 80.917 226

) _GmplararaSl 3.057 2 1.529 2.171 116

Memnuniyeti b

Gruplar ici 157.734 224 704

Toplam 160.791 226

Anova testi sonucu degiskenlerin ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik gésterdigi ile

ilgili hipotezler desteklenememistir.

3.5.14.Arastirma Hipotezlerinin Sonuclari
Aragtirma hipotezlerinin sonuglar1 Tablo 36’de verilmistir.

Tablo 36. Hipotez Sonuglari

Hipotez Sonug

H1: Yuzeysel rol yapma iyi olma halini anlamli olarak etkiler. Desteklendi
H2: Derinden rol yapma iyi olma halini anlaml olarak etkiler. Desteklendi
H3: Dogal duygular sergileme iyi olma halini anlamli olarak etkiler. | Desteklendi
H4: Yiizeysel rol yapma is memnuniyetini anlamli olarak etkiler. Reddedildi
H5: Derinden rol yapma is memnuniyetini anlamli olarak etkiler. Reddedildi
H6: Dogal duygular sergileme is memnuniyetini anlamli olarak Desteklendi
etkiler.

H7: lyi olma hali is memnuniyetini anlaml olarak etkiler. Desteklendi
H8: Duygusal emegin is memnuniyeti tzerindeki etkisinde iyi olma | Reddedildi
halinin diizenleyici rolii vardir.

H8a: Yiizeysel rol yapmanin is memnuniyeti (zerindeki etkisinde Reddedildi
iyi olma halinin diizenleyici rolii vardir.

H8b: Derinden rol yapmanin is memnuniyeti (zerindeki etkisinde Reddedildi
1yi olma halinin diizenleyici rolii vardir.

H8c: Dogal davranigin is memnuniyeti Uzerindeki etkisinde iyi olma | Reddedildi
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halinin diizenleyici rolii vardir.

H9: Duygusal emek cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. | Reddedildi
H9a: Yiizeysel rol yapma cinsiyete goére anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H9b: Derinden rol yapma cinsiyete gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H9c: Dogal davranig cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. | Reddedildi
H10: Iyi olma hali cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Reddedildi
H11: is memnuniyeti cinsiyete gore anlamli farklilik Desteklendi
gostermektedir.

Reddedildi
H12: Duygusal emek medeni duruma gore anlamli farklilik
gostermektedir.
H12a: Yiizeysel rol yapma medeni duruma gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H12b: Derinden rol yapma medeni duruma gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H12c: Dogal davranis medeni duruma gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H13: Iyi olma hali medeni duruma gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H14: is memnuniyeti medeni duruma gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H15: Duygusal emek yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Reddedildi
H15a: Yiizeysel rol yapma yasa gore anlamli farklilik Desteklendi
gostermektedir.
H15b: Derinden rol yapma yasa gore anlamli farklilik Desteklendi
gostermektedir.
H15c: Dogal davranig yasa gore anlaml farklilik gostermektedir. Desteklendi
H16: lyi olma hali yasa gore anlamli farklilik gdstermektedir. Reddedildi
H17: Is memnuniyeti yasa gore anlamlh farklilik gdstermektedir. Desteklendi
H18: Duygusal emek egitim durumuna gore anlamli farklilik Reddedildi
gOstermektedir.
H18a: Yiizeysel rol yapma egitim durumuna gore anlamli farklilik Desteklendi
gostermektedir.
H18b: Derinden rol yapma egitim durumuna gore anlamli farklilik | Reddedildi
gostermektedir.
H18c: Dogal davranig egitim durumuna gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H19: lIyi olma hali egitim durumuna gére anlaml farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H20: Is memnuniyeti egitim durumuna gére anlaml farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H21: Duygusal emek calisma siiresine gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H21a: Yiizeysel rol yapma calisma siiresine gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H21b: Derinden rol yapma ¢aligma siiresine gore anlamli farklilik Reddedildi

gostermektedir.
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H21c: Dogal davranis ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik
gostermektedir.

Reddedildi

H22: Iyi olma hali ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik Reddedildi
gostermektedir.
H23: Is memnuniyeti ¢aligma siiresine gore anlamli farklilik Reddedildi

gostermektedir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

4.1. Genel Degerlendirme

Bu calismada 227 cagr1 merkezi ¢alisanindan elde edilen veriler ile duygusal emegin
iyi olma hali ile i memnuniyeti iizerindeki etkisi analiz edilmistir. Ayrica duygusal emek, is
memnuniyeti ve iyi olma halinin yas, cinsiyet, medeni hal, egitim durumu ve ¢alisma siiresine
gore anlamli farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Arastirma kapsaminda oncelikle
arastirmada kullanilan Olgeklerin yap1 gecerligi ve giivenilirligi test edilmistir. Arastirma
modelini test etmek amaciyla yapisal esitlik modeli kurulmus ve analiz edilmistir. Yapisal
esitlik modelinin analizi neticesinde yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
davranis sergilemenin iyi olma halini anlamli olarak etkiledigi, dogal davranis ve iyi olma
halinin i memnuniyetini de anlaml olarak etkiledigi bulgularina ulasilmistir. Duygusal emek
kullanimin yogun oldugu c¢agri merkezi calisanlari i¢in elde edilen bu bulgular 6nem
tasimaktadir. Ozellikle dogal duygular sergileme ve pozitif iyi olma halinin is memnuniyeti
iizerindeki etkisi literatlir agisindan onemli bir bulgudur. Eger ¢agri merkezi calisanlari is
ortamlarinda dogal duygular sergilemeyi becerebilirler ise neticede islerinden daha fazla
memnun olacaklardir.

Cinsiyet degiskeni i¢in yapilan t testi sonucunda is memnuniyetinin kadinlar ve
erkekler arasinda erkekler lehine anlamli farklilik gdsterdigi tespit edilmistir. Bu bulgu ¢agr
merkezi ¢alisanlar1 arasinda erkeklerin islerinden daha fazla memnuniyet duyduklarini
gOstermektedir.

Yas degiskeni i¢in yapilan varyans analizi neticesinde yiizeysel rol yapma, derinden
rol yapma, dogal davranis ve i memnuniyetinin yasa gére anlaml farklilik gosterdigi tespit
edilmistir. 26-35 yas grubunda olanlarin 36 ve iizeri yasa sahip olanlara gore daha fazla
ylizeysel davranis sergiledigi, 18-25 yas grubunda olanlarin 26-35 yas grubunda olanlara gore
daha fazla derinden davranis gosterdigi, 36 ve iizeri yasa sahip olanlarin daha fazla dogal
davranis sergiledigi, 36 ve lizeri yasa sahip olanlarin ayn1 zamanda daha fazla is
memnuniyetine sahip oldugu bulgularina ulasilmistir. Elde edilen bu bulgular literatiir i¢in
cok onemlidir. Cagr1 merkezi calisanlarindan yasca daha geng olanlarin daha fazla derinden
davranis sergilemeleri, yas1 biiyiik olanlarin ise daha fazla dogal davranis sergilemeleri dogal

davranis sergilemenin 6nemli oldugu bir sektdrde yas1 biiyiik olanlarin daha verimli olacagin
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gostermektedir. 36 ve iizeri yasa sahip olanlarin daha fazla is memnuniyetine sahip olmasi da
bu sonucu desteklemektedir.

Arastirma neticesine ayrica yiizeysel rol yapmanin egitim durumuna gore anlaml
farklilik gosterdigi bulgusu elde edilmistir.

4.2. Demografik Ozelliklerin Degiskenler Arasi Iliskilerine Yonelik Arastirma

Sonuclan

Yapilan analizler sonucunda is memnuniyetinin cinsiyet degiskenine gore kadin ve
erkek calisanlar arasinda anlamh farkliliklar saptanmistir. Yapilan analiz ¢alismasinda kadin
ve erkek is memnuniyeti degerlendirmesinde erkeklerin ( Ort. 3,4925) kadinlara ( Ort. 3,2644)
gore farkliliklar1 daha fazla oldugu goriilmiistiir. Yani erkeklerin kadinlara gore daha fazla is
memnuniyeti gosterdikleri sonucuna ulagilmistir. Analiz sonuglarina gore H1lhipotezi

desteklenmistir.

Degiskenlerin yas faktoriine gore anlamh farklilik gosterip gostermedigini test etmek
icin Anova testi yapilmistir. Anova testi arastirma sonuglarina gore yasin, ylzeysel rol yapma,
derinden rol yapma, dogal davranis sergileme ve is memnuniyetini degiskenleri arasinda
anlamli farklilik gésterdigi sonucuna ulagilmistir. Farkliligi gérebilmek i¢in ayrica Tukey testi
yapilmistir. Tukey analiz sonucuna gore, yiizeysel rol yapmanin yasa gore
degerlendirmesinde, 26-35 yas grubunun 36 ve iizeri yas grubunda anlamli bigimde daha fazla
yuzeysel rol yapma tespit edilmistir. 36 ve iizeri yas grubunun 26-36 yas grubuna gore alehine
farklilik oldugu goriilmiistiir. Yani 26-35 yas grubundan olanlar 36 ve lizeri yasa sahip
olanlara gore daha fazla yiizeysel davranig sergilemektedir. Derinden rol yapmanin 18-25 ile
26-35 yas grubu arasinda ortalama degeri daha yiiksek oldugundan 18-25 yas grubu lehine
anlamli farklilik gosterdigi bulgusu elde edilmistir. Yani 18-25 yas grubunda olanlar 26-35
yas grubundakilere gore daha fazla derin rol yapma egilimindedirler. Dogal davranis
sergileme 36 ve lizeri yasa sahip olanlar ile 18-25 ve 26-35 yas grubunda olanlar arasinda
ortalama degeri daha yiiksek oldugundan 36 ve iizeri yasa sahip olanlar lehine anlamh
farklilik gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Yani 36 ve iizeri yasa sahip olanlar daha fazla

dogal davranis sergilemektedir.

Medeni durumlarina gére yapilan analiz ¢alismasinda degiskenler arasinda anlaml
farklilik goriilmemistir. Bu sonuglar ¢agri merkezinde iyi olma hali, i§ memnuniyeti ve
duygusal emek (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranig) egiliminin

medeni duruma gore farklilasmadigini géstermektedir.
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Analiz sonuglarinda yas faktoriiniin is memnuniyeti degerlendirmesinde 36 ve Uzeri
yasa sahip olanlar ile 18-25 ve 26-35 yas grubunda olanlar arasinda ortalama degeri daha
yiiksek oldugundan 36 ve {iizeri yasa sahip olanlar lehine anlamli farklilik gosterdigi
bulgusuna ulasilmistir. Yani 36 ve iizeri yasa sahip olanlar daha fazla is memnuniyetine

sahiptir. Analiz sonucuna gore H15a, H15b, H15c¢ ve H17 hipotezleri desteklenmistir.

Katilimcilarin egitim diizeyleri ile ilgili olarak yapilan analizde yiizeysel rol yapmanin
egitim durumuna gore anlamli farklilik gosterdigi bulgusuna ulasilmistir. Analiz sonucu,
yiizeysel rol yapmanin ortadgretim mezunlari ile lisansiistii mezuniyete sahip olanlar arasinda
ortalama degeri daha yiiksek oldugundan ortadgretim mezunlar1 lehine anlamli farklilik
oldugu tespit edilmistir. Yani ortadgretim mezunlari lisansiistii mezuniyete sahip olanlara gore

daha fazla yuzeysel rol yapmaktadir. Analiz sonucuna gore H18a hipotezi desteklenmistir.

4.3. Duygusal Emek is Memnuniyeti iliskisinin Pozitif ve Negatif Iyi Olma Haline

Yonelik Arastirma Sonuclari

Analiz ¢aligmasinda duygusal emegin is memnuniyeti lizerindeki etkisinde iyi olma
halinin analizi yapilmistir.Diizenleyici etki analizi sonucu duygusal emegin is memnuniyetini
negatif yonde anlamli olarak etkiledigi, iyi olma halinin is memnuniyetini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi ve etkilesim degiskeninin iy memnuniyetini anlamli olarak
etkilemedigi bulgularina ulagilmistir. Etkilesim degiskeninin is memnuniyetini anlamli olarak
etkilememesi nedeniyle iyi olma halinin diizenleyici rolii bulunmamaktadir.

Ayrica galigmada yapisal esitlik modeli analizi yapilmigtir. Analiz sonucunda yiizeysel
rol yapmanin negatif iyi olma halini negatif yonde anlamli olarak etkiledigi, derinden rol
yapmanin negatif iyi olma halini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi, dogal davranig
sergilemenin negatif iyi olma hali, pozitif iyi olma hali ve is memnuniyetini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi, pozitif iyi olma halinin iy memnuniyetini pozitif yonde anlaml
olarak etkiledigi bulgular1 elde edilmistir. Analiz sonuglarma gore H1, H2, H3 ve H6

hipotezleri desteklenmistir.
4.4 Arastirmacilara ve Organizasyonlara Oneriler

Yapilan calisma sonucunda, duygusal emegin iy memnuniyeti lizerinde iyi olma
halinin etkisi analiz edilmis ve elde edilen bulgulara yukaridaki bdliimlerde yer verilmistir.
Cagri merkezi organizasyonlarina, isletmelerine ve bu alanda arastirma yapacak

arastirmacilara bir takim Oneriler sunulabilir.
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Duygusal emek ve alt boyutlar1 (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
davranig) c¢agri merkezi organizasyonlart i¢in olduk¢a Onemli bir yere sahiptir. Bu
organizasyonlarda yoneticilerin bu siiregleri dogru yonetebilmeleri ve anlamalari agisindan
uzman kigilerden destek almalari sonucunda, miisteri temsilcilerinin giiglii ve pozitif
alanlarinin gelistirilmesi i memnuniyetine katki saglayacagi ve beraberinde calisanin iyi
olma halinin arttirillarak ve daha pek ¢ok pozitif sonuglar1 beraberinde getirilebilecegi

soylenebilir.

Cagr1 merkezi yoneticileri ve diger calisanlar1 i¢in arastirmanin bulgular1 oldukg¢a
onem tasimaktadir. Hizmet sekt6ri icerisinde glinden gline buytyen ve biyik 6neme sahip
olan ¢agri merkezlerinde duygusal emek kullanimi1 yogun olarak yasanmaktadir. Bu bulgular
icerisinde en 6nemli kisimlardan bir tanesi ¢alisanlarin dogal duygular sergileme ile iyi olma
halinin i memnuniyeti tizerinde olumlu etkisinin olmasidir. Eger ¢agri merkezi ¢alisanlar is
ortamlarinda dogal duygular sergilemeyi becerebilirler ise neticede islerinden daha fazla
memnun olacaklardir. Bunun saglanabilmesi i¢in de ¢cagr1 merkezi yoneticilerinin ¢aliganlara

yonelik kisisel ve mesleki gelisim alanlarinda egitimler planlanabilir.

Arastirmaya yonelik bulgular sonucunda duygusal emegin alt boyutlarinda olan dogal
davranis sergileme is memnuniyetini anlamli olarak ve iyi olma halini pozitif olarak
etkilemektedir. Buna gore ¢alisanlar ne kadar dogal davranis sergiler ise i memnuniyeti ve

calisanlarin 1yi olma durumlari yiikselmis olacaktir.

Calismada 43 sorudan olusan 3 ayr1 6l¢ek kullanilmis ancak cagri merkezilerinin
yogun c¢aligma temposu ve soru sayisi fazlalifi cevaplama zorluguna sebebiyet verdigi
gbozlemlenmistir. Yapilmasi planlanan caligmalarda zorlugun géz Oniinde bulundurulmasi

arastirma i¢in kolaylik saglamakla birlikte yanitlama oranini arttiracaktir.

Arastirma calismalar1 i¢cin c¢agri merkezi is gorenlerine ulagsmadaki problemleri
giderebilmek adina daha farkli yOntemlere yer verilmesi siire¢ acisindan kolaylik

saglayacaktir.

Calisma bulgulariin detaylarin1 ve nedenlerini gorebilmek maksadiyla ¢agri merkezi

calisanlari ile birebir goriismeler planlanabilir.
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ANKET FORMU

Degerli Katihmel,

Bu ¢aligma akademik bir ¢aligmaya veri saglamak amaciyla hazirlanmistir. Sorularin dogru ya
da yanlis cevabi yoktur. Iginizden geldigi gibi cevaplamaniz bilyiik énem tagimaktadir. Arastirmanin

basaris1 sorulara vereceginiz igten ve samimi cevaplara baglidir. Anket sorular1 kapsaminda acik

kimliginizi ortaya cikaracak nitelikte soru bulunmamaktadir. Aragtirma agisindan Kimliginiz

degil cevaplarimiz 6nem tasimaktadir.
Sorulara cevap verirken “olmasi gerektigini diisiindigiiniizii” degil de “olani” belirtmeniz
dogru sonuglara ulagilmasi bakimindan biiyiikk 6nem tasimaktadir. Liitfen soru atlamadan biitiin

sorulara cevap veriniz. Katkilarinizdan dolayr simdiden tesekkiir eder, caligmalarinizda basarilar

dileriz.
ANKET
1 Egitim Durumunuz  : [ | ilkégretim [ ] Lise [ ] Lisans [ ] Yiiksek Lisans [_] Doktora
2 Yasiniz : |:|
3 Calisma Siireniz : |:|
4. Cinsiyetiniz :[1Kadin [ ] Erkek
5 Medeni haliniz ] Evii [ ] Bekar
Bu boliimde size, siz ve isinizle ilgili cesitli sorular yoneltilmistir. Liitfen | = = =
. . - .. e e . a3 S N s g s
icinde bulundugunuz durumu en iyi ifade eden secenegi seciniz 2| < > = | E2
23| 2| ¢| 2|23
Maddeler | E o E |«2FE
=< < < < g <
M X 4 4 X Y
1 | Yaptigim ise konsantre olabiliyorum. 1 2 3 4 0
2 | Endiselerim nedenivyle sik sik uykum kacar. 1 2 3 4 5
. . - e 1 2 3 4 5
3 | Yapilan islerde kendimin faydali oldugunu distniiyorum.
4 | Kendimi bazi islerde karar verebilecek kapasitede hissediyorum. 1 2 3 4 S
5 | Kendimi sirekli gergin hissediyorum. 1 2 3 4 S
6 | Kendimi sikintilarla bas edecek giicte gdrmiiyorum. ! 2 3 4 >
9 e . 1 2 3 4 5
7 | Yaptigim normal giinliik faaliyetlerden zevk aliyorum.
8 | Problemlere gdgus gerebilirim. ! 2 3 4 >
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Kendimi mutsuz ve depresyonda hissediyorum.

10

Kendime olan givenimi kaybediyorum.

11

Degersiz bir kisi oldugumu diistiniiyorum.

12

Her seve ragmen kendimi mutlu hissediyorum.

13

Hizmet alanlarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

14

Isimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek igin sanki bir maske takarim.

15

Hizmet alanlarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

16

Hizmet alanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

17

Hizmet alanlara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

18

Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

19

Hizmet alanlara gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

20

Hizmet alanlara sergilemem gereken duygular icimde de hissedebilmek i¢in
yogun ¢aba gosteririm.

21

Hizmet alanlara gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten yasamaya
caligirim.

22

Hizmet alanlara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

23

Hizmet alanlara sergiledigim duygular samimidir.

24

Hizmet alanlara gdsterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir.

25

Isim benim igin hobi gibidir.

26

Isimde diger bir¢ok insandan daha mutlu oldugumu diisiiniiyorum.

27

Isimden ¢ok keyif altyorum.

28

Genel olarak isim beni tatmin ediyor.

29

Mevcut isimin bulabilecegim diger islerden daha ilgi ¢ekici oldugunu
diisiiniivorum.
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