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ONUR SOZU

Prof. Dr. Lutfiye OZDEMIR’in danismanhgmda doktora tezi olarak hazirladigim
“Cahsanlarin Duygusal Zeka Seviyelerinin ve Orgiitsel Adalet Algilarinin
Duygusal Emek Uzerine Etkisi ve Bir Arastirma” baslikli bu ¢alismanin, bilimsel
ahlak ve geleneklere aykir1 diisecek bir yardima bagvurmaksizin tarafimdan yazildigini
ve yararlandigim biitlin yapitlarin, hem metin iginde hem de kaynakg¢ada yontemine
uygun bigimde gosterilenlerden olustugunu belirtir, bunu onurumla dogrularim.

Edip DOGAN



ONSOZ

Duygusal emek kavrami Orgiitsel davranis literatiiriinde 6nemi her gecen giin
artan kavramlardan bir tanesidir. Orgiit yoneticileri miisteri memnuniyetini saglamak ve
orgilitlerinin imajin1 giiclendirmek i¢in ¢aliganlarin duygusal emeklerinden yararlanmak
istemektedirler. Orgiitiin i¢ ve dis miisteriler dahil bir biitiin olarak saglhkli bir gdriiniim
gostermesi de duygusal emekle ¢cok yakindan iliskilidir. Duygusal emek performansi
basarilmas1 ve taklit edilmesi zor olan bir davranig bi¢imidir. Bu sebepten dolay1
duygusal emegin arzu edilen diizeyde yerine getirilmesi i¢in ¢aligsanlarm orgiitsel adalet

algilarinin olumlu ve duygusal zeka yeterliliklerinin de yiiksek olmas1 gerekmektedir.

Bu noktada o6zellikle duygusal zekd onemli bir islev gormektedir. Clinkii
duygusal emegin basarili bir sekilde yerine getirilebilmesi ve beklenen olumlu ¢iktilari
saglamasi i¢in duygusal zekanm kesinlikle géz ardi edilmemesi gerekmektedir. Bu da
duygusal zekanin aslinda duygusal emegin ayrilmaz bir parcast oldugunu

gostermektedir.

Doktora egitimime basladigim giinden bugiine kadar bilgi, birikim ve
kisiliginden ¢okc¢a sey Ogrendigim, benden destegini, zamanmi ve anlayismi hicbir
zaman esirgemeyen basta damismanim Prof. Dr. Lutfiye OZDEMIR’e ve anabilim
dalindaki tiim hocalarima sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Ayrica zamanlarindan
fedakarlik yaparak bana her tiirlii manevi desteklerini sunan biitiin aileme minnettarim.
Son olarak biitiin bir tez siiresi boyunca farkli sekillerde yardimlarini gordiigiim biitiin

arkadaslarima ve meslektaglarima tesekkiirii bir borg bilirim.



OZET

Giiniimiizde teknolojik yenilikler kiiresellesme olgusuyla birlikte bilgi ve
becerilerin hizli ve saglikli bir sekilde transferini kolaylastrmustir. Isletmeler ve bir
biitiin olarak oOrgiitler saglikli bir bigimde varliklarini siirdiirebilmek, rekabet avantaji
elde edebilmek ve c¢agin gerektirdigi sekilde faaliyetlerini yerine getirebilmek igin
orgiitte fiili olarak calisan insan unsuruna baska bir ifadeyle beseri sermayeye daha
fazla odaklanmaktadirlar. Ciinkii insan sermayesi; makine, teghizat, bina vb. unsurlar
gibi taklidi ve transferi kolay olan bir unsur degildir. Duygusal emek, orgiitlerin miisteri
memnuniyetini saglamada mutlaka basarmalar1 gereken bir davranistir. Bu gergekler
g6z Oniine alindiginda duygusal emegin Orgiitsel davranig yazininda onemli bir konu
haline geldigi goriilmektedir. Ayrica duygusal zeka ve orgiitsel adalet, duygusal emegin

basarilmasinda 6nemli faktorler olarak degerlendirilmektedir.

Bu caligmada duygusal zekanin ve orgiitsel adaletin duygusal emegi etkileyip
etkilemedigi eger etkilemigse nasil ve ne yonde etkiledigi incelenmistir. Calismanin
evrenini Adiyaman ve Rize illerindeki saglik g¢alisanlar1 olusturmaktadir. Calismada
veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Verilerin analizi SPSS 24.0 ve

AMOS 24.0 programlar1 kullanilarak gerceklestirilmistir.

Calisma sonucunda duygusal zeka ile derinden rol yapma ve samimi davranma
arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur. Duygusal zeka ile yiizeysel rol
yapma arasinda negatif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Orgiitsel adalet ile

duygusal zeka arasinda herhangi bir iliski bulunamamustir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, duygusal zeka, 6rgiitsel adalet



ABSTRACT

Today, technological innovations have facilitated the transfer of knowledge and
skills in a fast and healthy manner with the phenomenon of globalization. Businesses
and organizations as a whole focus more on the human factor working in the
organizations, in other words, human capital in order to survive in a healthy way, to
achieve competitive advantage and to perform their activities as required by the age.
Because the human capital, unlike machinery, equipment, building etc., isn’t easy to be
imitated and transferred. Emotional labor is a behavior that organizations must achieve
in ensuring customer satisfaction. Considering these facts, it is seen that emotional labor
has become an important issue in the organizational behavior literature. Moreover,
emotional intelligence and organizational justice are considered as important factors in

the achievement of emotional labor.

In this study, it has been examined whether emotional intelligence and
organizational justice affect emotional labor or not; if it does, how? The population of
the study consists of health workers in the provinces of Adiyaman and Rize. The
questionnaire method has been used as data collection tool. Data have been analyzed
using SPSS 24.0 and AMOS 24.0 programs.

As a result of the study, a significant positive correlation has been found
between emotional intelligence and deep acting and genuine emotion. A significant
negative correlation has been found between emotional intelligence and surface acting.
No relationship has been found between organizational justice and emotional

intelligence.

Key Words: Emotional labor, emotional intelligence, organizational justice
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GIRIS

Giinlimiizde bilisim ve iletisim teknolojisinde meydana gelen degisim ve
yenilikler, sermayenin smirlar arasinda kolayca dolasimi anlamma gelen kiiresellesme
gibi bazi faktorler hemen her alanda isletmeleri yogun bir rekabetle yiliz yiize
getirmistir. Isletmeler, boylesi yogun rekabet kosullarinda kendileri i¢in katma deger
yaratmayan faaliyetleri elimine ederek temel yeteneklerine (core competence)
odaklanma ve boylelikle daha yalin bir Orgiit yapisina sahip olma gibi yenilik¢i
stratejiler gelistirmeye yonelmistir. Mevcut teknolojinin ¢abuk eskidigi ve yeni
teknolojilerin ortaya c¢ikmasinin daha hizli oldugu teknik alanda faaliyet gdsteren
isletmeler, teknolojiden en iyi bigimde yararlanma ve Ar-Ge faaliyetleriyle yeni
teknolojiler tireterek stirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmeye ¢alismaktadirlar. Ancak
bu durum yeni teknolojilerin ortaya ¢ikma ve gelisme hizinin nispeten diisiik oldugu
hizmet sektoriinde yer alan isletmeler i¢in her zaman gegerli olmamaktadir (Keles,
2014: 1).

Hizmet sektoriinde her gecen giin artan rekabet diizeyi ve ortalama kar iizerinde
getiri saglama cabasi, hizmet sunumu kapsaminda calisan ile miisteri arasindaki
etkilesimin 6nemini arttirmustir. Ciinkii hizmet sektoriinde rekabet tistiinliigii kurmak ve
bunu siirdiiriilebilir hale getirmek diger rakipler tarafindan kolayca taklit edilemeyen
insan kaynaklariyla miimkiindiir. Zira bir isletmenin sahip oldugu teknoloji gibi diger
maddi kaynaklar uzun siire taklit edilemez degildirler. Bu agidan bakildiginda
miisterilerin, kendilerine sunulan hizmetin kalitesine ve dolayisiyla isletmeye dair ilk ve
en 6nemli izlenimleri miisteri ile dogrudan temasta bulunan ¢alisanlarin davraniglardan
olusmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84).

Bu yilizden gilinimiiz hizmet sektoriinde bulunan isletmeler varliklarini
stirdiirerek ayakta kalabilmek ve siirdiiriilebilir rekabet avantajina sahip olmak i¢in
miisterilerin bu ilk izlenimlerini kontrol altina almak ve durumu kendi yararlarina
olacak sekilde kullanmak durumundadirlar. Bunu basarabilmek igin miisterilerle birebir
iletisim ve etkilesime giren ¢alisanlarin duygularmi yonetmek ve bu duygulari orgiit

amag ve hedefleriyle uyumlu hale getirmeleri gerekmektedir.



Bu noktada calisanlarin 6rgiit amaglarina uygun duygu gosteriminde bulunmak
icin duygularimi yeniden diizenlemek anlamina gelen duygusal emek kavrami devreye
girmektedir. Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalarda duygusal emegin is tatmini,
ise baglilik, isten ayrilma niyeti, tiikenmislik, gorev performansi, is-aile ¢atigmasi gibi
konularla iliskisinin oldugu goriilmektedir. Ayrica, duygusal emegin iligskilendirildigi
diger bir konu da orgiitsel adalettir. Clinkii ¢calisanlarin orgiitleri i¢in gerekli duygusal
emek —ozellikle de derinden rol yapma ve samimi davranig alt boyutlarinda-
davranisinda bulunmalar1 i¢in gerekli olan durumlardan biri belki de en Onemlisi
algilanan oOrgiitsel adaletin olumlu olmasidir.

Bunun yani sira duygusal emek kavramiyla yakindan iliskisi olan baska bir
kavram da duygusal zekadir. Kisinin kendi duygularinin ve baskalarinin duygularmin
farkinda olmasi ve bunu davraniglarina uyarlayabilmesi olarak tanimlanan duygusal
zeka duygusal emek gosterimi ile yakm iliski igindedir. Ancak bu konunun bilimsel
calismalarda tatmin edici diizeyde incelenmedigi goriilmiistiir. Bu 6nemi de dikkate
alarak bu ¢alismanin amaci; duygusal zeka, duygusal emek ve orgiitsel adalet ile ilgili
yazini derinlemesine incelemek ve g¢alisanlarin duygusal zeka seviyelerinin ve orgiitsel
adalet algilarmin duygusal emek gosterim performanslariyla nasil ve ne yonde bir iliski
icerisinde oldugunu uygulamali olarak arastirmaktir.

Bu amagla yapilan aragtirmanin birinci bdliimiinde; Orgiitsel adalet ve orgiitsel
adalet’in alt boyutlari, orgiitsel adalet teorileri, orgiitsel adaleti etkileyen faktorler ve
orgiitsel adalet ile ilgili ¢alismalara deginilmistir. Ikinci bdliimiinde; duygusal zeka ve
duygusal zeka modelleri, duygusal zekay: etkileyen faktorler ve duygusal zeka’nin
sonuglar1 ve duygusal zeka ile ilgili gesitli konular agiklanmaya calisiimistir. Ugiincii
boliimiinde; duygusal emek ve duygusal emek ile ilgili temel yaklasimlar, duygusal
emek boyutlar1 ve duygusal emegin sonuglar1 ve duygusal emek ile iliskisi olan farkl
kavram ve konular ele alinmistir. Arastirmanin dordiincii boliimiinii ise arastirmanin
uygulama kism1 ve bu uygulamaya ait analiz ve bulgular olusturmaktadir. Son boliimde

ise sonug ve Oneriler yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

ORGUTSEL ADALET

1.1. Orgiitsel Adalet Kavrami ve Onemi

Adalet teorisi, simdiye kadar pazarlama ve bilgi sistemleri dahil olmak iizere
cesitli baglamlarda detaylica arastirilmistir. Orgiitsel adalet kavrami da orgiitsel
davranis literatiiriinde onemli bir yere sahiptir. Zira miisteriler ve isgorenler orgiitlerin
faaliyetlerini adalet temelinde degerlendirirler ve bu algiya paralel bir diizlemde
orgiitlere tepki verirler. Bu da adalet kavramimna insanlarin giinliik hayatlarinda
yiikledikleri anlamla ve verdikleri 6nemle ilintili bir durumdur (Ammari ve Bilgihan,
2017: 90).

Bu agidan bakildiginda orgiitsel davranig literatiiriinde onemli ve hi¢cbir zaman
demode olmayacak bir yere sahip olan Orgiitsel adalet kavramimin bilimsel agidan ele
alinmas1 gerekmektedir. Bunun i¢cin de dncelikle ‘Orgiit’ ve ‘adalet’ kavramlarinin ayri
ayr1 ele alinarak tanimlanmasi yararh olacaktir. Russell (2004), orgiitii, ayn1 amaglar1
hedefleyen aktivitelerden dolay1 bir araya gelmis insan toplulugu diye tanimlar. Eren’e
(2011: 215) gore, orgiit, (organization) uzuv anlamina gelen Yunanca ‘organon’
kelimesinden tiiretilmistir. Organ, bir fonksiyonu olan ve hayatin1 idame ettirebilmek
icin bagli oldugu canli bir organizmanin ya da biitiinliigiin parcasidir. Bu anlamda
orgiitten s6z ederken ortak bir amag¢ c¢evresinde kiimelenmis bir insan toplulugu
anlasilmaktadir.

Adalet Arapga asilli bir kelime olup dengeli ve 6lgiilii olma anlamlarini ifade
etmektedir. Tirk Dil Kurumu’na (TDK) gore ise “adalet” su anlamlara gelmektedir:
“kisilerin yasalar yoluyla sahip olduklar1 haklarin1 kullanmaya imkan verme”, “hakka
riayet etme, hukuka uygun olmadir”. Buna gore adalet, hukuki iliskilerde taraf olanlara
esit davranmak (denklestirici adalet), kisilere payma diiseni vermek konusunda gayret
gostermek, yapilan sdzlesmeye sadik kalmak olarak diistiniilebilir (Giiriz, 1991).

Bunlarin yani sira giiniimiiz bilim diinyasinda da aragtirmacilarin adalet kavrami
konusunda ¢esitli goriisleri bulunmaktadir. Ornegin, Celik ve Saritiirk’e gore (2012:
357-358) adalet, toplum hayatinda diizen ve dirlik saglamak ve yasam igin ihtiyag

duyulan degisik kaynaklarin paylasiminda ana bir prensip olarak vurgulanmasi gereken



bir kavramdir. Adalet, esitlik, yasa, dogruluk, iyilik ve saglamlik gibi deger yargilarini
icine alan ve kapsami genis olan bir kavramdir ve ayn1 zamanda tutarlilik, diizenlilik ve
bir diizenin dogrulugu anlamina gelir. Bir bagka ifadeyle adalet kavrami temelde hukuk
kurallarma uygunlugu icerir ve hakkin gozetilmesi, yerine getirilmesi anlamina gelir.

Bu tanimlarin ve agiklamalarin yani sira Eflatun (2006) ideal bir devlet ve
toplum diizenini anlattig1 eserinde adaleti; devletteki herkesin yalniz kendi isiyle
ugragmasi seklinde tanimlar. Bu veciz tanimlamada devlet yerine devletin daha dar ve
kiiciik bir sekli olan “Orgiit” uyarlanabilir. Yani bu baglamda orgiitsel adalet; orgiit
icinde herkesin kendi uzmanlik alan1 olan isiyle mesgul olmasi, baskasinin uzmanlik
alanina miidahale etmemesidir. Burada dikkati ¢ceken konu adaletin bireysel degil de
daha ¢ok kolektif veya sosyal vurgusunun On plana g¢ikmasidir. Eflatun’un bu
tanimindan ¢ikarilacak baska bir sonug ise; adalet kelimesinin yeni ve modern bir
kavram olmadigidir.

Adalet, Tevrat ve Kur’an gibi kutsal metinlerde ve kutsal olmayan tarihi
dokiimanlarda ve belgelerde de onemli bir yer tutmustur ve dirlik ve diizenin tesis
edilmesinde mutlaka uyulmasi gereken bir prensip olarak sunulmustur (Kur’an, 4: 135,
5: 42, 7: 181; Isaya, 56: 1, Tensiye,16: 18-19). Bu konuda Yavuz (2010: 303) bazi
onemli tespitlere deginmektedir. Syle ki; M.O. yazilan Hammurabi Kanunlar1 o giinkii
Babil uygarliginda uygulanan adalet sisteminin temelini olusturmakta olup ve ondan
sonraki donemlerde de toplum hayatinda bir diizen kurmak i¢in yapilan ¢aligsmalarn
esasin1 meydana getirmektedir.

Aslinda Babil’den Oncede Afrika’da toplumsal hayatin devam etmesi ig¢in
yapilan toplayicilik ve avcilik gibi islerde de adalet ve hakka uygunluk gibi ilkelerin
uygulandig1 konuyla ilgili yapilan arastirmalardan anlagilmaktadir. Ancak bu gibi
diizenlemeler Hammurabi Kanunlar1 (Hammurabi’s Code) gibi yazili ve standart bir
metne dokiilmediginden adalet ile ilgili temel ve sistematik bilgiler Babil’e
dayandirilmaktadir. Hammurabi Yasalarinda birey ve toplum farki gz oniine alinmus,
bor¢clar hukukuyla ilgili yasalar ilk defa olusturulmus ve bu kanunlarin dayanagi
hiilkmiinde olan ve “goze gboz dise dis” olarak da bilinen kisasa kisas ilkesi
uygulanmustir (https://tr.wikisource.org). Bu anlamda toplumsal ve ahlaki kurallar
cercevesinde gii¢ kullanilarak yapilacak diizenlemelerde adaletin uygulanmasi ve daima

ona uyulmasi gerektigi belirtilmistir.



El-Farabi (1990) iyi bir yoneticinin 6zelliklerinden bahsederken ydneticinin
adaleti ve adaletli insanlar1 sevmesi gerektigini ve adaleti uygulamaya davet edildiginde
bunu yapmada isteksiz ve inat¢1 olmamasi gerektigini vurgular. Buna ek olarak Thomas
More (2012), paranin her seyin Olglisii oldugu siirece adil bir yonetimin miimkiin
olamayacagini soyler. Bir baska ifadeyle tek bagina ticretin adaleti saglayamayacagini
vurgular. Buradan elbette {icretin adalet algisinda Onemsiz bir yeri oldugu sonucu
¢ikartilmamalidir. Ileride de deginilecegi gibi dagitimsal adalette iicretin de diger bazi
orgiitsel odiiller yaninda yadsinamaz bir degeri vardir.

Biitlin bu tanimlamalardan sonra, orgiitsel adaletin tanimi1 daha net bir sekilde
yapilabilir. Orgiitsel adalet, bireylerin (ya da gruplarin) bir 6rgiitten gordiikleri tutum
ve davranigin tarafsizlik algilarmi ve onlarin boyle algilara davranissal tepkisini ifade
eder (James, 1993: 30). Buna gore bireyler, orgiite kendileriyle beraber deneyim,
egitim, emek ve caba gibi bazi girdiler sunarlar ve bu girdilerin adil bir karsilig1 olarak
da yoneticilerinden ticret, muamele, terfi vb. ¢iktilar isterler.

Orgiitsel adalet; “Esasen is yerindeki adaletin ne gibi bir role sahip oldugunun
aciklanmasi ve bunun tanimlanmasi ile ilgili bir kavramdir” (Uysal Irak, 2004: 27). Bu
kavramin, algisal anlamda kisiyle, davranigsal anlamda da orgiitlerle yakin bir iliskisi
vardir. Bu yiizden adaletin, birey ve orgiit psikolojisini etkiledigi ve is yasaminda da
basat bir role sahip oldugu séylenebilir (Tuna, 2013: 999). Kisacas1 orgiitsel adalet,
bireylerin ig tatmini, is performansi, duyusal emek davranislar1 vb. isle alakali degisik
faktorler iizerinde etkili olan is yerindeki adalet {izerinde durur. Oyle ise genel olarak

orgiitsel adalet kavramu Sekil 1.1.’deki modelle gosterilebilir.
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Sekil 1.1: Orgiitsel Adalet Modeli

Kaynak: Sanlimeshur, 2015: 7



Orgiitsel adalet yoneticiler, isgdrenler ve en nihayetinde bir biitiin olarak drgiit
icin 6nemli olan bir orgiitsel davranis konusudur. Hatta toplam kalite yonetimi felsefesi
geregi miisteriler ve tedarik¢iler i¢in de Onemlidir. Clinkii adalet bir orgiitiin yonetim
felsefesinin temel bir degeri olarak savunuldugunda ve igsel olarak tutarli yonetim
uygulamalart ile yasalastirildiginda, adalete dayali bir kiiltiir ve hem isgorenlerin hem
de miisterilerin goziinde degerli olan sistem ¢apinda (biitiin bir sistemde) bir sorumluluk
kurulmasini saglayabilir. Boyle bir orgiitsel yapmm kurulmasi da orgiitiin rekabet
avantaji elde etmesini saglayacagi i¢in bir 6rgiit i¢in ¢ok dnemli bir durumdur. (Ledimo,
2015: 1549). Ciinkii orgiitsel adalet ile ilgili yazin incelendiginde oOrgiitsel adaletin
orgiitsel baglilik, is tatmini, isgoren devir hizi, 6rgiitsel vatandaslik gibi 6nemli olan
diger konularla yakin bir iliski igerisinde oldugu gériillmektedir (Moorman, 1991; Han
Tsai, 2012; Dogan, 2014).

1.2. Orgiitsel Adalet Boyutlar

Orgiitsel adaletin bir biitiin olarak daha iyi anlasilabilmesi i¢in 6rgiitsel adaleti
olugturan ii¢c temel boyutunu agiklamak faydali olacaktir. Cilinkii Orgiitsel adalet
genellikle ii¢ temel alt boyutu g6z Oniine alinarak kavramsallastiriimaktadir. Bu
boyutlar; dagitimsal adalet, prosediirel adalet ve etkilesimsel adalettir. Bu boyutlar

asagida ele alinip agiklanacaktir.

1.2.1. Dagitimsal Adalet

Dagitimsal Adalet Adams’in esitlik teorisine dayanir. Esitlik teorisi dagitimsal
adalet normuyla yonetilen karsilikli degisim gibi sosyal etkilesim goriisiinii ileri
stirmektedir. Boylelikle esitlik teorisi bireylerin verilen bir iste girdilerinin oranlarini
ciktilarma gore degerlendirdiklerini varsaymaktadir (Tam, 1998: 54). Buna gore
dagitimsal adalet, “insanlarin katkilar1 ve ¢iktilar1 ve baskalarmin katkilariyla alakali
olarak aldiklar1 sonuglarin adil olma algis1” anlamina gelir (Adams, 1965). Adams, bu
tip adaletin bir ¢alisana saglanan girdi ve ¢iktilarin baska bir ¢alisaninkiyle kiyaslandigi
stireclerin dogru bir sekilde uygulanmasi oldugunu iddia eder. Bu teoriye gore ¢alisanlar
esitsizlikle karsilastiklar1 zaman, girdilerle ya da ¢iktilarla ilgili algilarmi degistirirler.
Bu baglamda dagitimsal adalet, insanlarin istthdam edildikleri Orgiitleri

degerlendirmede 6nemli bir rol oynar.



Dagitimsal adalet siklikla sosyal miibadele iligkilerinde isgdrene saglanan
odiiller ve sonuglarin iggdren tarafindan ortaya konulan g¢abayla orantili olmasini
vurgulayan Homan’in dagitimsal adalet kurali ile birlikte tartisilmaktadir (Holley, 2012:
21). Baz1 arastirmacilara gore ise dagitimsal adalet, daha ¢ok Orgiit i¢erisinde alinan
kararlarla ilgili sonuclarin adil olarak algilanmasi ile ilgili bir boyuttur (Ozer ve Giinliik,
2010: 462). Burada kastedilen kararlar terfi, ticret ve odillerle ilgili kararlardir. Hatta
yakin bir doneme kadar elde edilen kazanimlarin dagitimma iliskin adalet (dagitim
adaleti) orgiitsel adalet algilarinin tek boyutu olarak diisiiniilmiistiir (Yelboga, 2012:
172). Zaten dagitimsal adaletin etik boyutu da ekonomik mallarin veya kaynaklarin
temel diizeyde bireyler arasinda paylasilmasi sorunsaliyla ilgilidir (Hadler ve Rosa,
2018). Elbette bu temel diizey paylasimlar yapilirken daima uyulmasi gereken nirengi
noktasi da iggorenlerin ¢iktilaridir.

Dagitimsal adaletin var olduguna iliskin kistas, bireyin beklentilerinin (baz1
normatif kurallara bagli olarak) aldig1 sonuglarla uyumlu olmasidir. Cilinkii esitlik
ilkesinin geregi olarak insanlar, ¢alisma ortaminda kendileriyle birlikte getirdikleri
tecriilbe, yetenek ve c¢aba gibi girdilerin Orgiit tarafindan onlara sunulan ¢iktilarla
uyumlu ve denk olmasi gerektigi yargisina sahiptirler. Boylelikle oOrgiitlerin de
dagitimsal adaleti uyguladiklarmi soyleyebilmek icin iicret, terfi ve diger odiillerin
dagitiminin degisen seviyedeki ¢alisan girdilerini yansitmasi gerekir (Warner vd., 2005:
393). Bununla birlikte isgorenler bazi durumlarda sunduklar1 bireysel girdilere karsin
alman ¢iktilarin adil olmadigini diisiinebilirler. Bu durumlar;

1. Isgorenler, ¢iktilarm dagitimi ile ilgili kararin sonuglariny,

2. Sonuglara iliskin takip edilen resmi siireglerini,

3. Karar1 veren ve karardan sorumlu olan yoneticilerin pratikte izledikleri

yontemleri adaletsiz olarak degerlendirebilirler (Yenigeri vd., 2009: 85).

Dagitimsal adalet, belirli sonuglara gosterilen baglica biligsel, duygusal ve
davranigsal tepkilerin tahmin edilmesini de saglamaktadir. Ciinkii dagitimsal adalet
isgorenlerin elde ettikleri 6diil veya licretlerin miktar1 gibi sonuglar {izerinde belli bir
oneme sahiptir. Bu sekilde belirli bir sonug¢ isgdren tarafindan adaletsiz olarak
algilandiginda, bu durum kisinin duygularini (seving ve ofke gibi), bilislerini ve
davramglarini etkileyebilir (Onderoglu, 2010: 2). Ornegin, Ozbek ve Umarov (2010:

315) yiirittiikleri uygulamali ¢aligmalarinda dagitimsal adaletin is tatmini ve licret



diizeyinden tatmin gibi konularda islemsel adaletten daha etkili oldugunu

belirtmiglerdir.

1.2.2. Prosediirel Adalet
Dagitimsal adalet ile ilgili yapilan calismalarm bireylerin adaletsizlige
gosterdikleri tepkileri anlamada yeterli olmayisi, orgiitsel davranisla ilgili arastirma
yapan bilim insanlarin1 prosediirel adaleti de arastirmaya sevk etmistir (Yazicioglu ve
Topaloglu, 2009: 5). Prosediirel adalet, yoneticilerin ve liderlerin karar verme
sirecindeki adaletleridir (Leventhal, 1980: 32). Baska bir tanima gore ise
prosediirel/islemsel adalet isgdrenlere sunulacak olan ¢iktilar1 belirlemek i¢in kullanilan
araglarin veya yontemlerin algilanan adaletidir (Viswesvaran ve Ones, 2002: 193).
Dagitimsal adalet ¢alisanlarin katkilarma karsilik olarak bekledikleri ticreti ifade
ederken prosediirel adalet, performans degerlendirmesi, terfi ve iicret gibi faktorlerin
Ol¢iilmesinde ve belirlenmesinde kullanilan islem ve metotlarin adalet seviyesi ile ilgili
bir kavramdir. Yani burada neye karar verildigi degil bu karara nasil ulasildig:
onemlidir (Cropanzano ve Folger, 1996: 72). islemlerdeki tutarliligin farkli
tahsis/dagitim (allocation) durumlarinda, adaletin 6nemli ve belirleyici bir faktor oldugu
goriilmiistlir (Greenberg, 1987: 358). Ciinkii igsgérenlerde adalet algisinin ne yonde veya
hangi seviyede olusacagmi etkileyen onemli bir degisken de isgdérene gore farklilik
gosterecek olan ¢iktilarin neye gore belirlendiginin adalet dlgiitlerine uygun olmasidir.
Bu da alman kararlarin, asagida da agiklanacag iizere, tutarlilik ve dogruluk gibi bazi
saglam esaslara dayanmasini gerekli kilmaktadir.
Levental’a (Leventhal, 1980: 42-48) gore, orgiitte adalete iliskin algilamalarini
dogrudan etkileyecek alt1 temel kural mevcuttur. Bu kurallar sunlardir;
a) Tutarlilik kurali (Consistency rule): Kararlarin bireylere uygulanmasinda ve
bunun zamaninda ¢eligki ve tutarsizliklarin olmamasidir.
b) Pesin hiikiimlii olmamak kurali (Bias suppression rule): Kararlar alinirken
pesin hiikiimlerden kagmilmalidir.
C) Dogruluk kurali (Accuracy rule): Kararlar alinirken yanlig bilgiler elenmeli
ve dogru bilgilerin kullanilmasidir.
d) Diizeltebilme kurali (Correctability rule): Yanlis kararlar almamaya 6zen
gosterilmesi; yanlis kararlar alindiginda da onlar1 diizeltebilecek bir sistemin

kurulmasidir.



e) Temsil edilebilirlik kurali (Representativeness rule): Kararlardan

etkilenecek farkli gruplarm diisiincelerinin deger gérmesidir.

f) Etik kural (Ethicality rule): Alinacak kararlarin, etik Olgiitlerle uyumlu

olmasidir (Ozdevecioglu, 2003: 79).

Eger bahsedilen kurallar prosediirel adaletin uygulanmasi sirasinda géz oniine
alinir ve bu kurallar uygulanabilirse iggdrenlerin is arkadaslarina gore farklilik gosteren
ciktilar noktasinda kafalarindaki soru isaretleri giderilebilir. Bu da isgdrenlerin
zihinlerinde daha adil bir orgiit semasi canlandirir. Bu yiizden prosediirel adaletin
dagitimsal adalet farkli orgiitsel davranislara yol agacagi sdylenebilir. Nitekim yapilan
baz1 bilimsel ¢alismalar da bu dngoriiyii destekler nitelikte sonuglara varmustir. Ornegin,
Tang ve arkadaslarma (1996) gore dagitimsal adalet daha ¢ok is tatmini ile ilgiliyken
prosediirel adalet daha cok oOrgiitsel baghlik ile alakalidir. Elbette tek basma bu
calismadan yola ¢ikarak dagitimsal adaletin sadece is tatminiyle ve prosediirel adaletin
de sadece orgiitsel baghlikla iliskili oldugu veya dagitimsal adaletin orgiitsel baglilikla
ve prosediirel adaletin is tatminiyle iliskili olmadig: gibi genellemeler yapmak bilimsel
olarak dogru degildir. Burada asil vurgulanmak istenen her iki adalet alt boyutunun
farkli orgiitsel davranislar1 veyahut aymi Orgiitsel davranisi diger bazi degiskenlerle
birlikte farkli seviyelerde etkileyebilecegidir. Nitekim bu tespiti destekleyen ¢ok sayida
bilimsel ¢aligmalar (Akgiin ve Glizel, 2014: Sahin ve Kavas, 2016) da bulunmaktadir.

1.2.3. Etkilesimsel Adalet

Etkilesimsel adalet, isgOrenlerin uygulama esnasinda gordiikleri kisiler arasi
muamelenin adil olma algis1 ilizerinde durur (Bies ve Moag, 1986: 47). Yani
etkilesimsel adalet, orgiitsel prosediirlerin pratigi esnasinda isgdrenlerin yliz yiize
kaldig1 tutum ve davranislarin niteligi olarak anlasilabilir (Bies, 1986). Etkilesimsel
adalet, prosediirel adaleti tamamlayan bir faktordiir. Yazarlara gore islemlerin
uygulanmasi siirecinde iggorenlerin adaleti algilamasi, yliriitiiciilerin kendilerine yonelik
tutumlarindan ve yiiriitiiciilerin onlara nasil davrandiklarindan etkilenecektir. Eskew’e
(Eskew, 1993) gore etkilesimsel adalet, ¢alisanlarin orgiitsel islemlerin uygulanmasi
sirasinda gordiikleri davranislar: algilama bigimleriyle iligkili bir durumdur. Eger bir is
veren bilgileri gerektigi sekilde paylasiyorsa ve kaba agiklamalardan uzak duruyorsa o,

etkilesimsel olarak adildir; ve ayni1 zamanda etkilesimsel adalet bire bir iligkiler



iizerinde yogunlastig1 i¢in calisanlar onu genellikle yoneticilerinde ve denetgilerinde
ararlar (Cropanzano vd., 2007: 38-39).

Bazi1 arastirmacilar etkilesimsel adaletin kigilerarasi adalet ve bilgisel adalet diye
iki alt grubundan bahsederken bazi arastirmacilar da her ikisini farkli kategorilere
ayirmislardir. Ancak mevcut ¢alismanin kapsami ve konumu ve ilgili yazibilim genel
olarak g6z oniine alindiginda kisileraras1 ve bilgisel adaletin etkilesimsel adaletin iki alt
boyutu olarak ele alinmasi daha yerinde olacaktir. Ciinkii ilgili literatiirde (Bagc1, 2013:
166) bu konu ile ilgili birbirinden farkli sonuglarin oldugu goriilmektedir. Ayrica,
mevcut ¢alismanin odak noktasit bu konudaki c¢eliskileri test etmek olmayip Orgiitsel
adaletin ve duygusal zekdnin bagimsiz birer degisken olarak duygusal emegi nasil
etkiledigidir.

Bu anlamda, etkilesimsel adalet iki alt boyutuyla ele alan ilk arastirmaci olan
Greenberg’e (1990) gore kisilerarasi adalet; yoneticilerin islemleri yiritiirken ve
sonuclara karar verirken isgorenlere kibar ve saygili davranip davranmadiklar1 anlamina
gelmektedir. Bu adalet tiirli, dagitim kararindan etkilenecekler ve dagitim kaynagi
arasindaki etkilesimle ilgilidir. Daha farkli tanimlanacak olursa; karar alindiginda bunun
isgdrenlere nasil aktarildig1 veya aktarilacagina iliskin adalet algilamasidir. Orgiitlerde
calisan isgorenler, yoneticilerinin kendileriyle kurduklar1 iletisimde adalet arar. Bazi
isgorenlere kibar diger bazilarma da kaba davranan yoneticiler adil olarak
algilanmazlar. Bu adaletsizlik algis1 da isgérenlerin yoneticilerine tepki vermelerine yol
acar (Cin, 2010: 78).

Bilgisel adalet ise, yoneticilerin isgorenlere ilgili bilgiyi dagitip dagitmamalari,
isgorenlere neden belli dagitimsal islemi benimsediklerini ve dagitimsal sonuglarin
neden o sekilde ortaya c¢iktigini aciklayip agiklamadiklar1 anlamina gelmektedir
(Greenberg, 1990). Yine igerli’ye (2010: 88) gore bilgisel adalet boyutu, orgiitte
kararlar alinirken uygulanan prosediirlerle ilgili isgérenlere “gerekli ve yeterli
bilgilendirmenin yapilmasiyla ilgilidir”. Bilgisel adalet; yoOneticilerin Orgiitsel
islemlerde isgorenleri bilgilendirdikleri gibi, sosyal ve 6zliikk haklar1 gibi konularda da
isgorenleri bilgilendirmeleri, isgdrenlerin ¢ikarlarini glivence altina almalari, onlarin
bilgi edinme hiirriyetlerine duyarli olma gibi daha genis kapsamda da ele alinabilir

(Imamoglu, 2011: 36).
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Konu ile ilgili yiiriitiilen arastirmalar da isgdrenlere saglanan bilginin onlarin
adalet algisiyla olumlu yonde iliskili oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Yani iggérenlere ne
kadar fazla bilgi verilirse onlarin adalet algilarinin da o derece arttig1 goriilmiistiir. Bu
yiizden yOnetim ile isgorenler arasindaki iletisim kanallar1 adalet duygusunun ortaya
¢tkmasinda onemli bir role sahiptir. Orgiitsel adaletin boyutlar1 Tablo 1.1.°de

verilmistir.

Tablo 1.1: Orgiitsel Adalet Boyutlari

Dagitimsal Adalet Insanlarin katkilar1 ve ¢iktilar1 ve baskalarmin katkilariyla alakali
olarak aldiklar1 sonuglarin adil olma algist anlamma gelir

(Adams,1965).

Prosediirel Adalet Prosediirel/ adalet isgorenlere sunulacak olan ¢iktilar1 belirlemek
icin kullanilan araglarin veya yoOntemlerin algilanan adaletidir

(Viswesvaran ve Ones, 2002: 193).

Etkilesimsel Adalet Eskew’e gore etkilesimsel adalet, ¢alisanlarin orgiitsel islemlerin
uygulanmasi sirasinda gordiikleri davraniglari algilama bigimleriyle

iliskili bir durumdur (Eskew, 1993).

Tablo 1.1°de gosterilen 6rgiitsel adalet boyutlar1 ayn1 zamanda orgiitsel adaletin
biitlinsel olarak tanimlanmasinda da géz Oniine alinabilir. Buna gore orglitsel adaletin
tam olarak saglanabilmesi i¢in her ii¢ boyutun da eksiksiz olarak uygulanmasi

gerekmektedir. Aksi takdirde galisanlarin orgiitsel adalet algilar1 olumsuz olacaktir.

1.3. Orgiitsel Adalet Teorileri

Orgiitsel adalet teorileri, daha nce de deginildigi gibi, Adams’m esitlik teorisine
dayanmaktadir. Orgiitsel davranis literatiiriinde 6rgiitsel adalet teorileri hakkinda bazi
siniflandirmalar yapilmis ve Greenberg (1987: 9-10) de daha 6nceleri kendisinin ve
diger bilim adamlarinin yaptig1 ¢aligmalara dayanarak kavramsal olarak bagimsiz olan
iki boyutu (reaktif-proaktif; siireg-kapsam) birlestirerek yeni bir taksonomi
geligtirmigtir. Greenberg (1987: 9-10) yaptigi bu taksonomi haricinde de baska

taksonomilerin de pekala gelistirilebilecegi; ancak kendi modelinin 6rglitsel davranis
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alaninda genis bir kavramsallastirma diizenledigi i¢in ¢ok yararli bir model oldugunu
savunmustur.

Simdi bu teoriler kisaca agiklanacak olursa; reaktif adalet teorisi Kkisilerin
algilanan adaletsizlik durumlarindan kagmmalar1 veya uzaklagmalar1 tizerinde durur ve
adaletsizliklere verilen tepkileri inceler. Proaktif teoriler ise adaleti 6zendirmek igin
tasarlanmis davraniglar iizerinde yogunlasir. Bir baska ifadeyle bu teorilere gore bireyler
adaletin tesis edilmesi i¢in destekleyici davramiglarda bulunurlar. Siire¢ ve kapsam
teorilerine gelince; siire¢ teorileri orglitlerdeki iicret ve tani(n)ma (recognition) gibi
cesitli  sonuglarin  nasil belirlendigi ve Orgiitsel kararlarin  alinmasinda ve
uygulanmasinda takip edilen prosediirlerin adilligi lizerine odaklanir. Kapsam teorileri
ise sonuclarin dagiliminm adilligi ile ilgilenir ve degisik orglitsel birimlerce alinan

sonuglarin goreli (relative) adilligi tizerine odaklanir (Greenberg, 1987: 9-10).

Tablo 1.2: Orgiitsel Adalet Kuramlarmin Taksonomisi

Reaktif-Proaktif Kapsam-Siire¢ Boyutu

Boyutu Kapsam Siire¢

Reaktif Esitlik Teorisi Siire¢ Adaleti Teorisi

Proaktif Adalet Yargi Teorisi Tahsisat/Dagitim (Allocation preference)
Tercihi Teorisi

Kaynak: Greenberg, 1987: 10

Tablo 1.2.°de goriildiigii gibi esitlik teorisi, reaktif-kapsam boyutuna; adalet
yarg1 teorisi, proaktif-kapsam boyutuna; siire¢ adaleti teorisi, reaktif-siire¢ boyutuna ve
dagitim tercihi teorisi ise proaktif-sire¢ boyutuna dahil olmaktadirlar. Asagida ise bu
taksonomiden bagimsiz olarak oOrgiitsel adalet ile ilgili gelistirilen teoriler genel

hatlariyla ele alinmaya ¢alisilmaktadir.

1.3.1. Esitlik Teorisi (Equity Theory)

Esitlik, bir insanin diger insanlarla olan sosyal etkilesimlerinde adil ve tarafsiz
olma sanatidir. Esitlik bir sanattir c¢linkii bireyin bir yetenege sahip olmasini
gerektirir(Schniederjans ve Schniederjans, 2012: 221).

Adams’in (1963; 1965) ‘Esitlik Teorisi’, ¢iktilarin tahsisi konusunda insanlarin
algis1 lizerine psikolojide yapilan ilk ¢aligmalardan biridir (Cohen-Charash ve Spector,

2001). Homans’in ‘Dagitimsal Adalet Teorisi’'ne dayanmaktadir. Esitlik Teorisi’ne
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gore, isgorenler sunduklar1 girdiler karsiliginda aldiklar1 ¢iktilar1 diger bir isgdrenin
¢ikt1 orani ile kargilastirir. Bu iki oran birbirine denk oldugunda, isgéren bu durumu adil
olarak algilar ve biiyiik ihtimalle bu adillik duygusu/algis1 isgorenin is davraniglarinda
herhangi bir degisiklik yapmadan onlar1 aynen siirdiirmesini saglamaktadir. Fakat iki
oran arasinda esitsizlik oldugu zaman, isgéren bu durumun adil olmadig:1 kanaatine
varir. Bu adaletsizlik algist da isgorenin is davraniglarini tekrar gézden gegirmesine ve
kuvvetli bir olasilikla yeniden ayarlamasma yol agar. Isgorenlerin belli araliklarla
yaptiklar1 karsilastirmalar biiyiik farkliliklar ortaya koydugunda, isgorenler girdilerini
ve ¢iktilarmi degistirerek, algilarmi bozarak ya da orgiitten ayrilmak suretiyle durumu
degistirmek i¢in motive olurlar (Mitchell vd., 2001).

Esitlik Teorisi'nde bahsedilen girdiler daha Onceki aciklamalarda da
vurgulandigi lizere; isgorenlerin Orgiitte ise baslarken kendisiyle beraber getirdigi bilgi,
beceri ve tecriibe gibi seylerdir. Ciktilar ise; bu girdilerin bir karsilig1 olarak isgdrene
orgiit tarafindan verilen ticret, kariyerle ilgili firsatlar ve orgiitsel kademelerde kendisine
verilen yetki gibi seylerdir (Egilmezkol, 2011: 12). Bu teorinin esasmi isgdrenlerin
orgiite sunduklar1 girdilere karsilik olarak kazandiklari ¢iktilar arasindaki esitlik ve
adalet oldugunu gbz Oniine alarak harekete gecmeleri (motivasyon) olusturmaktadir
(Yelboga, 2012: 172).

Walster ve arkadaglarma (1973: 151-154) gore Esitlik Teorisi dort ana
maddeden meydana gelmektedir:

1. Isgorenler, kazanimlarmi maksimize etmek i¢in ugrasacaklardir.

2. Gruplar, odiilleri kendi tiyeleri arasinda esit bir bi¢imde dagitmak i¢in ortak
bir sistem meydana getirerek, ortak 6diilii maksimize edebilirler. Bunun yani
sira Walster ve arkadaslar1. (1973: 151-154) ikinci maddeye ek olarak baska
bir madde ortaya koymuslardir. Buna gore gruplar, genel olarak digerlerine
esit davranan tyeleri 6diillendirmeyi ve bu sekilde hareket etmeyenleri de
cezalandirmay1 tercih edeceklerdir.

3. Isgorenler, kurduklari iliskilerde esitligi bulamadiklarinda strese girerler. Bu
anlamda esitlik algis1 ve stres ters orantili bir iliski gostermektedir. Soyle ki;

esitlik algis1 ne kadar diisiikse stres de o oranda fazla olur.
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4. Bu yiizden de bireyler esitligi tekrar kurmak isterler. Bunun i¢in de kisi ya
kendi girdilerini degistirerek ‘gercek esitlik’ saglar ya da bireysel algilarina
farkl anlamlar yiikleyerek ‘psikolojik esitlik” kurar (igerli, 2010: 72-73).

Adams’in  (1965) bireylerin girdi ve g¢iktilarmm adil olarak bolisiilmesi
prensibine dayanan ‘Esitlik Teorisi’, sosyal miibadele (degis-tokus/social exchange)
teorisi kapsaminda degerlendirilmistir. Bu teoriye gore taraflar kazan-kazan (win-win)
ilkesi geregi birbirlerine katki saglamakta ve birbirlerinden yarar saglamaktadirlar.
Adams ¢aligmasinda “elde edilen kazanimlarin adaletsizligine yonelik duygularin neden
ve nasil ortaya ¢iktig1” ve “bu duyguya sahip kisilerin ne sekilde hareket ettikleri”
sorularii yanitlamaya ¢alismistir (Adams, 1965°ten aktaran: Egilmezkol, 2011: 12).
Yazar bu sorunlarla ugrasirken 6zetle su sonuglara varmustir: ‘bireylerin kendilerine
verilen odiillerle digerlerine verilen odiiller1 her zaman kiyasladiklar1 ve kendilerine
verilen odiillerin ayni1 basartyr gosteren kimselerle ne derece esit oldugunu bulmaya
calistiklarini vurgulamistir® (Eren,2012: 542).

Esitlik teorisinin diger orgiitsel davranis teorilerinden daha kuvvetli bir ampirik
gecerliligi vardir ve is ¢iktilarinin giiclii ve yararh bir gostergesi olarak kabul edilmistir.
Esitlik teorisinin stres, tiikenmislik, isten ayrilma ve is tatmini ile gii¢li bir iligkisi
vardrr. Esitlik teorisinin bir yonii sunu ileri siirer: Eger calisanlarm is yeri girdileri kendi
is cabalariyla elde ettikleri ¢iktilardan daha biiyiikse motivasyonsuzluk(de-motivation)
ortaya ¢ikar (Tudor, 2011: 95).

1.3.2. Goreli /Nispi Yoksunluk Teorisi (Relative Deprivation Theory-GYT)

Goreli yoksunluk, iki durum arasindaki farktan dolayr meydana gelen
hosnutsuzluk durumunu tanimlar. Yani insanlar kendi mevcut durumlarmi diger
insanlarin durumlariyla karsilastirir ve o insanlara kiyasla sahip olmalar1 gerekenden
daha azmna sahip olduklarini diisiiniirlerse ortaya bir hosnutsuzluk durumu ¢ikar. Iste
goreli yoksunluk bunu ifade eder. Baska bir tanima gore ise goreli yoksunluk, birinin
veya o kisinin i¢inde bulundugu grubun ilgili referans grubuna (a relevant referent)
kiyasla daha az dezavantajli oldugu yoniindeki bir yargi ve bu yarginin da ofke,
kizgmmlhik ve salahiyet/hak (entitlement) hissi gibi duygular dogurmasidir. Bu tanimin
dort temel bileseni bulunmaktadir. Buna gore goreli yoksunluk yasayan bireyler:

1. Once bilissel karsilastirmalar yaparlar,
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2. Daha sonra kendilerinin veya gruplarmin dezavantajli olduklar1 biligsel

degerlendirmeler yaparlar,

3. Bu dezavantajlar1 adaletsiz bulurlar ve nihayet,

4. Bu adaletsiz ve hak edilmeyen dezavantajlara giicenirler.

Eger bu dort gereklilikten herhangi biri karsilanmiyorsa, goreli yoksunluk
calismiyor demektir (Smith ve Pettigrew, 2015: 2).

Literatiir incelendiginde goreli yoksunluk terimini ilk defa kimin kullandig1
konusunda farkli agiklamalar mevcuttur. Mesela Aleksynska’ya gore bu terimi ilk defa
resmi olarak kullanan Runciman (1966)’dir (Aleksynska, 2007: 7). O’na gore
yoksunluk teorisi, diger insanlarin sahip olduklar1 bir seye sahip olmama ve ona sahip
olma istegi sonucunda bireylerde olusan ‘adaletsiz bir sekilde dezavantajli olma’
algisidir. Smith ve Pettigrew’e (2015: 1) gore ise terim 1949'da Samuel Stouffer
tarafindan linlii Amerikan Askeri serilerindeki birka¢ sasirtict bulgunun sonradan (post-
facto olarak) bir agiklamasi olarak tanitilmistir.

Yine Greenberg’e (1987 )gore, geleneksel esitlik teorisine en yakin ve son
reaktif igerik teorisi olan Crosby’nin (1976) “g6receli mahrumiyet teorisi” nin kokleri
II. Diinya Savasi yillarma dayanan fakat 1980’lerde de orgiit bilimciler arasinda
popiilaritesini koruyan bir teoridir. Bu teoriye gore 6diil dagitim modellerindeki kesinlik
calisanlar1 kesin sosyal karsilagtirmalar yapmaya zorlanmasi sebebiyle “mahrumiyet” ve
“kiiskiinliik” duygusu yasamalarina sebep olmaktadir (Ayhan, 2013: 22).

Goreli yoksunluk iki durum arasindaki farkin dogrusal bir islevi olarak
anlasilabilir. Esitsizlik ve goreli yoksunluk arasinda gerekli bir iliski olmasina ragmen
goreli yoksunluk bir toplum i¢inde hissedilen adaletsizlik ya da hosnutsuzlugun
derecesini daha dogru temsil edebilecek bir kavramdir. Ayrica esitsizlik derecesinin
konvansiyonel (olumlu ya da normatif) 6l¢timleri sosyal bir rantin (“cake” sozciigii
yarigma olarak da kullanilmaktadir.) paylasim farklarindan dolay1 toplumda meydana
gelebilecek hosnutsuzlugu gosterecek potansiyelde degildir. Fakat uygun sekilde
tasarlanmis bir goreli yoksunluk dizini tam olarak bunu yapabilir. Bunun nedeni sudur:
Bizim sezgisel kanaatimizin tersine toplumdaki hosnutsuzluk hissi ya da goreli
yoksunluk, ekonomide anlagildig1 gibi esitsizlik derecesinin monoton olarak yiikselen

bir islevi degildir. Celiskili olarak bu gergegin ima ettigi sey, esitsizlik derecesi en
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yiiksek oldugu zaman dahi hosnutsuzluk derecesi en diisiik olabilir (Podder, 1996: 353-
355).

1.3.3. Folger’in Bilissel Dayanaklar/Atiflar Teorisi (Referent Cognitions Theory-
BDT)

Goreli yoksunluk teorisine alternatif olarak gelistirilen “Bilissel Dayanaklar
Teorisi” (Referent Cognition Theory-BDT), algilanan adaletsizligin tatminsizlige ne
zaman yol actigini ongormek igin prosediirel ve dagitimsal adalet ilgilerini birlestirir.
Bu teoriye gore, insanlar {i¢ farkli kavrami igeren zihinsel benzetmeler yaparlar (Folger,
1987; Cropanzano ve Folger, 1989). Bunlar; biligsel dayanaklar/atifta bulunulanlar
(referent), gerekcelendirme ve iyilesme olasiligidir. Biligsel dayanaklar, birinin o anki
durumundan ayri olan alternatif ya da hayal edilebilir durumunu yansitir. Teori, eger bu
hayal edilen alternatifler var olan gercekten daha gekici ise insanlarin biiyiik ihtimalle
tatminsizlik yasayacaklarini varsayar (Allen vd., 2008: 3-4).

Bu sonuglar1 doguran islemler ya da prosediirler (processes or procedures)
algilanan alternatiflerle de kiyas edilebilir. Bu kiyaslamanin temelini olusturan anahtar
soru kastedilen prosediirlerin var olan sonuglar1 ortaya g¢ikaran diger prosediirlerden
daha gerekgeli olup olmadigidir. Eger bir kisi kastedilen prosediirii daha uygun olarak
degerlendirirse o zaman var olan sonuglar i¢in diisiik mazeret algilar. Bunun tersine,
daha az uygun olan bir kiyaslama yiiksek gerekcelendirmeyle bagdastirilir. Bilissel
dayanaklar teorisi, eger var olan prosediirler nispi dayanaklardan daha az uygun olarak
degerlendirilirse kisinin mevcut sonuglardan tatmin olmayacagmi ongoriir. Bununla
birlikte, sonuglar ic¢in algilanan mantiksal temelin uygun ve gerekgeli oldugu
diistiniiliirse o zaman tatminsizlik en aza indirilebilir (Allen vd., 2008: 4).

Bu teoriye gore isgorenlerin drgiitsel adalet algilamalar1 sadece orgiitteki diger
isgorenlerin girdi-¢ikt1 oranlarindan etkilenmemekte bunun yaninda baska faktorler de
rol almaktadir. Ciinkii kendi Orgiitiindeki is arkadaslarinin  durumunu adalet
kiyaslamasinda 0Olgii olarak almak tek basmna bazen hatali olabileceginden diger
orgiitlerdeki ayn1 ve/ya farkli igler yapan iggorenler ve iilkenin genel durumu g6z oniine
alinarak daha genel sonuglara ulasilmaya caligilir. Bu teoride, orgiitsel adaletle ilgili
algilara etkisi olan tiim faktorler kapsamlica ele alinmis ve bu kapsamli faktorler

grubuna ‘atifta bulunulan kazanimlar’ (referent outcomes) adi1 verilmistir (Saym, 2009:
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15). Folger, Adalet Teorisi’ne, BDT (bilissel dayanaklar/atiflar teorisi) nin gelisiminde
‘nigin’den ziyade ‘nasil’seklinde bir bakis agisiyla yaklagmistir (Yoney, 2010: 16).

1.3.4. Kestirme Adalet Teorisi (Fairness Heuristic Theory-KAT)

Van Den Bos ve Lind Orgiitsel adaleti agiklayan teorilerin adalet algismin
sosyal-biligsel (social-cognitive) temelini ihmal ettiklerini soylerler. Kestirme adalet
teorisi ile bu boslugu doldurmaya calistiklarmi ifade ederler ( Van Den Bos ve Lind,
2004: 266). Kestirme adalet teorisi (fairness heuristic theory-KAT), adalet
degerlendirmelerinin tam olarak nasil olustugu bulmacasina 6nemli bir katki saglar. Bu
teori bizlere sadece adalet yargisi olusturmak i¢in insanlar tarafindan kullanilan ilave
(additional) delil kaynaklarin1 sunmakla kalmaz ayni1 zamanda dnceki birkag¢ ¢alismanin
neden “islemlerin degerlendirilmesinin, genel adalet yargilar1 olusturmada, sonucglarin
degerlendirilmesinden daha uygundur” sonucuna vardigini da agiklar (Cropanzano vd.,
2001: 169).

KAT, insanlarin sik sik otoriteyi devretmek zorunda kaldiklar1 durumlarla i¢ ice
olduklarin1 ve yetkiyi baska insanlara devretmenin de somiiriilme firsati sagladigini
savunur. Bu durumda da insanmi Lind’in (Lind, 2001) atifta bulundugu ‘temel sosyal
¢ikmaz’ durumuna koyar. Baska bir ifadeyle kisisel kaynaklar1 sosyal bir biitiinliige
bagislama bir insanin hedeflerini bagarmada ve sosyal kimligini garanti altina almasina
yardimc1 olsa da bu; ayn1 zamanda somiiriilme, reddedilme ve kimlik kaybi riskini de
beraberinde getirir. Somiiriilme riskinden dolay1 insanlar otorite ile olan iliskilerinde her
zaman Kararsizdirlar. “Otorite kendisine Onyargisiz bir sekilde bakar m1?”, “kendisini
sosyal bir biitiinliiglin mesru bir parcasi olarak goriir mii?” ve “otorite glivenilir midir?”
gibi sorular zihnini sik sik mesgul eder.

Temel sosyal ¢ikmazi da kapsayan kararlar; giinliik kararlarm yasamin her
yerinde oldugu, sosyal iligskilerde bunlar1 6nceden hesaplayip durdurmada hicbir yolun
olmamas1 ve saglikli degerlendirmeler yapabilmek i¢in ihtiya¢ duyulan bilginin
erisilmez ve yetersiz olmasmdan dolay: insanlar da davranislarim1 yonlendirmek i¢in
biligsel ve bulussal kestirmelere miiracaat ederler (Cropanzano vd., 2001: 169-170).

Teoride is hayatiyla ilgili iki genel siire¢ vardir: Yargisal (judgmental) siire¢ ve
kullanma (use) siirecidir. Yargisal siirecte bireyler sahip olduklar1 bilgiyi

degerlendirerek ¢abuk bir sekilde genel bir adalet yargisina ulasirlar. Kullanma
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stirecinde ise, bu genel bulussal (heuristic) yargty1 giinliik tutum ve davranis gelistirmek
icin kullanirlar (Colquitt ve Rodel, 2011: 1189).

Bu teoriye gore isgoren Orgiitsel adalet boyutlarindan birinde eksik bir bilgiye
sahipse diger bir boyutla ilgili kestirmelerde bulunmaya ¢aligir. Bu sekilde de adalete
iliskin eksiklikleri gidermeyi diisiiniir. Ornegin, etkilesimsel adaletle ilgili bir eksiklik
varsa daha somut ve gozle gorilebilen dagitimsal adalet iizerinde odaklanmaya
calisarak bu eksigini kapatmaya ugrasir (Ttimer, 2010: 32).

Sonug olarak KAT, bireylerde adalet degerlendirmelerinin ne sekilde olustugunu
aciklamaya calisir. Teoriye gore, bireyler kolayca sahip olduklar1 bilgilerle adalet
degerlendirmeleri yaparlar. Bu adalet degerlendirmeleri de insanlarin sosyal ortamlarda
kendi davraniglarina yon vermek amaciyla kullanilir ve algiladiklar1 adalet derecesini

eslestirmeye yarar.

1.3.5. Aracsal Model, Iliskisel Model ve Ahlaki Erdemler Modeli

Tyler (1987) tarafindan gelistirilen aragsal model, ¢alisanlarm yapilan her tiir
islemi denetlemeyi istediklerini savunmaktadir. Lind ve Tyler’in birlikte olusturdugu
iliskisel modelde ise, yapilan her tiir islemde adil davranilmasinin gerekliligi 6ne
¢ikmaktadir (Lind ve Tyler, (1988)’den aktaran: Aguilera vd., 2007).

Calisanlar agisindan birlikte ¢alistiklar1 gruplarla iligkilerinin uzun siireli olmasi
cok onemlidir. Bu nedenle iligskisel model, daha 6nceleri grup degeri modeli olarak
isimlendirilmistir. Aragsal ve iliskisel model arasindaki en 6nemli ayrim, kisisel ¢ikar
hedefleri agisindan farklilik gostermeleridir. Aragsal model maddi ilgilere 6nem
verirken, Iliskisel model daha c¢ok sosyal ilgiler {izerinde durmustur. Yine Folger’in
(1994) gelistirdigi ahlaki erdemler modeline gore ise, ¢alisanlar sahip olduklar itibar1
ve kendilik degerlerini dikkate alirlar. Bu nedenle adaleti isterler (Arkun, 2011: 21-22).

1.3.6. Coklu ihtiya(;lar Yaklasimlar Teorisi (Multiple Needs/Discrepancies Theory-
CiYT)

Coklu ihtiyaclar teorisinde ii¢ temel adalet gereksinimi bulunmaktadir. Bu
teoriye gore insanlarin belli durumlar: adil veya adaletsiz olarak degerlendirmeleri bu
ihtiyaglarin tatmin edilip edilmemesine baglidir. Bu ihtiyaclar; ekonomi, kisilerarasi
(iliskisel) ve etik ihtiyaclardir (Cropanzano vd., 2001). Ekonomi ihtiyaglar1 daha once

de acgiklanan ticret gibi ¢iktilardir. Sosyal ihtiyacglar ise taninma ve bir sosyal gruba ait
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olma veya sosyal gruplar tarafindan kabul edilmedir. Etik ihtiyaglar ise insanlarin nasil
muamele gérmesi gerektigine iliskin bazi inanislarin deger temelli sistemidir. Eger bu
ihtiyaglar karsilanirsa kisilerin adalete ait algilarinin da olumlu olmas1 saglanir ki zaten
bu teorinin amaci da baglama gore dereceleri farklilasabilen bu ihtiyaglar arasinda bir
mutabakatin saglanmasidir. Fakat ayni zamanda bu teori, baz1 ¢evresel dzelliklerin
adaletsizlik algimiz1 harekete gecirdigini ortaya koymaktadir (Goldman vd., 2008: 955-
959). Ornegin, istihdam ayrimcihig1 algisi, etik kurallara uymama ve kisinin sosyal
kimliginin zedelendigine dair olumsuz diisiinceler adaletsizlige neden olabilir. Bu
teorinin baz1 varsayimlarindan bir tanesi de su sekildedir (Michalos, 1985: 348):

“Bildirilen kesin memnunivet, kisinin sahip oldugu ve istedigi, digerlerinin sahip oldugu,
gecmiste kisinin sahip oldugu en iyi sey, ii¢ yil once sahip olmayi bekledigi sey, bes yil sonra sahip olmayi
bekledigi hak ve ihtiyaglar arasindaki algilanan tutarsizliklarin bir fonksiyonudur”.

Teorideki bu varsayima gore kisinin adalet algisini etkileyen tek faktor kisinin
temel adalet gereksinimlerine (ekonomi, sosyal, etik) iliskin belirli bir zamanda olusan
ve sadece kendi bireysel algis1 degildir. Bunun yerine daha uzun bir zaman diliminde ve
diger kisilerle de kiyaslama yaparak ortaya ¢ikan daha genis kapsamli bir adalet algis1
oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Bu teoriye gore adalet ve kontrol gereksinimi aragsal modelle ele alinmaktadir.
Adil olarak algilanan siirecler 6nceden verilen 6diil ve cezalarin tahsisinin kestirilmesini
garanti etmektedir Adalet isgorenler arasinda bir uyum ve igbirligini saglarken,
adaletsizlik tam tersine isgorenler arasinda uyumsuzluk ve g¢atismayi tetiklemektedir.

(Gorgiiliier, 2013: 31).

1.3.7. Adalet Yarg: Teorisi (Justice Judgement Model-AYT)

Kazanmmlarin adil ve adil olmayan dagilimina, isgorenlerin gosterdikleri
tepkileri konu alan reaktif-igerik teorilerinin tersine proaktif-i¢erik teorileri ¢alisanlarin,
kazanimlarin dagilimindaki adaleti saglama cabalar1 ilizerine odaklanmaktadir. Bu
grupta yer alan teorilerin teorik alt-yapist Leventhal (1976, 1980) tarafindan
kurulmustur. Leventhal ¢iktilarin (6diil dahil her tiirlii ¢ikt1) adalete uygun olarak tahsis
edilmesi i¢in kisilerin bazen etken (aktif) olarak ugrastiklarmi vurgulamistir. Burada
ciktilarin adil dagilimi, bireyin orgiite katkilar1 ve ondan beklentilerinin birbirine denk

olmasidir. Eger bu kosul saglanabilirse hem isgdren hem de orgiit uzun vadede bu
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durumdan fayda saglayabilirler. Konuyla ilgili birgok calisma, kaynaklarin alicilar
(receipents) arasinda ¢ogunlukla esit olarak paylastirildigini vurgulamaktadir.

Bununla birlikte bazi ¢alismalar esitlikle ilgili yerlesmis ilkelerin bazen g6z ardi
edilerek, kazanimlarin esit olarak bolisme normlarma ya da isgorenleri
gereksinimlerine gore tahsis edildigini gostermektedir. Buna benzer ihlallerin bazi
durumlarda adalete uygun olabilecegi fikrini savunarak Leventhal “Adalet Yargi
Teorisini’ni (Justice Judgement Model) gelistirmistir (Leventhal, 1976, 1980).

Bu teoriye gore kisiler, adaletli tahsis(dagitim) kararlar1 verebilmek icin, denk
geldikleri kosullara uygun olarak degisik tahsis kararlar1 verebilmektedirler. Ornegin
ayn1 grup icerisinde yer alan bireyler arasinda muhtemel bir ¢atigmanin 6niine gegmek
ve sosyal diizeni (social harmony) saglamak i¢in esit paylagim prensibi (equality norm)
uygulanabilir. Bu durumda alicilar arasindaki muhtemel farkli katkilar dikkate alinmaz.
(Greenberg, 1987: 13; Yildizhan, 2011: 22-23). Yani bir isgorenin baska bir isgérene
kiyasla daha fazla emek, tecriibe ve bilgi gibi girdiler kullanmas: bu noktada goz ardi
edilmektedir. Ciinkii dagitima ait uygulamalar siklikla oransal esitlik imkanmin Gtesine
gecebilmektedir. Bu baglamda JJM nin esitlik teorisinin bir elestirisi ya da tamamlayani
oldugu soylenebilir. Esitlik Teorisi’ne gore bireylerin adalet yargilar1 6rgiite sunduklari
katkilarla dogru orantilidir. Buna gore en fazla katkiyr saglayan isgoren en fazla
odiilii/icreti alir.

Kisaca AYT, adil islemlerin temel ilkelerini ve bir dagitim ya da tahsisin adil
getirisinin anahtar belirleyenlerini belirleme {izerine yogunlasir. Teorideki normlar
durumun, 6zellikle de sosyal iliskilerin, karakteristigine gore degisir. Yapilan ampirik

caligmalar da teorinin savlarmi destekler niteliktedir (Singer, 1993: 33-34).

1.3.8. Adalet Giidiisii Teorisi (Justice Motive Theory-AGT)

Leventhal’mn aragsal yaklasimina karsin ele alinabilecek bir teori olan Lerner’in
“Adalet Giuidiisii Teorisi”, adaleti ahlak boyutuyla ele eamistir. (Yildirim, 2010: 70).
Lerner’a (1977) gore, dagitima iliskin kararlar alinirken izlenecek olan adalet prensibi,
etkilesimde bulunan taraflar arasindaki iliski iizerine kurulmaktadir.

Bu teorideki odak noktalarindan bir tanesi de yoneticiler ile isgérenler arasindaki
sosyal iligkilerdir. Ornegin ydnetici dagitim kararlar1 alirken kendisine yakin olan ve
olmayanlar arasinda bir ayrim yapiyorsa bu iggorenler tarafindan fark edilebilmektedir.

Bu durumda isgorenler diger is arkadaslarimin da adil bir muamele goriip
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gormediklerine bakarak motive olmaktadirlar. FElbette algi olumluysa yiiksek
motivasyon; olumsuz ise diisiik motivasyon olur. Bu anlamda, “adalet gidiisii
teorisi’nin adaleti, daha ¢ok motivasyon tarafi ile inceledigi ileri siiriilebilir (igerli,
2010: 75-76).
Lerner, dagitimdaki kararlarin rekabet, esitlik, goreli esitlik ve marksist olmak
tizere dort temel ilkede yapilabilecegini belirtmistir (Akt. Kiray, 2011: 12):
1. Rekabet (Competition); dagitimin bireylerin performanslarina gore
yapilmasini ifade etmektedir.
2. Esitlik (Parity); dagitim her kosulda esit bigimde yapilmalidir goriisiini
savunmaktadir.
Esitlik (Equity); dagitim ¢alisanin goreli katkilarina dayanarak yapilmalidir.
4. Marksist adalet (Marxian justice); dagitimlarin bireylerin ihtiyaglarina gore
yapilmasi gerektigini ifade etmektedir.

Buraya kadar yapilan agiklamalarla orgiitsel adaletle ilgili ortaya atilan teoriler
gnel olarak agiklanmaya c¢alisilmistir. Bu teorilerin yaninda daha onceki boliimde de
vurgulanmaya calisildigir gibi J. Greenberg gibi Orgiitsel adaleti reaktif-proaktif ve
kapsam-siire¢ boyutlariyla ele alan teoriler de gelistirilmistir (Poyraz vd., 2009: 75).
Ancak teorilerle ilgili verilen bilgiler yeterli gorildiigiinden Greenberg ve diger
arastirmacilarim  sunduklar1 ¢ergevenin detaylica incelenmesine ayrica gerek
duyulmamustir.

1.4. Orgiitsel Adaleti Etkileyen Faktorler

Bir orgiitte isgorenlerin orgiitsel adalet algilarini etkileyebilecek pek ¢ok faktor
sayilabilir. Bu faktorler arasinda ilk basta akla gelenler mevcut ¢alismanin Onceki
boliimlerinde detayl bir sekilde agiklanan dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet
boyutlaridir. Bu boyutlarin yani sira, orgiitiin gelecekle ilgili ama¢ ve hedeflerini
gosteren stratejik planlarmin olup olmamasi (bu planlar bir¢ok faydanin yanisira
belirsizligin ortadan kaldirilmasi agisindan Onemlidir); Orgiitteki biitiin paydaslarin
hakkini savunan ve Orgiitte adil bir iklimi garanti eden bir etik liderlik/yonetim
anlayisinin olup olmamasi gibi faktorler de ayn1 zamanda Orgiitsel adalet algisini
etkileyen unsurlardir (Moorman, 1991: 1552). Ayrica yas, cinsiyet, statli ve kidem gibi

bazi demografik degiskenlerin de Orgiitsel adalet algilamasi lizerinde belirli derecelerde
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etkili oldugu yiiriitiilen ¢calismalardan agik¢a goriilmektedir (Qureishi ve Harani, 2013:

12).

Bu faktorlerin yaninda bir Orgiitte ¢alisan tim isgOrenlerin Orgiitsel adalet

algilamalarmi etkileyecek bazi kurallar asagidaki gibidir (Eren, 2010: 553):

1.

Dogruluk ve Diiriistliitk Kurali:  Orgiit ici iletisimde isgdrenlere bilgi
verilirken dogruluk ve diirtistliik ilkelerine riayet edilmeli ve herkese adil
davranilmalidir.

Meslek Etigine Sadik Olma Kurali: Orgiitsel kararlarda ve bu kararlarm
uygulanmasima yonelik tiim islemlerde meslek etigine bagl kalinmalidir.
Tutarhihk Kurali: Amag, strateji, politika gibi iist diizey kararlarin alinmasi
ve bunlarin uygulanmasinda orgiitsel adalet boyutlarina sadik kalinmali ve
bunlar birbirleriyle tutarli olmalidir.

Onyargili Olmama Kurali: Orgiitsel karar ve planlarin almmasinda ve
uygulamalarinda pesin hiikiimlii olmaktan kag¢inilmali ve nesnellik ilkeleri
gozetilmelidir.

Itirazlar: Dikkate Alma ve Esnek Davranma Kurali: Orgiit icerisinden ve/ya
orgiit disindan gelen sikayet ve itirazlar titizlikle incelenmeli ve bu konularda
alinan kararlarda kat1 olunmamalidir.

Kararlara Katilma Kurali: Alnan kararlarda adaletin saglanmasi adina
kararlara iggorenlerin tam katilimini1 saglayacak olan orgiitsel bir yapi1

olusturulmalidir.

Erdogan (2002), isgorenlerin adalet algilarina etki eden faktorleri agiklarken

baglamsal faktorler igerinde orgiit kiiltiirii ve Imx (lider tiye degisimi) kalitesi’nden

bahseder (Erdogan, 2002: 563). Orgiit kiiltiirii, performans takdirinin meydana geldigi

baglami olusturdugu i¢in ve performans takdiri (performance appraisal) lider ve iiye

arasinda devam eden iligki baglaminda meydana geldigi i¢in Imx kalitesi, ¢alisanlarn

adalet algilarina etki ederler.

Son olarak, yoneticiler, orgiitsel amaglar1 gergeklestirmek igin ¢alisanlara gorev

ve sorumluluklar veren bunun i¢in ne gibi faaliyetlerde bulunacagi, ne tiir siire¢ ve

islemleri isleyecegi konusunda astlarin1 yOnlendiren, tesvik ve moral giiclerini

arttirmakla yiikiimlii kimselerdir. Bu c¢abalar karsiliginda bireyler basarilar1 ya da

performanslar1 6l¢iisiinde ve hakkaniyete uygun bicimde odiillendirilmeyi (igsel ve
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digsal odiiller dahil) beklerler. Tarafsiz ya da yansiz bi¢gimde alman o&diillendirme
kararlarina itirazlar da olabilir. Bu nedenle yoneticilerin, gerekirse yanlis yapilanlari
diizeltme ya da yanlistan donme, gozden gecirme ve degistirme erdemini

gosterebilmeleri de orgiitsel adaletin 6nemli bir pargasidir (Eren, 2012: 554).

1.5. Orgiitsel Adalet Cahsmalar

Orgiitsel adalet ile ilgili literatiir ¢alismalarinda orgiitsel adalet tanimi ve
boyutlari, orgiitsel adaleti agiklayan teoriler, orgiitsel adaleti etkileyen ve Orgiitsel adalet
veya adaletsizlik sonucunda meydana gelen davranigsal boyutlar vb. calismalar
mevcuttur. Ornegin, Lee (2000)orgiitsel adaletin lider-iiye degisimi, is tatmini, drgiitsel
baglilik ve isten ayrilma niyeti lizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunu, ve Colquitt
(2001) ise Greenberg’in etkilesimsel adaleti, kisiler arasi adalet ve bilgisel adalet diye
iki kisma ayirmasini ampirik olarak test etmistir.

Wong ve arkadaslar1 (2002), ¢alisanlara ortak bir ¢alisma ortami hazirlamada, is
giivenligini algilama, etkili sorumluluk ile dagitimsal ve islemsel adalet arasinda dogru
bir iliskinin oldugunu tespit etmislerdir. Ozdevecioglu’nun (Ozdevecioglu, 2003: 90-
91). Arastrma sonucuna gore, saldirgan davraniglara en fazla islemsel adaletsizlik,
ikinci olarak dagitimsal adaletsizlik ve son olarak da etkilesimsel adaletsizlik algilariin
sebep oldugu tespit edilmistir. Bonache’a (2004) gore, giiniimiizde is diizenlemede,
ahlaki degerlendirmenin Rawl’in oOrgiitsel adalet teorisi {izerinde planlandigi
goriilmektedir ve is diinyasinda is diizenlemelerde farkli uygulamalarin oldugu tespit
edilmistir. Ayrica Cakmak (2005); Ozen Kutanis ve Mesci, (2010: 533-536) orgiitsel
adalet algisin1 aciklamak ve performans degerlendirme sistemlerinde orgiitsel adalet
algisinin gerceklesmesi i¢in sistemin tagimasi gereken Ozelliklerin neler oldugunu
incelemistir.

Yine, Eker (2006) orgiitsel adalet algilarini dagitim, islemsel, kisiler arasi ve
bilgisel adalet algilar1 seklinde dort boyuta ayirarak, boyutlarin birbirleriyle olan
iliskilerini ve 6zellikle is doyumu ile drgiitsel adalet algisinin farkli boyutlar1 arasindaki
iligkileri incelemistir. Selekler’in 6gretmenlerin is hayatlarindaki adalet algilamalari
lizerine yaptig1 arastirmanin sonucuna gore dgretmenler, islemsel ve etkilesimsel adalet
algilar1 nedeniyle yasadiklar1 psikolojik sdzlesme ihlalini yoneticilere yiiklediklerini ve
aynt durumu Orgiitleri i¢in daha az hissetmekte olduklar1 belirlemistir. Celani ve

arkadaslar1 ise literatiirde orgiitsel adaletle ilgili ¢alismalar1 incelemek ve bir model
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gelistirmek amaciyla bir ¢alisma yiiriitmiislerdir (Kutanis ve Mesci, 2010: 533-536).
Glirbiiz ise orglitsel adaletin Orgiitsel vatandaslik tlizerindeki etkilerini arastirmistir
(Giirbiiz, 2008).

Cin (2010), kisiler aras1 etkilesim adaletsizlik algisinin ¢alisanlarin
yoneticilerine tepki vermelerine sebep olabilecegini; Ahmad (2010: 86) ise “kolektivist
bir kiiltiirde etkilesimsel adaletin belirgin bir roli” oldugunu c¢aligmalarinda dile
getirmislerdir.

Elamin ve Alomaim (2011: 42) calismalarinda Orgiitsel adaletin is tatminiyle
yakm bir iligkisinin oldugunu; Tziner ve arkadaslar1 (2011: 70) ise orgiitsel adaletin is
tatmini ve miisterek sosyal sorumluluklar gibi davranigsal olgularla ilintisinin oldugunu;
Ghaziani ve arkadaslar1 (2012: 183) orgiitsel adaletin orgiitsel baglilik ve is tatmini gibi
davranigsal degiskenler ilizerinde agik ve giiclii bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmiglerdir. Celik ve Saritiirk (2012: 374), orgiitsel adalet ile motivasyon iligkisini
inceledikleri calismada; Orgiitsel adalet, prosediirel adalet, dagitimsal adalet ve
etkilesimsel adaletin c¢alisanlarin  motivasyonlarmi belirleyen 6nemli faktorler

olduklarini belirtmislerdir.
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IKiINCi BOLUM

DUYGUSAL ZEKA

2.1. Duygusal Zekdnmin Tanim ve Gelisimi

Duygusal zekanin yapisinin ilk defa 19. yiizyilin ortalarinda Darwin tarafindan
arastirildigr iddia edilmektedir. Darwin etkili adaptasyon baglaminda duygusal ifade
iizerinde analizler yapmistir (Bar-On, 2006). Daha sonra 1920’lerde Thorndike sosyal
zekd baglammda performansla alakali oldugu i¢in duygusal zekd kavramini
gelistirmistir. Kavramin ilk defa kim tarafindan kullanildigi ag¢ik olmasa da orgiitsel
davranis literatiiriinde sistematik olarak kullanilmasi 1980’lerden sonra Mayer ve

Salovey ile birlikte baslamistir (Acar, 2002: 54).

Tablo 2.3: Duygusal Zeka Kavrammin Tarihsel Gelisimi

Sosyal zeka kurami giindeme gelmistir. Zeka igin psikolojik test alan1 bu donemde

1900-1969 gelistirilmis ve zeka testleri teknolojisi gelisme gostermistir.

Yapay zekayla ilgili caligmalar yapilmaya baglanmistir. Ayrica, sosyal zeka iizerine
bazi uygulamali ¢alismalar yapilmis sosyal zeka yiizdelik bdlimlere ayrilmistir.
1970-1989 Siklikla olmasa da telaffuz edilmeye baslanmis ve duygu-mantik arasindaki iliski

ve ayrim ele alinmuistir.

Bu dénemde duygusal zeka ile ilgili bilimsel ¢aligmalar yiiriitiilmiistiir.

1990-1993
Daniel Goleman’ in duygusal zeka adindaki tinlii kitabr yayimlanmistir. Bu kitap,
1994-1997 bu alanda yapilan galigmalarin temel referans kitabi haline gelmis ve siirekli yeni
baskilar ¢ikarmistir.
1998- Yeni ¢aligmalar neticesinde farkli zeka modelleri lizerinde gelismeler siirmektedir.

Kaynak: Yiiksel, 2006: 18

Mayer ve Salovey (2007) duygusal zeka- yetenek modeliyle kavrami
gelistirmislerdir. Bu modelde duygusal zeka dort boyutuyla (dort tane beceriyi igine
alan) incelenmistir. Bu beceriler; duyguyu algilama ve ifade etme, duyguyu diisiinceye

doniistiirme, duyguyu anlama ve analiz etme ve duyguyu yansitacak sekilde diizenleme.
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Yine Mayer (2009) duygusal zekay1 diisiinceyi arttiracak duygulari, duygusal bilgiyi ve
duygular1 bir sebebe baglama kapasitesi olarak ifade etmistir.

Duygusal zeka kavrami, zeka ve duygu kavramlarindan meydana gelmektedir.
Kisaca agiklamak gerekirse zeka, insanin diisiinme ve aklin1 kullanma yetenegini ifade
eden bir kavramdir. Insan bu sayede karsilastigi problemleri asar ve verileri bilgiye
doniistiirmek suretiyle sosyal ¢evresiyle uyumlu hale gelir (Tetik ve A¢ikgoz, 2013: 88).
Bu 6zellik eski felsefeciler tarafindan da siirekli giindeme getirilmis ve insanin diisiinen
bir canli oldugu gibi kavramsallastirmalar yapilmstir.

Duygu ise hakkinda uzlasmaya varilmis net bir tanim1 yoktur. Ancak, kisaca “
hisler, davranis, fizyolojik degisim ve bilislerden olusan ve her zaman onu etkileyen
belirli bir baglamda olusan™ psikolojik bir durumu ifade eden bir kavramdir. Duygu,
iizlintii, keder, mutluluk ve seving gibi hem olumlu hem de olumsuz anlamda olabilir.
Duygularm baslica islevi, bireye diinyayla olan etkilesimleri hakkinda bilgi vermektir
(http:  /lwww.ogelk.net). Konu baglami goz oOniine alindiginda duygunun temel
islevlerinden bir tanesinin de insani1 bilinmeyenler hakkinda harekete gegirerek 6grenme
istegini tetikledigi ve kapasitesini gelistirmede kendisine yardimci oldugu sdylenebilir.

Bu agiklamalardan sonra duygusal zekanin ne oldugu iizerinde durmakta yarar
vardrr. Literatiir incelendiginde duygusal zeka ile ilgili farkli tanimlarla karsilagilabilir.
Ornegin, Daniel Goleman (1995), duygusal zekay1 “kisinin kendi duygularini bilmesi,
duygularmi yonetmesi, kendi kendini motive etmesi, bagkalarinin duygularini tanimasi
ve iligkileri yonetmesi” seklinde tanimlamaktadir. Buna gore gore duygusal zeka
bilesenleri/becerileri sunlardir; 6z-biling, 6z-denetim, i¢ motivasyon, empati ve sosyal
yetenek (Deniz, 2012: 50). Bu kavramlar ve bunlarin ifade ettikleri anlamlar duygusal
zeka ile ilgili modeller ele alimirken agiklanacagi i¢in burada detaya girilmemistir.

Zeka kavramu ile ilgili ¢aligmalar yapan bilim adamlari, bu kavramin salt biligsel
becerilere indirgenmemesi gerektigini vurgulamiglardir. Zeka, bu biligsel beceriler
yanminda duygusal ve sosyal yonleri de olan daha genis kapsamli bir terimdir. (Oner,
1996: 191). Bu anlamda inanin ¢evresiyle uyumunu gergeklestirmede duygularin da
onemsenmesi gerekmektedir. Cilinkii insan sosyal bir varlik oldugu icin sevgi, saygi,
empati, fedakarlik vb. duygularin yogun kullanimini gerektiren konularda eksik kalirsa,

saglikl sosyal iligkiler kurmasi ¢ok zorlasacaktr.
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YoOnetim biliminin yakin zamanlarina kadar mantik ve duygularmin birbirleriyle
celistikleri gibi bir algi hakimdir. Yani bir iste duygular varsa o isin mantik yoniiniin
olmadig1 veya bunun tersi gibi bir durum vardir. Ozellikle sanayi devriminden neo-
klasik doneme kadar isgorenlerin duygular1 iizerinde durulmamigtir. Bu donemde daha
fazla iiretim i¢in bazi temel rasyonel aragtirmalar yapilmistir. Bu c¢alismalarda da
isgéren duygulart {izerinde durulmamistir. Ancak neo-klasik donemle birlikte
isgorenlerin duygusal yoniine de vurgu yapilmis ve bu konudaki caligmalar 6nem
kazanmustir. Giintimiizde de duygusal zeka gibi konular orgiitsel davranis basligi altinda
daha yogun olarak incelenmektedir (Cakar ve Arbak, 2003: 86; Nisanci, 2015).

Bu konudaki galismalar mantik ile duygular arasinda herhangi bir tezatlik ve
celiski olmadigint ve bunlarin degisik kisisel nitelikler oldugunu ortaya koymustur
(Delice ve Giinbeyi, 2013: 211). Duygusal zeka tanimi geregi sadece zihinsel bir beceri
degildir. Ayni zamanda kisinin olumsuz duygularindan etkilenmeden saglikli sosyal
iligkiler gelistirmesi saglayan bir beceridir.

Aslhinda duygular her insan da dogustan bulunan o6zelliklerdir. Insanlar ne
hissettiklerini ¢ogu zaman gizlemeye caligsalar da bu duygular ¢ogunlukla onlarin
bedensel tepkilerinden anlasilabilir. Bu nedenle insan kisiliginin ayrilmaz pargalari olan
duygular ve zihinsel yetiler bir biitiin olarak ele almmalidir. Onemli olan da bu yetilerin
Olgtilii ve dengeli bir bigimde beraberce kullanilmasidir (Akkog, 2007: 4). Bunlardan
birisinin eksik olmasi “tek kanath kus ucamaz” metaforunda oldugu gibi insanin
bireysel ve sosyal olarak eksik kalmasina neden olur.

Duygusal zekanm gelisimini saglayan arastirmacilardan biri de Davies’tir.
Davies, duygusal zeka ile ilgili yazimi1 inceledikten sonra, duygusal zekayi dort alt
baslikla agiklayan bir tanim ortaya atmistir. Bunlar; “duygularin anlasilmasi ve
sOylenmesi, bagkalarinin duygularinin fark edilmesi, bireyin kendi duygularini
diizenlemesi ve bireyin duygularin1 kullanmasi” seklindedir (Yiiksel, 2006: 13). Bu
noktada duygusal zekd ve sezgisel zekanin birbirinden ayit edilmesi gerekmektedir.
Sezgisel zeka kisinin ayrica bir ¢abasi olmadan dogal olarak olusan ve ¢ogunlukla
glidiilerle ifade edilen bir kavramdir (Dogan ve Demiral, 2007: 212-213). Buna karsin
duygusal zekd daha onceden yapilan tanimlardan da anlasilacagi iizere kisinin aktif
olarak bir farkina varma siirecine katilmasmi ifade etmektedir. Kendini baskasmin

yerine koyma ve bagkasinin duygularini anlamaya ¢alisma bunun en agik drnekleridir.
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Duygusal zeka becerilerinin iki temel boyutu vardir. Bunlardan birincisi kisinin
kendisiyle ilgilidir, bireysel becerile kismin1 meydana getirir, kiginin kendini anlamasin1
ve ydnetmesine karsihik gelir. Ikinci boyut ise sosyal beceriler kismidir, baskalarini
anlamay1 ve onlarla olan iliskileri yonetmeyi ifade eder (Barutgugil, 2014: 249).

Kendini tanima, duygusal benlik bilinci, kendini tarafsiz ve dogru degerlendirme
ile miimkiin olurken; kendini yonetme duygusal 6zdenetim, agiklik ve diiriistliik,
uyumluluk(degisen durumlarda), basarma giidiisii, inisiyatif (firsatlar1 yakalama) ve
iyimserlikle miimkiin olmaktadir. Bagkalarin1i anlamak ve etkilemek ise “empati,
organizasyon bilinci, hizmet dirtiisii, i1lham verici liderlik, etkileme, bagkalarini

gelistirmek, catisma yonetimi ve ekip ¢alismasiyla olanakli hale gelmektedir”
(Barutgugil, 2014: 249-254).

2.2. Duygusal Zekanin Etkileri
Duygusal zekann etkileri ile ilgili literatiir incelendiginde duygusal zekanimn pek
cok faktor iizerinde olumlu ve/ya olumsuz etkileri olabilecegi goriilmektedir. Bunlar

ayr1 bagliklar altinda asagida kisaca ele alinacaktir.

2.2.1. Duygusal Zeka ve Duygusal Emek

Duygusal zekanin duygusal emek iizerinde 6nemli bir etkisi vardir. Ciinkii, her
iki yapmnin tanimlarinda da goriilebilecegi gibi, duygusal zeka bilesenleri (6z-biling, 6z-
denetim, i¢ motivasyon, empati ve sosyal yetenek) duygusal emegi gerceklestirmek i¢in
gerekli olan yeteneklerdir (Lee, 2010: 30). Aym1 zamanda duygular1 etkili bir sekilde
algilayabilen ve diizenleyebilen isgorenler, gosterim kurallarini kolayca saptayabilir ve

duygularmi bu kurallara uyarlayabilirler.

Isgorenler, empati ve sosyal yetenek sayesinde de gosterdikleri duygusal
davranislarin1 miisterilere daha etkin bir sekilde yansitabilirler. Literatiir incelendiginde
bu teoriyi destekleyen ¢ok sayida uygulamali arastrmanm (Lee, 2010; Lee ve Ok,
2012) oldugu da goriilmektedir. Ornegin, Lee ve Ok (2012) otel ¢alisanlar {izerinde
yaptiklar1 calismalarinda duygusal zekdnm duygusal caba ile olumlu, duygusal
uyumsuzluk ile olumsuz bir iligkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Yani duygusal zeka
seviyeleri yiiksek olan isgdrenler duygusal ¢aba gdstermede istekli olurlarken; duygusal

zeka seviyesi diisiik olanlar duygusal uyumsuzluk yasamaktadirlar.
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2.2.2. Duygusal zeka ve Performans

Konuyla ilgili yiriitiilen c¢alismalar duygusal zekanin bireysel ve Orgiitsel
performans iizerinde etkileri oldugunu ortaya ¢ikarmustir (Gorgi vd., 2015). Ornegin
Naseer ve arkadaslar1 (2011: 41) Pakistan’daki yiiksek egitim kurumlarinda bes-onbes
iiyesi bulunan onbes tane grup iizerinde yaptiklari ¢alismada duygusal zekanin takim
performansi lizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu saptamislardir. Burada yiiksek
duygusal zekaya sahip takimlarin diisiik duygusal zekaya sahip gruplardan daha fazla
performans gosterdiklerini vurgulamistir.

Bu ve benzeri ¢alismalardan ¢ikarilacak farkli sonuglar vardir. Ancak oOrgiit
yoneticilerin orgiitsel verimlilik ve etkinlik saglamalar1 agisindan dikkat etmeleri
gereken nokta isbolimii yapilirken ve calisma gruplart olusturulurken isgdrenlerin
duygusal zeka yeterlilikleri g6z Oniline alinmasidir. Boylece gruplarm/bdliimlerin
ortalama duygusal zeka yeterliliklerine sahip olmalar1 hedeflenmelidir. Aksi takdirde bir
alanda yiiksek performans saglanirken diger alanlarda diisiik performans gibi

dengesizlikler etkinlik ve verimliligi olumsuz etkileyebilir.

2.2.3. Duygusal Zeka ve Saghk

Duygusal zekanin kisinin psikolojik ve fiziksel sagligi tizerinde de ciddi etkileri
oldugu iddia edilmistir (Fernandez-Abascal ve Martin-Diaz, 2015). Bu etki 6zellikle
zihinsel/psikolojik saglik (mental/psychological health)yve fiziksel saglik tizerinde
olmaktadrr. Burada vurgulanan temel nokta kisi problemlerle karsilastiginda eger
duygusal zekasmi kullanip proaktif ¢6ziim yollariyla hareket ederse problemlerle bas
edebilir. Proaktif ¢6ziim yollarindan kasit problem ¢ok miiskiil bir hal almadan
problemin gelebilecegi seviyeyi dnceden goérmektir ve bunun igin gerekli dnlemleri
almaktir. Aksi takdirde problemleri ¢cozemeyecek bu da kisinin strese girmesine sebep
olacaktir. Stres de endise ve gerilim gibi olumsuz ruh hallerine sebep olarak kisiyi

tamamen kotlimser bir duruma diistirecektir (Yerli, 2009: 28-29).

Bunlara ek olarak, Schutte ve arkadaslar1 (2007), yaptiklar1 arastrmada duygusal
zekanin fiziksel ve zihinsel hastaliklar yaninda psikosomatik hastaliklar iizerinde de
etkili oldugunu bulmuslardir. Psikosomatik hastaliklar organlarda yapisal bozukluklarla
birlikte olan ama olusmalarinda ruhsal sorunlarm rol oynadigr bedensel

hastaliklar; mide-bagirsak {ilserleri, astim bronsiale, iilseratif kolit, nérodermetitler,
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romatoid artrit gibi hastaliklardir (http: //www.haber7.com). Schutte ve arkadaslar1
(2007: 929) bu arastirmalarinda diisiik duygusal zekaya sahip kisilerin bu ii¢ hastalik
tiirline karsi direngli olmadiklarini1 bulmuslardir. Bu sonuglar da literatiirdeki diger

bulgularla 6rtiismektedir.

2.2.4. Duygusal Zeka ve is Tatmini

Is tatmini ¢ahsmanin 6nceki boliimlerinde daha detaylica ele alinmistir. Kisa
hatirlamak gerekirse is tatmini “kisinin yaptig1 is ya da elde ettigi tecriibe sonrasi
meydana gelen olumlu durum veya mutlu olma halidir.” Orgiitsel verimlilik ve etkinlik
icin Orgiitteki isgorenlerin is tatminine ulasmasi ¢ok onemlidir. Zira isteksizce yapilan
islerde —0zellikle hizmet sektorii gibi miisteriyle birebir iliski gerektiren alanlarda- is
kalitesi diisiik olmaktadir.

Bu anlamda duygusal zeka da is tatmini etkileyen 6nemli degiskenlerden-
orgiitsel adalet ve baglilik gibi- bir tanesidir. Ciinkii isgérenin i¢ motivasyonunu
arttirmada ve calisma ortamindaki diger isgdrenlerle mitkemmel uyumunu saglamada
duygusal zeka yeterlilikleri olmazsa olmaz On ve asgari kosullardir. Bu temel
kazanimlar elde edilmedigi takdirde 1is tatmini -bireysel bir hosnutluktur-
gerceklesmeyecektir. Ilgili yazmbilim de bu teorik dnermeleri destekler bir nitelik
tasimaktadir. Ornegin, Anari (2012) ve Trivellas ve arkadaslar1 (2013) yaptiklari
calismada duygusal zekanin is tatmini iizerinde anlamli ve 6nemli bir etkiye sahip

oldugunu gostermislerdir.

2.2.5. Duygusal Zeka ve Liderlik

Lider, belirli hedefleri gergeklestirmek icin bagkalarmi gorevlendiren veya
baskalarmi etkileyen kisi olarak tanimlanabilir. Liderlik ise liderin 6rgiit hedeflerine
ulasmak i¢in astlarin goniilli  katilimini  istedigi  sosyal etkilesim siirecidir
(Nanjundeswaras ve Swamy, 2014: 57). Yani liderligin olmas1 i¢in belirlenen hedeflerin
olmas1 ve bu hedeflere ulasmak icin izleyicilerin lider tarafindan cesitli etkilesimsel
yontemlerle ikna edilmesi gerekmektedir. Burada karsilikli rizaya dayali bir iligki s6z
konusudur. Yoksa zorlama veya mecburiyet liderligin olmasi i¢in aranilan kosullar
degildir.

Duygusal zeka, potansiyel etkili liderleri belirlemede bir 6l¢ii ve etkili liderlik

becerilerini gelistirmede bir arag olarak giderek popiiler hale gelmistir (Batool, 2013:
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84). Bu anlamda vurgulanan nokta basarili bir liderlikten bahsedebilmek icin gerekli
olan ozelliklerden biri de liderin duygusal zeka becerilerine sahip olmasidir. Bu
anlamda duygusal zekanin etkileri arasina liderlik de girmektedir. Ciinkii duygusal zeka
becerilerine sahip biri bagkalarini egitmekten, saygi duymaktan ve onlara “insan” olarak
davranmaktan hoslanir. Bu tip insanlar kazan-kazan durumlarina inanirlar ve yargilayici
degildirler. Zor sartlarda problemlerle miicadele etmekten haz duyarlar (Mittal ve
Sindhu, 2012: 35). Bu beceriler de basarili bir liderlik i¢in gerekli olan seylerdir. Yine
yapilan arastrmalar da duygusal zekdnin etkili bir liderlikte anahtar bir belirleyen
oldugu savini desteklemistir (Kerr vd., 2006; Mittal ve Sindhu, 2012; Aslan, 2013;
Batool, 2013).

2.2.6. Duygusal Zeka ve Is Basaris1 (Mesleki Ustiinliik)

Is basarisi, calismanin dnceki bdliimlerinde ele alinan performans ve liderlik
becerileriyle yakindan iliskilidir. Orgiitlerde geleneksel olarak is basaris1 finansal
performans ve oOrgiitiin gelir olarak biiylimesi gibi kriterlerle olciilmektedir. Ancak
yapilan arastirmalar is basarisini etkileyen baska faktorlerin de oldugunu géstermektedir
(Vilkinas vd., 2011).

Bu faktorlerden biri de duygusal zekadir. Ciinkii is basarisinda duygulari
algilamak, tanimlamak ve yonetmek anahtar bir iglev gérmektedir. Zira bu yetenekler
hemen hemen her iste basar1 i¢in Onemli olan duygusal ve sosyal yeterliliklerin
(iletisim, duyarlilik, inisiyatif ve kisiler aras1 beceriler) temelini olusturmaktadir (Webb,
2011: 3). Bunlar da kisisel tatmin ve miisteri tatminini, motivasyonu, takim
calismalarinda etkili iletisimi performansi ve bir biitiin olarak is basarisin1 (mesleki
istlinliigii) etkilemektedir. Bu anlamda yapilan arastirmalar da “duygusal zeka ile is
basarist arasinda dogrudan baglant1 oldugu” ve “duygusal zekanin orgiitsel basarmin
%36’sm1 olusturdugu” seklinde sonuglara varmiglardir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008: 178).
Ancak yapilan bazi ¢alismalarin (6rnegin; Giirbiiz ve Yiiksel, 2008) is performansi-

duygusal zeka iligkisini desteklemedikleri de goriilmiistiir.

2.3. Biligsel Zeka ve Duygusal Zeka Iliskisi
Bilissel zeka veya 1Q (Intelligient Quotient-Zeka Katsayisi), bir kisinin zekasini
degerlendirmek i¢in tasarlanmis birkag¢ standart testin birinden elde edilen puandir. 1Q,

akademik becerileri belirlemek ve alisilmigin diginda veya iddiali zekaya sahip bireyleri
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tanimlamak i¢in kullanilir. Buna karsin duygusal zeka yani EQ (Emotional Quotient) ise
daha ¢ok isyerindeki basarinin bir gostergesidir ve liderleri, iyi takim oyuncularini ve
kendi kendine daha iyi ¢alisacak kisileri tanimlamak i¢in kullanilir. Calismanin 6nceki
boliimlerinde de vurgulandig: lizere, yakin zamana kadar kisisel basarmnin tek ve temel
oOlciitii olarak biligsel zeka esas alinmaktaydi. Fakat yakin donemde duygusal zekanin da
bu anlamda 6nemli bir iglev tasidigi anlasilmistir (Dogan ve Demiral, 2007: 213).
Biligsel zeka elestirel diisiinme, analiz, islem yapma gibi konularda yeterli olsa da
motivasyon, zorluklar karsisinda yllmama ve empati gibi basariy1 saglayan durumlarda
duygusal zekaya gereksinim duymaktadir.

Konuyla ilgili yazmnbilimde ilging tespitler bulunmaktadir. Ornegin; Goleman'a
(2004) gore 1Q’ nun hayattaki basariya katkis1 en fazla yiizde yirmidir; geri kalan ylizde
sekseni bagka faktorlerden etkilenmektedir (Ciicen, 2014: 31). Bunlarin basinda da
calismanm mubhtelif yerlerinde dile getirilmis olan etkili iletisim tekniklerini kullanmak,
empati, duygularin1 kontrol edebilme ve diizenleme, olumlu ruh halini siirdiirtilebilir
kilma gibi faktorler gelmektedir. Biitiin bu etmenler de duygusal zekanin kapsami
icinde diisiiniilebilir.

Biitiin bunlardan duygusal zeka ile biligsel zekanin birbirine zit degil, birbirinden
farkli yetenekler oldugu sonu ¢ikarilabilir. Her insanda bilissel zeka ve duygusal zeka
birbirinden farkli 6l¢iilerde bulunabilmektedir. Her iki yetenek de birbirini tamamlayan
ve birbirinden bagimsiz olmayan yeteneklerdir. Bu agidan bakildiginda gercek basarinin
yakalanmasi i¢in bu becerilerin birbirleriyle uyumlastirilmas: gerekmektedir (Tufan,
2011: 12-13).

2.4. Duygusal Zekanin Gelisimini Saglayan Etkenler

Duygusal zekanin kapsamina giren yetenekler 6grenilebilme ve gelistirilebilme
ozellikleri olan sosyal ve psikolojik yeteneklerdir. Kisinin kendi potansiyelinin farkina
vararak kendini daha dogru degerlendirmesi, kendi kendini harekete gecgirebilmesi,
zorluklarla miicadele etmesi ve diger insanlara karsi hosgoriilii olmas1 gibi yetenekler
cesitli yollarla 6grenilebilir ve gelistirilebilir (Azimkhani, 2014: 57).

Duygusal zekanm gelisimi kapsaminda ele alinan bir¢ok faktor bulunmaktadir;
ancak bunlarm ilki yastir. Duygusal zeka bebeklik doneminde gelismeye baslamaktadir.
Bu konuda yapilan ¢aligmalar da sevgi, korku, kizginlik, olumlu ve olumsuz duygular:

birbirinden ayirt etme gibi becerilerin bu donemden itibaren gelismeye basladigin
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gostermistir. (Akt. Tugrul, 1999: 16). Literatiir derinlemesine incelendiginde duygusal
zeka ile yas arasinda anlamli bir iliski bulunmadigini savunan ¢aligmalar (R.A. Murphy,
2002) varsa da bu konudaki genel egilim ikisi arasinda anlamli bir iligkinin
bulundugudur. Ornegin Bar-On ve Parker (2000) ve Goleman (1998) duygusal zeka ve
yas arasinda anlamli bir iligkinin bulundugunu ve yas arttikga duygusal zekanin da
arttigin1 vurgulamiglardir (Akt. Devi ve Devi, 2017). Bu tespiti, yas ilerledik¢ce daha
cok tecriibe kazanma ve hayattan dersler ¢ikarmaya baglamak miimkiindiir. Ancak yas
konusu da bireysel ve cevresel bir¢ok faktdrden etkilenecegi i¢in bu konuda daha
biitlinctil bir bakis acis1 gelistirilmelidir.

Duygusal zekanm gelismesi acisindan ele alinan faktorlerden biri de aile
ortamudir. Ciinkii paylasma, sevgi, empati, uyarilma gibi duygusal durumlar 6nce aile
ortaminda fark edilir ve o ortama bagl olarak gelisir. Bunlarin gelismesinde ilk rol de
anne ve babalara diiser (Kelesoglu, 2007: 21). Anne baba da bu duygusal dersleri
cocuklara daha ¢ok rol model olarak verir. Zira ¢ocuklar anne-babalarinin séylediklerini
degil davraniglarin1 6rnek alirlar. Bu anlamda kendi duyularini ifade etmek, baska
insanlarin da duygularmi anlamaya ¢alismak, giiven ve samimiyet gibi duygusal zeka
yeterlilikleri ¢ocuklarin kendilerine rol model aldiklar1 anne-baba-kardesler vasitasiyla
sekillenmekte; hayatin ilerleyen donemlerinde de bu minval iizerine gitmektedir.

Duygusal zekanin gelismesini etkileyen etkenlerden bir digeri cinsiyettir
(Tugrul, 1999: 17). Duygusal zekanimn cinsiyete gore gelisme olgusunu da bir dnceki
paragrafta ele alinan aile faktorii baglaminda ele almak gerekir. Ciinkii aileler kiz ve
erkek cocuklara farkli duygusal tarzlarda yaklagsmakta; bu da onlarm duygusal
zekalarmi etkilemektedir. Ornegin, kiz cocuklara bebek oyuncak alnirken erkek
cocuklara silah veya araba almak cocuklarm duygusal zekd gelisimlerini farklh
etkileyecektir.

Bunlarin yani sira, duygusal zeka ve cinsiyet iliskisi incelendiginde bu konuda
farkhi diisiince ve tespitlerin oldugu goriilmektedir. Ornegin Mayer ve arkadaslari
(1999) duygusal zeka noktasinda kadinlarin erkeklere oranla daha avantajli olduklarini
soylemiglerdir. Bar-On (2000) ise genel duygusal ve sosyal yeterlilik konusunda
kadmlar ve erkekler arasmmda onemli bir farkliligim bulunmadigini; sadece bazi
faktoriyel bilesenler anlaminda farklilik bulundugunu sdylemistir. Buna gore kadmlarin;

duygularin daha fazla farkina vardigi, daha fazla empati gosterdigi, kisiler arasi
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iliskilerde daha iyi oldugu ve erkeklerinkinden daha sosyal olarak hareket ettigi
goriilmektedir. Buna karsin erkeklerin kadinlara oranla daha fazla 6zgiiven sahibi
olduklari, stresle daha iyi basa ¢iktiklari, sorunlar1 daha iyi ¢ozdiikleri ve daha bagimsiz,
esnek ve iyimser olduklar1 goriilmiistiir (Akt. Cook, 2006: 23). Ozetle, genel olarak
oranlandiginda kadinlar ve erkekler arasinda benzerliklerin farkliliklardan daha fazla
oldugu ve duygusal zekanin cinsiyete gore astronomik olarak degismedigi sonucuna

varilabilir.

2.5. Duygusal Zeka Yeteneklerinin Gelistirilmesi

Duygusal zeka teorisi bilissel zekanin aksine duygusal zekanin
gelistirilebilecegini iddia ettigi i¢in yaygin bir teoridir. Bu iddia evrensel olarak kabul
edilmese de “Weatherhead School of Management” gibi arastrma kuruluslar1 ve
“Goleman” gibi yazarlar duygusal zekanin temel yeterliliklerinin (6z-farkindalik, 6z-
yonetim, sosyal farkindalik, iliskileri yonetebilme) gelistirilebilecegini gostermislerdir.
(http: //www.free-management-ebooks.com).

Insanlar duygular anlaminda esit olarak yaratilmamis olabilirler. Ancak
duygularin hayata yansitilmasi1 gibi konularda farkli yontemlerle duygusal gelismenin
miimkiin oldugunu vurgulanmistir. Duygusal zekanin gelistirilmesi, birbirini takip eden
adimlardan olusan bir siireci kapsamaktadir. Bu siire¢ 6z-farkindalik ve 6z-yonetimden
olusan “kisisel yeterlilik” ve sosyal farkindalik ve iliskileri yonetebilmeden olusan
“sosyal yeterlilikler” olmak tizere ikiye ayrilabilir. Bu siirecin adimlarindan birincisi ve
en onemlisi kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi yani duygularini tanimasidir.
Duygularin taninmasi, onlarin arzu edilen ve makul olan taraflara yonlendirilmesi i¢in
ilk basamagi olusturmaktadir. (Mabogoglu, 2006: 86-87). Duygularinin farkinda olan
biri kendini degerlendirebilir, giicli ve zayif yoOnlerini taniyabilir, tecriibelerden
Ogrenebilir ve geri doniitlerden yararlanabilir. Aksi takdirde kendi duygularinin
farkinda olmayan bir birey kisisel yeterliligin ikinci kismi olan duygular1 yonetme ve
kendini motive etme kismina gecemez.

Duygular1 yonetme, kisinin 6z-kontroliinii kullanarak durumlardan bagimsiz
olarak kendi duygular1 iizerinde hakimiyet kurmasidir. Kendi duygularmna hakim olan
biri hangi durumda ne tiir duygu diizenlemesi yapmak gerekiyorsa bunu rahatlikla
yapabilir. Bu asamadan sonra da uygun davranista bulunmak i¢in birey kendi kendini

harekete gecirecektir. Duygusal zekanin gelistirilmesinde ikinci adimi “sosyal

34



yeterlilikler” olugturmaktadir. Sosyal yeterlilik; kisinin etrafindaki insanlarin

duygularinin ve orgiitsel ortamin farkinda olmasini, hizmet yonelimli olmasini, empati

kurmasini, iletisim ve ikna becerilerine sahip olmasinit ve giigli is iliskileri

gelistirmesini kapsamaktadir (http: //www.free-management-ebooks.com).

Yukaridaki aciklamalardan da goriilecegi gibi kisisel ve sosyal yeterlilikler

duygusal zeka yeteneginin gelistirilmesinde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Bunun

yani sira duygusal zeka becerilerinin iyilestirilmesi i¢in takip edilmesi gereken yedi tane

kuraldan bahsetmek miimkiindiir (Dogan ve Demiral, 2007: 218).

Kendini tanimak; yukarida aciklandigi tizere bireyin 06z-farkindalik sahibi
olmasi ve bireysel yeterliliklerini kesfederek zayif ve gii¢lii yonlerini bilmesidir.
Duygulart kontrol altina almak; bireyin i¢cinde bulundugu davranigsal baglama
uygun olarak duygularim1 diizenlemeyi ifade eder. Duygularmi kontrol etmeyen
biri duygular1 tarafindan arzu edilmeyen sekillerde davranmaya siiriiklenebilir.
Kendini ve bireysel ozelliklerini baskalarina agik tutmak; her insan adeta ayri
bir diinya gibi kendine 6zgili ve farkl 6zelliklerle donatilmistir. Ancak saglikli
sosyal iliskilerin siirdiiriilmesi i¢in bireyler kisisel oOzelliklerini etraflarina
yansitirken seffaf ve agik olmalidirlar. Bu sekilde farkliliklar, zenginlikler olarak
daha anlasilir bir iletigim ortamu saglayabilir.

Iletisim kurma becerisini gelistirmek; “bireyin, kendini ifade etme yontemlerini
gelistirmesi, kelime haznesini zenginlestirmesi”, pozitif bir ruh halini
benimsemesi sosyal iligskileri yonetmesinde kendisine yardimci olan metotlardan
bazilaridir.

Problem c¢oziicii olmak; bireyin, karsilastigi problemleri yeni firsatlar olarak
degerlendirmesidir. Bu firsatlar kisinin kendisini gelistirmesi i¢in edindigi yeni
tecriibeler olarak hayatina olumlu katkilar sunacaktir. Problemleri ¢6zmek
yerine bunlardan ka¢gmak ise bireyi daha zay1f kilacaktir.

Elestiriye kapali olmamak; bir birey ne kadar cabalarsa ¢abalasin siirekli eksik
yonleri olacaktir. Bu eksikleri gidermek ve siirekli 6grenmeyi kalici hale
getirmek i¢in bireyin her tiirlii yapici elestiriye acik olmasi gerekmektedir.

Yeni insanlar ile tanismak; duygusal zekanin gelistirilmesi i¢in gerekli olan bir
diger faktor de kisinin ben-merkezci (ego-centric) olmamasidir. Bunun igin de

kisinin kendisinden farkli diisiinen ve hareket eden insanlarla tanismasi, onlarin
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duygusal ve diisiinsel yetenegini tanimast ve bu gibi farkliliklara hosgoriilii

olmasi gerekir.

2.6. Duygusal Zeka Modelleri

Duygusal zeka yaklagimlarinda baslica iki modelden bahsetmek miimkiindiir.
Bunlardan birincisi “Yetenck Modeli”dir ki duygulardan mantik yiiritme tezine
dayanmaktadir. Ornek; Mayer-Salovey modeli. ikinci model ise basari i¢in daha parlak
iddia ve vaatleri olan “Karma Model”dir. Ornek; Bar-On modeli, Cooper-Sawaf Modeli
ve Goleman Modeli. Karma model duygusal zekay: tanimlarken; soysal yetenekler,
kisilik 6zellikleri ve davraniglar gibi yetenekleri bir arada ele almaya calisir. Asagida bu
modeller ve bunlarin tizerinde durdugu Onemli noktalar etraflica ele alinmaya

caligilacaktir (Aslan, 2013: 51).

2.6.1. Mayer-Salovey Modeli

Mayer ve Salovey’in (1990) duygusal zeka yaklasimi literatiirde popiiler hale
gelmis yaklasimdan farkli olmustur. Onlara gore duygusal zekd “kisinin kendisinin ve
bagkalarmin duygularini ve hislerini ve bunlar arasinda ayrim yapmasi igin
gozlemlemesi ve elde ettigi bu bilgiyi kisinin diisiince ve davraniglarimi yonlendirmek
icin kullanma” becerisidir. Bu beceri kisinin hem kendi hem de bagkalarinin duygulari
dogru bir sekilde degerlendirmesini ve ifade edilmesini, bunlarm etkili bir sekilde
diizenlenmesini ve amaglarin gergeklestirilmesi i¢in plan yapma ve motivasyon
saglamada duygularin kullanimin1 saglayacaktir.

Ayrica, Mayer ve Salovey (1990) ve Mayer ve Geher (1996) duygusal zekay1
“duygularin taninmasi, kisinin kendisine ve digerlerine ait sozlii ve sozlii-olmayan
iletisimini kapsayan duygusal bilgiyi isleme, duygu ve duygu ile ilgili bilgilerle mantik
yiirlitme ve duygularin diizenlenmesi” olarak tanimlamiglardir. Model bu noktada
motivasyonu, gecikmis tatmini, diirtii kontroliinii ve basa ¢ikma davranisini duygusal
zekanin bilesenleri olarak ele alan modellerden farklilik gostermektedir (Crowne, 2007:
9). Mayer ve arkadaslar1 (2001) yaptiklar1 calismalar1 daha da ileriye gotiirerek
duygusal zekanin, duygularm anlamimi fark edebilme kabiliyetine dayandigini ve
problem ¢dzmenin temelini olusturdugunu ifade etmislerdir.

Mayer ve Salovey’in (1990) duygusal zekd modeli dort boyuttan meydana
gelmektedir (Glirbiiz ve Yiiksel, 2008: 177);
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o Duygulari algilama; kisinin kendi duygularindan haberdar olmasi ve bunlari
diger kisilere iletebilme becerisini gostermektedir.

e Duygulan oziimseme; Kkisinin benzer olmayan duygulari tanimasi ve
aralarindaki farkliliklar1 anlayabilmesidir. Bu noktada basarili olan birisi
diger insanlarla kiyaslandiginda kendi duygularin1 hissetmede daha
giiclidiir.

o Duygulart anlama; benzer olmayan duygular arasindaki gegisleri
anlayabilme ve olusan yeni duygulari tanimlama becerisidir.

e Duygulart yonetebilme; duygularin davranislara yon verecek sekilde aktif

olarak kullanilmas1 ve gereksiz duygulardan armmayi ifade eder.

2.6.2. Reuven Bar-On Modeli

Duygusal zeka ile ilgili gelistirilen baska bir model de Bar-On tarafindan (1997)
tarafindan gelistirilen modeldir. Bar-On modeli, kisinin duygular1 tanima, anlama ve
yonetme, baskalariyla iliski kurma becerilerini etkileyen birbiriyle iliskili duygusal ve
sosyal yetkinliklerin, becerilerin ve kolaylastiricilarin ¢ok faktorlii bir dizisidir. Burada
duygusal zeka agirlikli olarak sosyal yoniiyle birlikte ele alinmistir ve duygusal zekanin
kisisel ve kisiler-arasi iliskileri yonetmedeki roliine odaklanilmistir (Bar-on, 2006: 22).

Bu agiklamalar da gosteriyor ki bu model hem duygusal hem de sosyal zekanin
bakis ac¢ilarini biitlinlestiren karma bir modeldir. Buna gore duygusal zeka becerisi
“sosyal beceriler, 6zellikler ve davranislarla harmanlanmistir ve duygularin bireylerin
basarilarindaki roliinii belirlemeyi hedeflemistir. (Tufan, 2011: 14-15). Model
“Darwin'in etkili uyarlamasi, Thorndike'in sosyal zekasi, Wechsler'in akilli davranislar,
Sifneo'nun aleksitimi agiklamasi ve Applebaum'un psikolojik diisiince”sine
dayanmaktadir (Tonioni, 2015: 25).

Bar-On, gorislerini temel alarak BarOn EQ-I (Emotional Quotient Inventory-
Duygusal Katsay1r Envanteri) adli 6lgegi gelistirmistir. Bu dlgek 5 boyut ve 15 alt
boyuttan olusmustur (Ismen, 2001: 115). Bu odlgege ait boyutlar ve alt-boyutlar
asagidaki tabloda verilmistir (Bar-on, 2006: 24). Tabloda yer alan ozellikler
incelendiginde Bar-on modelinin duygusal zekay1 ne kadar genis ve biitiinciil bir bakis
acistyla ele aldigmi ve duygusal zekanm aslinda hayatin hemen hemen biitiin

detaylarina uzanan bir 6rgiisiiniin oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2.4: Bar-On Modeli

Bar-On Duygusal Katsay1 Envanteri ve Degerlendirdikleri

Duygusal Katsayr Envanteri

Duygusal Zeka Yeterlilikleri ve Her Bir Olgekle

Degerlendirilen Yetenekler

Kisiye doniik (Intrapersonel)
Ozsaygi

Duygusal farkindalik
Kararlilik

Bagimsizlik

Kendini ger¢eklestirme
Kisilerarasi (Interpersonal)
Empati

Sosyal sorumluluk
Kisilerarasi iliski

Stres yonetimi

Strese kars1 miisamaha
Diirtii kontrolii

Uyum yetenegi

Gergekli testi

Esneklik

Problem ¢ozme

Genel ruh hali

Iyimserlik

Mutluluk

Oz-farkindalik ve kendini ifade etmek

Kendini dogru bir sekilde algilama ve kabul etme
Kendi duygularmin farkinda olma ve bunlar1 anlama
Kendini ve duygularini etkili bir sekilde ifade etme
Duygusal yonden baskalarina bagli olmama

Kisisel potansiyelini gerceklestirme

Soyal farkindalik ve kisilerarasi iliski
Bagkalarinin hislerini fark etme

Kendini sosyal grubuyla tanimla ve baskalartyla isbirligi kurma
Karsilikli tatminkar iligkiler kurma

Duygu yonetimi

Duygular1 etkili bir sekilde yonetme

Duygular1 etkili bir sekilde kontrol etme

Degisim yonetimi

Kisisel duygulari nesnel olarak degerlendirme

Yeni durumlara uyum saglama

Kisisel ve kisilerarasi problemleri ¢6zme

Kendi kendini harekete gecirme

Olumlu olma ve bardagin dolu tarafina bakma
Kisinin kendisiyle, bagkalariyla ve genel olarak hayatla barisik
olma

2.6.3. Robert K. Cooper-Ayman Sawaf Modeli

Cooper ve Sawaf modelinde vurgulanan temel nokta duygularin ne iyi ne de

kotii olan bir enerji olarak ele alinmasidir. Bunun iyi veya kotli olmasi kisinin buna

verdigi tepkiye bagl olarak degismektedir. Kisinin igyerindeki itici duygularla ve stresle

nasil daha iyi bas edebilecegini ve daha uyumlu ¢iktilar elde edebilmesini 6grenmesi

i¢in i¢ adim takip etmesi gerekmektedir. Bu adimlar (Zeidner vd., 2009: 300);

e Tecriibe edilen duyguyu inkar etmekten ve minimize etmekten ziyade onu

tanimak ve hissetmek,
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e Duygunun kisiye verdigi bilgiyi ve geri-doniitii dikkate almak ve g6z onilinde
bulundurmak,

e Duygusal enerjiyi dogru ve yapici bir tepkiye dogru yonlendirmek

Cooper ve Sawaf modellerini, duygusal zekayr meydana getirdigine inandiklari
ve adina dort kose dedikleri bir haritayla gelistirmislerdir. Bu kose taslar1 asagidaki
gibidir (Aslan, 2013: 62);

e Duygusal okur-yazarlik: Kisinin kendi duygularinin bilincinde olmasi ve

bunlar anlayabilme yetisidir. Oz-farkindalik.

e Duygusal zindelik: Kisinin duygusal anlamda katiliklardan uzak durmasi ve
bu anlamda hatalar1 bir dereceye kadar hos gorebilmesidir. Duygularin
yonetilmesi.

e Duygusal derinlik:  Kisinin kendi kendini harekete gegirebilmesi ve
hedeflere ulasmada duygularin kilavuzlugundan yararlanmasini ifade eder.

e Duygusal Simya: Diger insanlarin duygularimi ve gereksinimlerini fark
ederek onlarla saglikli sosyal iliskiler yonetmeyi ifade eder.

Cooper ve Sawaf modeli duygusal zekayi 6zellikle yonetim ve organizasyon
baglaminda inceleyerek, liderlik ve duygusal zekd arasindaki iliskiye odaklanmistir.
Cooper ve Sawaf’a gore, etkili ve basarili liderler “tutarhilik, ise adanmiglik, kavramsal
diisiince, kurumsal haberdarlik ve heyecan olusturma” gibi yeterliliklerle donatilmis
olmalidirlar. Ayrica, liderlerin etkinligini arttiran diger faktorler de duygularin etkili

kullanimi ve yonetimidir (Karabulut, 2014: 36-37).

2.6.4. Daniel Goleman Modeli

Daniel Goleman (1995) duygusal zekayi; i¢ motivasyon saglama, zorluklara
ragmen hedefe dogru ilerleme, zor durumlarda bile biligsel diisiinceyi siirdiirme,
icgtidiileri kontrol altina alma ve kisisel tatmini uzun vadede gerceklestirme, empati
yetisine sahip olma ve daima pozitif bir ruh hali edinme olarak ele almistir (Karabulut
vd., 2011: 75). Yine, Goleman’a gore duygusal zekd, “bireyin kendisinin ve
baskalarmin hislerini tanima, kendisini motive etme, i¢indeki ve iligkilerindeki
duygular1 1yi yonetme” becerilerini de barindirir. Duygusal zeka, bilissel zekdnm bir

alternatifi degil; daha ziyade onu tamamlayan bir beceriye karsilik gelmektedir

(Babaoglan, 2010: 122).
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Goleman“m “Duygusal Zekd Neden IQ“dan Onemlidir?” adli kitabi duygusal

zekanmn egitim boyutunu ele almistir. “Is Basinda Duygusal Zeka” ve “Yeni Liderler”

kitaplarinda ise duygusal zekdnm yonetim ve liderlik boyutunu islemistir. Goleman “Is

Basinda Duygusal Zeka” adli kitabinda duygusal zekay1 bes boyutta ele almistir (Deniz,
2012: 50; Tingaz, 2013: 11-12):

Ozbiling: Kisinin duygular olusurken bunlardan haberdar olmasini ifade eder.
Kendi duygularinin bilincinde olan kisiler daha isabetli kararlar alabilirler.
Ciinkii bu bireyler 6zgiir diisiinebilmekte ve fikirlerine yon verebilmektedirler.
(Tugrul, 1999: 15). Ayrica eger kisi kendi duygularimi harekete geciren seyin ne
oldugunu anlarsa bu ona duygusal zekasini gelistirecek davraniglar inga etmesine
yardimct olacaktir (Bradberry ve Greaves, 2009). Bu anlamda 6z-bilincin
duygusal zekadda 6nemli bir yeri vardir. Bu yeti olmadan kisinin kendi olma
becerisi daha ilk asamada imkansiz hale gelecektir.

Duygulari Yonetebilme (Ozdenetim): Oz-biling seviyesine ulastiktan sonra kisi
duygularmi yonetme asamasma gelir. Burada Onemli olan kiginin kendi
duygular1  lizerinde denetim saglayarak  baskalarmin  duygularindan
etkilenmemesidir. (Tetik ve Acgikgdz, 2013: 89). Burada o6nemli olan
baskalarmin duygularina tamamen kayitsiz kalmak degildir. Asil vurgulanmak
istenen  kisinin  kendi duygularmi  digerlerinin  duygularina ipotek
ettirtmemesidir.

Kendi Kendini Harekete Gecirme (I¢ Motivasyon): Bu beceri kisinin
duygularmi bir hedefe dogru yonlendirmesini ifade etmektedir. Kendi kendini
harekete gegirebilen bir insan karsilastigi engeller karsisinda yilmadan ve
usanmadan yoluna devam edebilir (Akkog, 2007: 2). Ciinkii boyle bireyler her
zaman —bazen basarisiz olsalar dahi- belirledikleri hedeflere emin adimlarla
yiirlimek azmi ve gayreti i¢erisinde olurlar.

Baskalarinin Duygularint Anlama (Empati): Empati bagkalarinin duygu
gereksinim ve kaygilarinin bilincinde olmay1 gerektirir. Empati becerisine sahip
bireyler, baskalarmin bakis agilarmni kavrayabilen, iyi bir dinleyici olmalarmin

yani sira, dile getirilemeyen duygular1 da sezebilen, ne zaman ve ne kadar
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konugmalar1 gerektigini bilen ve kendilerini bagkalarinin yerine koyarak onlar

anlayabilen bireydir (D6kmen, 2009).

e [ligkileri Yiiriitebilme (Sosyal Yetenek): Sosyal yetenek, kisinin kendi
cevresindeki insanlarin duygularimi yonetebilme yetenegini ifade eder. Bu beceri
diger insanlarla saglikli bir iligki ve iletisim gelistirmede 6nemli bir yere
sahiptir. Bu becerisini gelistiremeyen insanlar dogal olarak bireyselligi tercih
etmekte ve ekip ¢alismasi gibi konularda isteksiz olmaktadirlar (Arslan vd.,
2013: 103). Bu acgidan bakildiginda duygusal zekanin islevsel olmasinda bu
becerinin bir tamamlayicilik rolii vardir. Ciinkii giliniimiizde bireyselcilikten
ziyade proje tiirii uygulamalar onem kazanmis ve kisinin bir grup icerisinde
uyumlu bir sekilde ¢aligmasi yaygin hale gelmistir.

Elbette ele alinan bu dort modelden baska “Weisinger’in duygusal zeka
yaklagimi1”, “Dulewicz ve Higgs’in duygusal zeka modeli”, “Six second duygusal zeka
takim1”, ve “Steve Hein’in duygusal zeka yaklasimi” gibi modeller (Aslan, 2013) de
vardir. Ancak hem tezin kapsami hem de buraya kadar incelenen modellerin konuyu
yeterince agikliga kavusturdugu diistiniilerek literatiirden bu konuyla ilgili daha fazla

aktarim yapma ihtiyact duyulmamustir.

2.7. Olgme Yaklasimlar1 ve Duygusal Zeka Olgekleri
Bireylerin duygusal zeka seviyelerini 6lgmek icin konuyla ilgili olusturulan

modellere gore farkli 6lgme aracglar1 ve yontemleri gelistirilmistir.

2.7.1. Ol¢me Yaklasimlan

Duygusal zeka ile ilgili gelistirilen modeller konuya farkli agilardan baktiklari
icin duygusal zekd Olgme yaklasimlarinda da her birinin kendine gore gelistirdigi bir
yontem bulunmaktadir. Olgme yaklasimlariyla anlatilmaya calisilan, dlgme aracinin
bilgiyi nasil topladigidir. Ancak yontem olarak bakildiginda biitiin modellerde dlgme
arac1 bunu ii¢ degisik bicimde yapabilir: “kendini degerlendirme (self report), baskalar1

tarafindan degerlendirilme ve beceri dlgtimleri” (Tufan, 2011: 23-24).

2.7.1.1.1. Kendini Degerlendirme (Self Report)
Bu 6lgme yaklasiminda davranislari Slgiilecek kisilere anket veya envanterler

araciligiyla bazi sorular sorulur veya bazi ifadeler sunulur. Bu sekilde kisilerin
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kendilerini nasil tanimladiklarina yonelik bilgi elde edilmeye ¢alisilir. Buradaki amag

bireyin kigisel algisini bireyden 6grenmektir.

2.7.1.1.2. Bagkalar1 Tarafindan Degerlendirilme

Burada amag¢ kisinin baskalar1 tarafindan algilanma bi¢imini Ogrenmektir
Ornegin, verilen bazi niteliklere uyun olarak “cok yiiksek, yiiksek, orta, diisiik, cok
diisiik” seklinde degerlendirmek. “Fikirlere acik olmak™”, “degisikliklere uyum

saglamaya hazir olmak™ gibi.

2.7.1.1.3. Beceri veya Performans Ol¢iimleri

Bu 06lgme yaklasimi kisinin performansina ve becerisine odaklanmaktadir.
Performans testlerinde, kisi “verilen 06rnek bir durum karsisinda neler
hissedebilecegini/yapabilecegini”  var  olan  segeneklerden  birini  segerek

cevaplandirmaktadir (Dogan ve Sahin, 2007: 242).

2.7.2. Duygusal Zeka Olgekleri

Yukarida da deginildigi gibi duygusal zekay1 6l¢cmeye yonelik farkli duygusal
zeka dlgekleri bulunmaktadir. Ornegin, yiiksek giivenilirlige ve gecerlilige sahip olan ve
133 madde ve on iki alt boyuttan olusan “Bar-On Duygusal Zeka Katsayis1 Envanteri ™.
(Aksiitlii, 2013: 19 ve Ismen, 2011: 115), Goleman’nmn “Duygusal Yetenek Envanteri”
(Tatar vd., 2011: 326-327), Petrides ve Furnham’in (2000a,2001) duygusal zekayi,
“kisisel karakter ozelligi” seklinde tanimlamalarina dayanan ve bireyin duygusal
yeterlikleri hakkinda kendini algilama seviyesini O0lgmek amaciyla gelistirdikleri
DZOO-KF (Deniz vd., 2013: 411-412) ve Salovey ve arkadaslarmin (1995)
gelistirdikleri ve “duygulara dikkat etme”, “duygusal agiklik” ve “duygularin
onartlmas1” boyutlarindan olusan farkli duygusal zeka 6lgekleri bulunmaktadir (Aslan,
2013: 76). Ancak bu ¢aligmada Schutte ve arkadaglar1 (1998: 172) tarafindan gelistirilen
duygusal zeka (Emotional Intelligence Scales, SEIS) 6lgegi kullanildigi igin diger
Olceklerle ilgili ayrmtilara girilmeden bu Olgekle ilgili bazi onemli bilgiler kisaca
verilecektir.

Schutte ve Arkadaslarinin duygusal zeka dlgegi, Salovey ve Mayer’in modeline
dayanmaktadir ve yiiksek gilivenilirligi ve gegerliligi olan bir Slgektir. Bu dlgek,
“duygular1 algilama”, “duygular1 kullanma”, “kisinin kendisiyle ilgili duygulari

yonetme” ve “baskalarinin duygularmi yonetme” olmak iizere dort alt- boyuttan
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olusmaktadir. Olcekte baslangigta altmus iki soru, sonraki arastirmada ise otuz ii¢ ve bu

aragtirmada da otuz ii¢ soru olarak kullanilmistir (Aslan, 2013: 74).
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK

3.1. Duygu ve Duygusal Emek Kavramlarimin Tanimi ve Onemi

Glnlik yasantimizda duygularimizi siirekli olarak kontrol etme ve ydnetme
geregi duyariz. Sosyal bir varlik olarak bizler toplumsal olarak kabul gorecek yollarla
bazen duygularimiz1 ifade ederiz bazen de onlar1 gizlemek durumunda kaliriz. Ornegin
evlenme karar1 alan bir arkadasimizin bu haberini duydugumuzda bir seving ifadesiyle
tepki verirken iiziicii bir haberini duydugumuzda kederli bir tepki gosteririz. Boylesi
duygusal diizenlemeler hayatimizin saglikl bir sekilde yiirlidiigiine dair kanitlardir ve
son derece olagan durumlardir (Goffman, 1959; Kopp, 1989).

Duygularimiz hayatimizin ve kisisel varligimizin en temel 6gelerinden biridir ve
diger organlarimiz gibi yasamimizi saglikli ve dengeli bir sekilde idame ettirmede
onemli islevleri olan yeteneklerimiz arasinda yer almaktadirlar. Duygular orgiitsel
hayatin ve insan tecriibesinin vazgecilemez birer pargasidir. Duygular algiy1
sekillendirir, davranigi yonlendirir ve baska insanlarla olan etkilesimi biiylik oranda
etkiler (Frijda, 1986).

Bu a¢idan bakildiginda duygularin 6ncelikle kisinin kendisiyle barigik olmasi ve
bu sekilde dis ¢evresiyle de uyumlu olmasini saglayarak hayatta kalmasia yardimci
oldugu belirtilebilir. Kisi i¢in bu derece hayati fonksiyonlar1 olan ve saglikli ve dengeli
bir kisilik yapismin olusmasinda inkar edilemez islevi olan duygu kavrami,
sanayilesmenin ilk donemlerinde, is hayatinda calisandan ayri tutulmus ve calisana
verilen her talimati verimli bir sekilde yerine getiren bir robot veya makine gibi
yaklasilmistir.

Seri iiretime imkan veren makinelerin kullanilmaya baslandig1 ve fabrika tiirii
mekanlarin ortaya ¢iktigr o donemlerde verimliligin tamamen bilimsel yontemlerle
belirlenmis metotlara bagl oldugu gibi yaygin bir inanig bulunmakdir. Eger bir isgéren
duygularin1 isin icine karistirmadan sadece mantik ve zekdsmi kullanirsa c¢aligma
hayatinda daha basarili olacaktir gibi inaniglar mevcuttur. (Bagci ve Mohan Bursali,
2015: 72). Ozellikle Taylorizm felsefesinde izlerini gorebildigimiz bu goriisler uzun bir

slire yonetim ve igletmecilik alaninda etkili olmustur.
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Daha sonra ortaya c¢ikan neo-klasik yaklasim klasik yaklasimda iizerinde
durulmayan ve ihmal edilen noktalar iizerinde durmuslardir. Soyle ki; calisanin salt
mantik kurallar1 ¢ercevesinde hareket eden ve sosyal ¢cevresinden soyutlanmis bir varlk
olmadigin1 aksine sosyal cevrelerinin de ¢alisanlarin verimlilikleriyle iliskisinin
oldugunu uygulamali ¢alismalarla ispat etmeye calismiglardir. 1900’lerin sonlarina
dogru ise is hayatinda rekabetin artmasi, fiziksel giiciin yaninda ama ondan daha 6nemli
olarak sosyal beceri ve iliskilerin 6nem kazanmasi gibi bazi faktorlerin etkisi ve daha
once calisanlarin sosyal yoniine vurgu yapan ¢alismalarla birlikte duygular da tizerinde
durulan bir konu olmaya baslamistir (Karamaras, 2014: 545). Goleman’mn gelistirdigi
duygusal zeka kavrami gibi duygusal emek kavrami da Orgiitsel davranis yazininda
arastirmacilarin tizerinde 6nemle durduklar: bir konu haline gelmistir.

Duygusal emek kavramini tanimlamadan 6nce “duygu” ve “emek” kavramlarmi
tanimlamak yerinde olacaktir. Duygu kelimesi Latince “movere” (hareket etme)
kokiinden gelmektedir. Akcay ve Coruk’a gore, (2012: 4). “Duygu; mutluluk, iiziinti,
korku, nefret ya da hoslanma gibi bilinci etkileyen, bilme ve bilingli irade durumlarmi
fark etme ve birbirinden ayirmay1 saglayan bir durumdur.” Yani duygular miicerret ve
miinferit olarak olusan durumlar degildirler. Hem duygulara arka plan olusturan hem de
duygulari bir sonucu olarak meydana gelen diger etmenleri de irdelemek gerekir. Bu
durum bir siire¢ olarak diisiiniildiigiinde duygunun olusumu (ay1 goérmiis bir insan

orneginden yola ¢ikilarak) asagidaki gibi sekillendirilebilir (Bozkurt, 2014: 26).

Yararl bir tepki
(kag-) Fizyolojik -
. Bedensel tepkinin
Uyarier (Bir belirtiler ve oru mlanm:sma
ayinin N Kaslarla ilgili | wmp, | YO
goriilmesi) tepkiler (kalp dayal1 6znel duygu
tecriibesi (korkma)
atiglari, kaslarin
gerilmesi vs.)

Sekil 3.2: Duygunun Olusumu

Bu anlamda duygular insan hayatinda 6nemli bir yere sahiptirler ¢iinkii insan
davraniglarinin olusumunda ve bu davraniglarin yonii hakkinda bir pusula gorevi

iistlenmektedir. Bu pusula da bireyin hem kendi i¢ diinyasinda hem de i¢inde bulundugu
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sosyal formasyonda dengeli iligkiler kurmasinda ve bu iliskileri gelistirmesinde bireye
yol gostermektedir. Emek ise Tiirk Dil Kurumu sozliigiine gore; insanin belirli bir hedef
ve gayeye varmak i¢in bilingli olarak giristigi hem dogal ve toplumsal ger¢evesini hem
de kendisini degistiren ¢alisma siireci olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung, 2011:
227).

Bu tanimlamalar dogrultusunda duygusal emek; isgérenlerin duygularini 6rgiitiin
beklentileri ve hedefleri dogrultusunda ve bu hedef ve beklentilerle uyumlu olarak
digerleri tarafindan kolayca fark edilecek sekilde jest ve mimikler gibi yiiz ifadeleri ve
bedensel gosterimlerle ortaya koymasidir (Tokmak, 2014: 137). Jest, mimik ve bedensel
gosterimlerin islevsel olmast i¢in de kisinin empati yoluyla muhataplarin duygularini
kendi duygular1 gibi anlamasi1 gerekir (Wang vd., 2016: 658). Burada 6nemli olan
nokta duygusal emek siirecinin disa yonelik olmasidir. Yani kiginin kendi i¢ dleminde
yaptig1 duygu ayarlama/diizenleme siireci ancak kisinin disma ¢iktig1 ve o duygularin
muhatab1 olan miisterilerin alg1 diinyasma hitap ettiginde duygusal emek islevsel hale
gelmektedir. Ornegin iyi bir dgretmen/hoca mesleki bilgi anlammnda ne kadar yetkin
olursa olsun onun basar1 Ol¢iitii temel olarak karsisindaki 6grencilere bilgisinin ne
kadarin1 aktardigidir. Duygusal emek de ancak Orgiitsel imaj1 miisterilere yansittiginda
bir anlam bulacaktir.

Duygusal emegin tanimu ilk defa 1979 yilinda Hochshild tarafindan daha sonra
konuyla ilgili olarak yazacagi kitaba da kaynak olusturan bir makalede yapilmistir.
Duygusal emek teorisi, ¢alisanlarmn gercek duygularindan farkli olup olmadiklarina
bakilmaksizin, ¢alisanlarin hissettikleri veya hissediyormus gibi yaptiklar1 duygularla
ilgilenir. Hochshild duygusal emegin kendi orijinal tanimini, ¢alisanlarin uygun ve
dogru duygular1 ifade ettikleri zaman odiillendirildikleri ve ¢alisanlarm duygusal
davranislariyla ilgili agik ve net beklentilerin oldugu islerle alakali olarak
bigimlendirmistir (Kornelia, 2015: 125). Dikkat edilirse duygusal emek isgorenin kendi
inisiyatifiyle meydana getirdigi bir siire¢ degildir. Burada dnemli olan 6rgiitsel diizeyde
tanimlanmis duygusal davraniglarin isgorenler tarafindan kusursuz bir sekilde yerine
getirilmesidir. Yani iggdren bir anlamda tiyatro oyuncusu gibi kendisine bigilen rolii
oynamak durumundadir.

A.R.Hochschild (1979) duygusal emegi tanimlarken zihinsel ve fiziksel emek

ayrimmi da yapmaktadir. Hochschild’e gore, Ornegin, bir hostes agir malzemeler
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tasiyorsa fiziksel bir emek sarf etmektedir; ancak acil inis ve kalkis durumlarinda
yolculardan beklenen kural ve davraniglar1 organize ederken de zihinsel bir emek
(Karamaras, 2014: 546). Tabii baz1 durumlarda fiziksel emek ve zihinsel emek bir arada
gosterilmek durumundadir.

Hochschild, duygusal emek gosteriminin oldugu islerde {i¢ ana 6zelliginin iddia
etmistir. Birincisi, isgorenin yaptig1 iste miisteri (ki burada miisteri bir gocuk veya hasta
olabilir) ile olan ses-sese (voice-to-voice; yani karsilikli konugsma anlaminda) ya da yiiz
yiize (face-to-face) iletisimdeki karsilikli etkilesimin olmasidir. Ikinci o6zellik,
isgorenlerin yerine getirdikleri duygusal gosterimlerinin bagka insanlarin duygularina
hitap ederek ve onlar1 etkileyerek onlarin duygularini da istedigi yone dogru kanalize
etmesidir. Ugiincii 6zellik ise, insan kaynaklar1 uygulamalarinda is ile ilgili olarak
diizenlenen egitim programlarinin 6nemli bir unsuru olarak olusturulan is tanimlar1
yoluyla bigimsel hale getirilen gereklilikler ve duygusal davranis kurallar1 tarafindan
isgorenlerin duygusal ifadelerinin Orgiit yOneticileri tarafindan geribildirimlerle
denetlenmesi ve orgiit misyon aciklamasinda bu konuya isaret edilmesidir (Eroglu,
2014: 148).

Ornegin hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bazi otellerde mutfaktan restorana
dogru agilan kapilarin lstiinde “Once giilimseyin” ifadesi isgorenlerin duygusal
davraniglarmin yoneticiler tarafindan nasil kontrol edildigine dair g¢arpict bir fikir
sunmaktadir. Yine Hochschild de havayolu sirketlerinde ucus elemanlarma (flight
attendants) miisterilerle etkilesim kurduklarinda miisterilere samimi bir sekilde
giilimsemelerinin ne kadar gerekli ve yararli oldugunu kendi ¢alismasinda o6zellikle
vurgulamaktadir.

Birgok durumda isgoérenler islerinin geregi olarak fiziksel ve zihinsel emegin
yaninda duygusal emek gosteriminde de bulunmak zorunda kalirlar (Sharpe, 2005: 30).
Duygusal emek gosteriminin isgdrenler tarafindan basarili bir sekilde yerine getirilmesi
isletmeler i¢cin 6nemlidir. SOyle ki duygusal emegin isgéren devir hizi, is tatmini vb.
konularla yakin bir iligkisi vardir (Judge vd., 2009: 58).

Duygusal emek miisterilerle iletisimin yogun oldugu hizmet sektoriinde agirlikli
bir konuma sahiptir. Clinkii kiiresel rekabet ortaminda var olabilmek ve rakiplerle
yarigabilmek i¢in hizmet sektoriiniin olmazsa olmazi miisteri memnuniyetini en {ist

diizeyde saglamaktir. Ornegin, “dgretmen, hemsire ve ¢agri merkezi calisanlar1 gibi
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insanlarla yiiz yiize iletisimin Oncelikli oldugu hizmet sektoriinde isgdrenler miisteri
memnuniyetinden direkt olarak sorumludurlar” (Savas, 2012: 140). Misteri
memnuniyetini saglamak ise Ozellikle kiiresellesme ile birlikte bagslayan rekabet
ortaminda isletmelerin varliklarini siirdiirmeleri ve rekabet iistiinliigli elde etmeleri igin
de mutlaka basarilmasi gereken hedefler arasindadir. Bunun i¢in de calisanlarin
duygusal emek yeterliliklerini Orgiitiin  istekleri dogrultusunda kullanmalar1
gerekmektedir.

Duygusal emegi hizmet sektorii disinda imalat sanayinde de incelemek gerekir.
Zira bu sektordeki yoneticiler kendi Orgiitlerinde ekip dayanismasmi daha da
tyilestirmek i¢in duygusal emegin bilingli olarak kullanilmasmi istemektedirler. Cilinkii
duygusal emegin ekip dayanismasina katkida bulunan empati kurabilme yetenegine
katkis1 vardir (Ozkaplan, 2009: 19). Zaten giiniimiiz isletmecilik anlayisinda da ekip
calismasi tizerinde onemle durulan bir konu haline gelmistir. Zira hizli degisim ve
yeniliklerin yasandig1 gliniimiiz orgiitsel ve teknolojik kosullarinda ¢alisanlarin bir isi
bireysel olarak degil ekip halinde tamamlamalar1 daha zaruri bir hal almistir. Ciinkii
orgiit hedeflerine arzu edilen sekilde ulagsmak i¢in c¢alisanlarin birbirleriyle stirekli
iletisim halinde olup birbirleriyle yardimlasmalar1 gerekmektedir.

Duygusal emekte 6rgiit yonetiminin temelde istedigi sey isgorenlerin miisterilere
o anda gosterdigi duygunun orgiitsel amaclarla uyumlu olmasidir. Ciinkii burada 6nemli
olan isgdrenin miisteriye hizmet sunarken ona hissettirdigi duygulardir. Baska sekilde
sOylemek gerekirse, i ortaminda isgérenden, gercekte hissettigi duygulardan bagimsiz
olarak “isin gerektirdigi duygusal emek davraniglarini gostermesi arzulanmaktadir”
(Kaya ve Ozhan, 2012: 111-112). Burada 6zellikle belirtilmelidir ki duygusal emek,
“cagirma” ve “bastirma’ olmak iizere iki alt-kavramla ele alinabilir. Zira duygusal emek
sadece duygular1 bastirmakla smirli bir kavram olmayip daha fazlasini gagristirir.
Cagirma’da “bireyin biligsel odagi, o an hissetmedigi ancak hissetmeyi arzuladigi bir
duygu tizerinde yogunlasirken” Bastirma’da “istenmeyen bir duygunun bilissel odagmin
varhigmin kesfedilmesi” vardir (Topates ve Kalfa, 2009: 426).

Buraya kadar yapilan tanim, yorum ve agiklamalar 15181nda, aslinda bir duygu
yonetimi siireci olan duygusal emek siirecini daha iyi anlamak i¢in asagida bazi dnemli

kavramlar ve bu kavramlarin somut bazi1 6rneklerle anlatilmas1 yer almaktadir.
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Tablo 3.5: Duygusal Emekte Anahtar Kelimeler

Yap1 Tamm Ornek

Duygusal | Is ortaminda uygun Ogretmenler dgrencilerin sorularmni zarif bir sekilde
gosterim | davranislarla ilgili standartlar | karsilar.
kurallar1 Ogretmenler, cocuklarmin durumunu 6grenmek icin

aradiklarinda 6grenci velilerine karst hosgoriilii olmalidir.

Yiizeysel | Isgorenler tarafindan igsel Ogretmen birinci seviye bir kitab1 6grencilere okudugunda
rol olarak hissedilmeyen benzer hikdyeyi daha o6nce defalarca okumus olmasma
yapma duygularin yiizeysel ifadesi ragmen bir 6grenci bu hikayeyi ilk defa okudugunda ¢ok
coskuluymus gibi davranir.

Derinden | Isgérenlerin orgiit tarafindan | Ogretmen  Ogrencinin  kendisine  verilen — materyali
rol arzu edilen duygusal | anlamamas1 karsisinda hayal kirikligina ugrar; ancak
yapma davraniglarla uyumlu olmak | 6grencinin konunun anlasilmasi igin verdigi ¢abayl
icin hissedilen duygularini | goriince hayal kiriklig1 duygusunu takdir etme duygusuyla

icsel olarak degistirmeleri degistirmek i¢in ¢aba gosterir.

Kaynak: Brown, 2011: 4

3.2. Duygusal Emek Ile Ilgili Temel Yaklasimlar

Duygusal emek kavrami ile ilgili literatiir incelendiginde; farkli yaklasimlar
dogrultusunda bir¢ok tanimlamalarin oldugu literatiirde giiniimiize kadar gelen 4 temel
yaklasimdan s6z edilmektedir. Bu yaklasimlar; Hochschild (1983), Ashforth ve
Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000) yaklasimlar1 seklinde

belirtilmektedir.

3.2.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek kavramini ilk olarak kullanan A.R. Hochschild (1983: 7) bireyin
hem evde hem de isyerinde duygularinin bazi belli durumlara uygun olmasi i¢in
duygularim1 dizginledigini vurgulamistir. Hochschild’in (1983: 7) tanmimina gore
duygusal emek, “isgorenlerin duygularini diizenleyerek disaridan gézlemlenebilecek
yiiz ve beden hareketleriyle bu duygularini karsi tarafa yansitmalaridir.” Bu tanimda
dikkat cekilen nokta kisinin kendi duygularin1 yoneterek karsi tarafin duygularinda da
bir etki birakma durumu vardir. Bu etki olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilir.
Hochschild (1983) konuyla ilgili kitabinda duygusal emegin ne anlama geldigini,
insanlarin duygularmi diizenlerken/yonetirken nasil davraniglar sergiledigini ve bu

duygular1 yonetmenin olas1 sonuclari tizerinde durmustur.
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Hochschild (1983) konuyla ilgili su kavramlar1 da gelistirmistir: Duygu, duygu
kurallar1 (feeling rules) ve gosterim kurallar1 (display rules). Duygu imge ve/veya
diistincelerle ifade edilen bedensel yonelimlerdir. Hochschild duygularin sadece icsel
oldugunu kabul etmez. O’na goére duygularin davraniga bakan digsal bir yoni de
bulunmaktadir. Yani bu agidan bakildiginda duygular her ne kadar kisinin i¢ diinyasi ile
alakali ise de kisinin dig diinyasma da sekil ve renk veren bir 6zellige sahiptir. Ciinkii
yazara gore duygular eylemleri yonlendirmede en etkili kiiltiir araglaridir.

Duygu kurallar1 terimi kisinin farkli durumlarda nasil hissetmesi gerektigi ile
ilgili normatif rol beklentileri yoluyla kisinin sosyal hayatina yon vermeyi ifade eder
(Hochschild, 1983 ve Sharpe, 2005). Duygu kurallar1 kisinin ger¢ekte ne hissettigi ve o
anda ne hissetmesi gerektigi ile ilgili bir duygu ayarlama/yonetme sanatidir. Gosterim
kurallar1 terimi ise isle ilgili durumlarda kisinin nasil hareket etmesi gerektigi ile ilgili
diizenlemeleri kapsayan oOrgiitsel beklentileri ifade eder (Rafaeli ve Sutton, 1989).
Aslinda her iki kural da isorenin duygusal emek gosteriminin bir biitlinliik ve uyum
icinde olmas1 gerektigini vurgulamaktadir. Zira biitiinliik ve uyum ic¢inde olmayan
duygularin 6zellikle duygusal emek gibi ¢alisma hayatiyla ilgili bir konuda ¢alismanin
ilerleyen boliimlerinde de deginilecegi lizere birtakim ciddi ve olumsuz sonuglari
olabilmektedir.

Gosterim kurallari, hizmet sunumu esnasinda miisteri beklentilerini ifade eden
sosyal normlari, belli bir iste miisterilerle etkilesim aninda uygun duygu gdésterimini
olusturmakla ilgili beklentileri ifade eden mesleki normlar1 ve miisterilerle etkilesimde
orgiitsel gereklilikleri/beklentileri ifade eden oOrgiitsel normlar1 igerir (Ashforth ve
Humprey, 1993). Her ne kadar sosyal, mesleki ve Orgiitsel normlarin degisme ve
catigma ihtimalleri varsa da miisteri beklenti ve isteklerini karsilayip ortalama gelir
iizerinden kar saglamak noktasinda bu normlar birbirleriyle uyumlu olma egilimi de
tagir (Ashforth ve Humprey, 1993). Elbette bu uyum isgorenin is etigi, sadakat, kariyer
plan1 vb. konulardaki yaklasimiyla yakindan ilgilidir. Ornegin orgiitsel adalet algisi
diisiik ve zaten kisisel problemler yasayan bir isgdren bu uyumu Orgiitiin arzu ettigi
bicimde karsilamayabilir. Bu agiklamalardan anlasilacagi lizere gosterim kurallar1 sade
ve tekdiize olmaktan ziyade dinamik bir Oriintii arz etmektedir.

Hochschild, “The Managed Heart” adli kitabinda Delta Havayollari’daki

hosteslerin duygusal emek stireclerini incelemistir. Bu incelemeyi yaparken diizenlenen
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egitim programlarina onlarla birlikte katilmistir. Bu sekilde bu siireci daha yakindan
gozlemleme firsati yakalamigtir. Bu programlarda hosteslerden giiliimsemeleri
istenmistir; ancak hosteslerin gililimsemelerinin samimi olmadigina dair bir izlenim
olusmustu. Bu hostesler “bir makyaj, tek tip, kayith bir miizik, ucak dekorunun
dinlendirici pastel renkleri ve ugus yapanlarin rahatlarin1 saglamak i¢in alinan giindiiz
icecekleri gibi goriinmekteydiler”. Normalde giilimseme onlar igin islerinin bir geregi
olarak diisiiniilmektedir. Bunu yapmak isgdrenler icin zor ve kiilfetli bir sey olsa da
duygularin1 ve kisiliklerini diizenlemede 6nemli bir faktordiir. Hochschild isgérenler
tarafindan gosterilen tiim davraniglari ayni1 derecede degerlendirmemektedir ve
duygusal emegi iki boyutta incelemektedir (Onay, 2011: 589).

Bunlar, derinlemesine ve yiizeysel davranislar olarak; yiizeysel davranis, beden
dili ile iliskilendirilerek bireyin sahte giilimsemesi, i¢ ¢cekmesi ve omuz silkmesi gibi
davranislarda bulunmasi olarak belirtilirken; derinlemesine davranis ise bireyin iyi ya
da kotii goriinmek gibi bir ¢abasi olmayip dogal bir bigimde duygularini ifade etmesi
seklinde agiklanmaktadir. Yiizeysel davranista, birey sadece davranislarini degistirerek
gergekte Oyle hissetmedigi halde hissediyormus gibi davranmaktadir (Degirmenci,
2010: 6).

Diger bir ifadeyle, gergek hislerini maskeleyerek degislik sebeplerle disariya
farkli duygusal gosterimlerde bulunmaktadir. Burada onemli olan nokta c¢alisanin
gercek duygulariyla sergiledigi duygularm birbirinden tamamen farkli olmasidir. Ornek
olarak, bir tezgahtarin zor begenen veya saldirgan bir miisteri karsisinda kizginligini
belli etmeden giiler yiizlii tutumunu korumaya calismasi ve hizmetine devam etmesi bir
yiizeysel davranis gosterimidir (Basim ve Begenirbas, 2013: 48). Derinlemesine
davranista ise, birey duygularini diizenleyerek o anda yansitmasi gereken duyguyu
gercekten hissediyor hale gelmekte ve ona uygun davranis gostermektedir (Degirmenci,
2010: 6).

Derinlemesine davranis ile ylizeysel davranis arasindaki fark, derinlemesine
davranista duygularin da davraniglarla birlikte davranis kurallarma esgiidiimlii bir
bigimde diizenlenmesidir (Tung vd., 2014: 46). Derinlemesine davranista isgéren kendi
icsel duygularina yogunlagmak suretiyle sergilemesi beklenen rolii “bir aktoér ya da
aktris gibi” oynamaya calisir ve boylelikle duygularini diger insanlara aktarmak ister.

(Basim ve Begenirbasg, 2012: 79). Yani bu duygusal emek boyutunda isgéren
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miisterilerle empati kurarak gorevini ifa etmeye yonelik bir ¢aba harcar. Zaten kendisini

miisterinin yerine koymadan derinden rol yapmasi da ¢ok zordur.

3.2.2. Ashforth ve Humprey Yaklasimi

Ashforth ve Humprey (1993), duygusal emek kavramini ‘uygun (appropriate)
duyguyu sergileme eylemi’ olarak tanimlamislardir. Bu yaklasim, duygusal emegin;
isgbrenin hizmet alanlar {izerinde arzu edilir bir etki birakmak i¢in davraniglarimi bilingli
bir tarzda ve belirli bir yogunlukta yonetmesi tarzinda olabildiginden bir ¢esit izlenim
yonetimi olarak degerlendirilebilecegini ifade etmektedir. Duygusal emek gosterimi
esnasinda hangi davranig tiiriniin gosterildiginin yan1 sira, gosterilen davranigin kaynak
tarafindan ne derece samimi olarak algilandiginin da 6nemli oldugu vurgulanmistir.
Clinkii bunun, davranigin mahiyetini ve kalitesini gosterdigini ve karsi tarafta ne gibi bir
izlenim birakacag1 konusunda bilgi verecegine deginilmistir (Ozgiin, 2015: 13).

Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emegi tanimlamada Hochschild’in
duygusal emek ‘agik olarak gozlemlenebilen yiizeysel ve bedensel gosterim olusturmak
icin hislerin/duygularin  yonetilmesidir’ tanimindan farklilik gostermislerdir. Bu
arastirmacilar farz edilen duygudan ziyade davramisa odaklanmislardir. Zira hizmet
alanlar1 dogrudan etkileyen ve onlar tarafindan gozlemlenen duygu degil davranisin
kendisidir. Ayrica Ashforth ve Humprey (1993: 90) bir isgorenin duygular1 yonetmek
zorunda kalmadan da gdsterim kurallariyla uyum i¢inde olabilecegini tartigmiglardir.

Bu yaklasimdaki duygusal emek tanimi1 hem davranisa hem de duygunun ifade
edilmesinden duygunun tecriibe edilmesini ayristirmaya vurgu yapmistir (Ashforth ve
Humprey, 1993: 90). Ancak deginilen ‘hizmeti alanlar tarafindan gézlemlenen duygu
degil davranistir’ iddiasmi dikkatle inceleme gerekir. Ciinkii kisiler arasi iletisimde
mesaj1 gonderen ile kaynak arasinda o andaki duygu yogunlugunun da yadsinamaz bir
islevi bulunmaktadir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 94) yaklasimlarinda yilizeysel ve derinden rol
yapma boyutlarina “samimi davranma” adi altinda ticiincii bir boyut daha eklemislerdir.
Bu arastirmacilara gére samimi davranma; isgoren tarafindan paydaslara yansitmak
iizere dogal ve icsel olarak veya disaridan bir baskiya gerek duyulmaksizin sergilenen
bir duygusal emek boyutudur. Ornegin, kreste ¢alisan bir isgdren ¢ocuklarla gegirdigi
zaman igerisinde fazladan bir zorlamaya gerek duymadan onlarla dogal bir etkilesim ve

iletisim kurabilir, empati yoluyla onlarla oynayabilir ve onlara kendi ¢ocugu veya
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kardesi gibi sefkat gosterebilir (Eroglu, 2010: 21). Dogaldir ki boyle bir isgbéren bu
durumda, duygusal emegin diger boyutlartyla karsilastirildiginda, duygusal olarak daha
az ¢aba harcayacak fakat daha verimli bir performans sergiler.

Bunlara ek olarak arastirmacilar sosyal kimlik teorisi (social identity theory)
baglaminda duygusal emek yogunlugunun is goren iizerindeki etkilerini de
arastirmuslardir. Isgoren kendisini orgiitsel olarak ifade edilen duygusal davranis
kurallar1 ile ne Olglide Ozdeslestirse 0 oranda samimi davranis gosterir. Ciinkii
Ozdeslestigi kurallara goniillii olarak uyar ve bu asamada rol yapmaya gerek duymadan
oldugu gibi goriiniir. Isgdren ne kadar dogal davranirsa duygusal emegin olumsuz

sonuc¢larindan da daha az etkilenir (Eroglu, 2010: 21).

3.2.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi, “kisilerarasi iligkiler sirasinda
orgiit tarafindan arzu edilen duyguyu ifade etmede ihtiyag duyulan c¢aba, kontrol ve
plan” seklinde tamimlamislardir. Isgorenler tarafindan orgiitsel diizeyde tanimlanan
duygusal gosterim kurallarin1 yerine getirmede gosterilen gayret ayni zamanda bu
yaklasimin temel odak noktalarindan bir tanesidir (Oz, 2007: 10).

Bu yaklasima gore isgOrenin Orgiitiin arzuladigi duygusal davranislari
karsilayabilmesi i¢in her haliikarda fazladan bir gayret gostermesi gerekmektedir.
Isgorenin orgiitteki gorevi oOrgiitsel olarak belirlenen davrams kurallarmi sergilemek
oldugundan duygusal emegin hangi boyutunda olursa olsun bu yaptig1 duygusal emek
gosterimidir. Ornegin, samimi davranis gosteren bir isgdren duygu gdsterimi igin
fazladan bir c¢aba harcamamaktadir. Ancak, duygularin1 Orgiitsel beklentilerle
uyumlastirmak i¢in fazladan bir ¢aba sarf edeceginden bu durum da bir “emek™ olarak
ele almmaktadir (Eroglu, 2010: 22). Burada dikkat edilmesi gereken temel nokta
duygusal emek siirecinin orgiitsel bir bakis acisiyla ele alinmasidir. Bagka bir ifadeyle
orgiitsel hedefler basarilmadigi siirece basarili bir duygusal emek hizmetinden
bahsetmek miimkiin degildir, tek basma arzu edilen bir sey de olamaz.

Morris ve Feldman duygusal emek kavramimi dort boyutta ele almislardir. Bu
boyutlar sunlardir; uygun duygusal gosterim sikligi, gerekli gosterim kurallarina dikkat,
sergilenecek duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk (Morris ve Feldman, 1996:
989-992).
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Uygun duygusal gosterim sikligi: Bir is rolii ne kadar toplumsal agidan
uygun duygusal gosterimler gerektirirse diizenlenen duygu gdsterimleri igin
orglitiin talepleri o kadar biiyiik olur.

Gerekli giosterim kurallarina dikkat: Gerekli gosterim kurallarma ne kadar
fazla dikkat edilirse isgorenlerden o kadar psikolojik enerji ve fiziksel ¢aba
talep edilir. Boylelikle duygusal gosterimler daha fazla emek gerektirir.
Gerekli gosterim  kurallarina dikkat duygusal gdsterim sikligi  ve
yogunlugundan olusmaktadir.

Sergilenecek duygularin cesitliligi: Sergilenen duygular ne kadar gesitli
olursa duygusal emek de o kadar fazla olur.

Duygusal uyumsuzluk: Gergekten hissedilen duygularla organizasyonlarda

gosterilmesi gereken duygularin ¢elismesidir.

Bunlarin yan sira bu yaklasimda dikkatleri ¢eken ve duygusal emek konusunda

sik¢a karsilagilabilecek bazi temel kavramlar ve bu kavramlarin ne ifade ettikleri su

sekildedir (Bigkes vd., 2014: 99):

Duygusal tepki: Duygusal tepkiler, karsilikli etkilesimler neticesinde
meydana gelmektedir. Sosyal faktorler duygularmm meydana gelmesinde ve
tepkilerin aktarilmasinda 6nemli bir role sahiptir.

Duygusal emek gosterimi: Gosterim kurallar1 ile ¢alisanin duygular1 ayni
olsa dahi duygusal gosterim siirecinde belli oranda duygusal emek
harcanmaktadir.

Pazar mali: Gosterilen duygular birer pazar mali haline gelmekte ve
hizmetin bir 6gesi olarak goriilmektedir.

Gosterim kurallari: Duygularin nasil yonetilecegine dair orgiitsel olarak

tespit edilmis kurallar1 ifade etmektedir.

Morris ve Feldman yaklasiminda ©nemli olan nokta duygusal emegin

oncellerinin, boyutlarmin ve sonuglarmin ortaya konmasidir. Ayni zamanda bu

yaklasimda farkli olan bir nokta da duygusal emek boyutlarinin emegi tanimlamaktan

ziyade onun oncelleri oldugunun ortaya konmasidir iddia edilmektedir. Sekil 1’de

Morris ve Feldman tarafindan gelistirilmis model bulunmaktadir (Eroglu, 2010: 22).
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Onceller Duygusal Emek Sonuglar
Boyutlan
e Duygusal davranis e Duygusal
kurallarinin aciklig Siklik titkenmisglik
e Davranislarin Dikkat e s tatmini
izlenebilme rahatlig Cesitlilik
e Cinsiyet Duygusal celigki
e s rutinligi

Sekil 3.3: Duygusal Emek Modeli

Sekil 3.3’te duygusal emegin Oncelleri, boyutlar1 ve sonuglar1 bir biitiin olarak
sunulmustur. Ayrica bu seklide duygusal davranis kurallarinin agikligi gésterimi istenen
davranisin ne kadar net anlatildigi; davranislarin izlenebilme rahathigi kurumun
isgorenlerin davranigini nasil denetledikleri; 1s rutinligi ise siirekli tekrar eden islerde
orgiitiin olusturdugu ve isgdrenlerin onceden bildikleri ve akisi bozmadan sadece
uyduklar1 kurallar1 ifade etmektedir. Sekildeki diger maddeler ise, ¢alismanin farkl

yerlerinde yeterince izah edildigi i¢in burada tekrar ele alinmamuistir.

3.2.4. Grandey Yaklasim

Duygusal emek konusunda farkli bir yaklasim da Grandey tarafindan
gelistirilmistir. Grandey (2000) duygusal emegin temelini olusturan teorilerin kapsamli
bir ¢alismasini sunmus ve duygusal emegi orgiitsel hedefleri basarmak ve desteklemek
icin hem tecriibe hem de duygularin ifade edilmesini yOnetme siireci olarak

tanimlamistir (Montgomery vd., 2006: 37).

Grandey (2000) yaklasimindaki duygusal emek tanimi ilk defa Hochschild
tarafindan yapilan duygusal emek taniminin yapisiyla uyum i¢indedir. Duygusal emek
hem duygular1 hem de onlarmn ifadelerini 6rgiit amaglar1 icin diizenleme stirecidir. Bu
tanim sadece Hochschil’in (1983) calismasiyla uyumlu olmayip ayni zamanda o
caligmadan beri duygusal emek hakkinda gelistirilen teorileri de biitlinlestirmistir. Bu
model duygusal emegin farkli boyutlarmni ve iliskilerini incelemede genis kapsamli bir

cerceve sunmustur. Duygusal emek ile ilgili yapilan Onceki ¢alismalar hizmet
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elemanlarinin performansi gibi bazi1 konulardaki yiizeysel bakis acis1 bu modelde
detayli olarak ele alinmistir (De Castro, 2002: 26).

Grandey’e (2000) gore duygusal emek kavrami —her ne kadar 6zii itibariyle
uyumlu alsalar da- daha dnce ortaya ¢ikan ve gelistirilen yaklagimlarin herhangi biriyle
tam olarak agiklanamamaktadir. Cilinkii daha Onceki arastrmacilar kendi bakis
acilarmdan hareketle kavramin bir yoniine vurguda bulunmuslardir. Ancak duygusal
emegin gercek anlamda anlasilabilmesi biitiin bu yaklasimlarin bakis agilarini biitiinciil
bir tarzda bir araya getirmekle ve yeni bir sentezle miimkiin olur. Bu yaklasimda dikkat
ceken ilk 6zellik daha dnce gelistirilen yaklasimlarin bir sentezi olmasidir. Tkinci 6zellik
ise “duygu diizenlemesi” kavraminin ele alinmasidir (Koksel, 2009: 13-14).

Bu yaklasimda iistiinde durulan temel nokta “duygusal emegin orgiit i¢in faydal,
birey igin zararli sonuglar ortaya ¢ikarabilecegidir” (Unlii ve Yiiriir, 2011: 190). Her ne
kadar duygusal emegin faydalarindan isgéren ve Orgiit birlikte faydalansa da
zararlarindan sadece isgoren etkilenmektedir. Fakat yine bu yaklasima gore isgdérenler
“duygularin1 diizenleyerek (emotion regulation)” duygusal emegin zararli sonuglarini
ortadan kaldirabilirler veya en aza indirebilirler. Duygu diizenleme kavramu bireylerin
duygularin1 kontrol edebilecekleri noktasindan harcket eder. Baska bir ifadeyle
duygular istem dis1 ve bir anda degil bireyin istedigi zaman/mekan ve baglamda ortaya
cikmaktadir. Boylelikle isgorenler duygularma yon vermekle meydana cikabilecek
olumsuz ruh hallerinden kurtulma imkan1 bulabilirler (Giilova vd., 2013: 46).

Baska bir bakis acisina gore duygu diizenleme insanlarin hangi duygulara sahip
oldugu, onlara ne zaman sahip oldugu ve bu duygularin nasil ifade ve tecriibe edildigini
etkilemek i¢in gosterdigi ¢abalar anlamina gelmektedir. Boyle ¢abalar otomatik veya
kontrollii, bilingli veya bilingsiz olabilir. Ayrica duygu diizenleme olumlu veya olumsuz

duygularin ¢esitli yonlerini diizenlemekle de ilgilidir (Parrott, 1993).

Burada 6nemli duygunun kendisi degil orglitsel olarak arzu edilen duygusal
emek gosterimidir. Dogumhane servisinde calisan bir hemsire diinyaya yeni gelen bir
bebegin miijdesini bebegin yakinlarmna verince dogal olarak giiliimseyebilir. Ancak
yogun bakim servisinde c¢alisan bir hemsire hasta hakkinda yakinlarmi
bilgilendirdiginde daha ciddi bir ses ve yiiz tonu kullanir.

Grandey’nin (2000) duygusal emek modeli 6zellikle derinden rol yapma ve

yiizeysel rol yapma arasindaki farki betimlemistir. Derinden ve yiizeysel rol yapma
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yontemleri duygu diizenleme siirecini sekillendirmekte ve bu modelin Snemli

bilesenlerini olusturmaktadir. Sekil 3.4.’te Grandey modelinin temel varsayimlar1 ve bu

modeldeki 6nemli noktalar somut olarak sekillendirilmistir.

Durumsal Belirtiler

Duygu Diizenleme Siireci

Uzun Vadeli Sonuglar

Etkilesim
Beklentileri
e  Siklik
e Siire

o (Cesitlilik
o  Gosterim

kurallari

Duygusal Emek
Derinden rol yapma:

Duygular1 degistir

\.
/

Dikkatli konuslanma

Zihinsel degisim

Yiizeysel rol yapma:

Ifadeleri degistirme

Duygusal Sonuclar

e  Olumlu sonuglar
e Olumsuz

sonuglar

Tepki degisimi

Kisisel Iyi Olma

4

I\

Tiikenme

Is tatmini

Orgiitsel Iyi Olma

Performans
Geri gekilme

davranist

Bireysel Faktorler

Orgiitsel Faktorler

e Cinsiyet

e Duygusal ifade
edilebilirlik

e Duygusal zeka

e Duygulanim

Is otonomisi
Denetci destegi

Meslektas destegi

Sekil 3.4: Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Giingor, 2009: 175

Sekil 3.4’te de goriildiigli iizere duygusal emek siireci kendisine arka plan

hazirlayan karmasik onciilleri ve orgiitsel ve bireysel anlamda hem olumlu hem de

olumsuz sonuglari ile birlikte ¢ok dinamik bir yapiya sahiptir. Bu da gostermektedir Ki

duygusal emek siirecinin orgiitsel beklentilerle uyumlu olmasini saglamanin kendisi de
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ayrica emek gerektiren bir dizi diizenlemeyi beraberinde getirmektedir. Bu da insan
kaynaklartyla ilgili planlama yapilirken daha en basta ilgili boliim yoneticilerinin bu
konuda biling ve bilgi sahibi olmalarmi kaginilmaz kilmaktadir. Aksi takdirde bu
noktada meydana gelebilecek aksakliklar1 gidermek oOrgiit i¢in fazladan bazi maliyetlere

yol acabilir.

3.2.5. Kruml ve Geddes’in Yaklasim

Hochschild’in (1983) “The Manages Heart “ kitabindan itibaren duygusal emek
ile ilgili yapilan c¢alismalarin bazi eksik veya ¢eliskili yonlerini ele almak ve bunlari
gidermek i¢in Kruml ve Geddes (2000: 8-49) bir model gelistirmiglerdir. Modelde
duygusal emek, isgorenlerin miisteri memnuniyetini saglamak ve sunulan hizmetin
kalitesini arttrmak amaciyla yerine getirdikleri duygu yonetme siireci seklinde
anlagilabilir(Eroglu, 2014: 148).

Model, duygusal emegin farkli boyutlarin1 ve muhtemel 6nciillerini tespit etmek
icin genel bir duygusal emek &lgegi olusturmak amaci ile gelistirilmistir. Olgek
maddeleri Hochschil’in (1983) hizmet elemanlariyla yaptigi goriismeler ve diger
arastirmacilari konuyla ilgili goriismelerinden yola ¢ikilarak olusturulmustur. Kruml
ve Geddes (2000) ¢alismalar1 sonucunda Hochschil’in (1983) yiizeysel rol yapma ve
derinden rol yapma boyutlarina denk gelen duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk
olmak tizere iki boyut tespit etmislerdir. Ayrica duygusal emek gosterimini gesitli
acilardan etkileyen bazi kisisel (yas, cinsiyet vb.) ve mesleki (miisteri etkisi, gosterim
egitimi vb.) karakteristiklerin oldugu da tespit edilmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 31-
37).

Kruml ve Geddes (2000) yaptiklar1 ¢alismalarinda bu modeli gelistirmek igin
baz1 hipotezler olusturmuslardir. Ancak olusturduklar1 hipotezlerin bir kismi ¢aligmada
desteklenmemistir. Duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba i¢in ayr1 ayri olusturulan 11
hipotezden sekizi’i desteklenmistir (toplam 22 hipotezden 16’s1). Bu baglamda
arastrma (Kruml ve Geddes 2000: 35) sonuglarma bakildiginda isgorenlerin su
durumlarda daha fazla duygusal uyumsuzluk (yiizeysel rol yapma) yasayacaklari
saptanmustir; Bu durumlar “erkeklerde, yasi daha biiyiik olanlarda™, “duygusal olarak
miisterilere 1lgili olmayanlarda”, “miisteriler olumsuz duygular sergilediklerinde”,
“duygusal sirayet (emotional contagion) yasamadiklarinda”ve “duygularini ifade

etmede daha az imkana sahip olduklarinda™ seklinde siralanabilir. Arastirmacilarin
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caligma Oncesi olusturduklar1 hipotezde erkekleri degil de kadmnlarin duygusal
uyumsuzluk yasayacaklar1 tahmin edilmis ancak hipotez test edildiginde beklenenin
tersi meydana gelmistir.

Ayni sekilde calisma sonuglart gostermistir ki iggdrenler durumsal olarak uygun
duygular1 hissetmek i¢in su durumlarda daha fazla duygusal ¢aba (derinden rol yapma)
gostereceklerdir; yas1 daha biiyilik olanlarda, duygularini ifade etmede daha fazla egitim
aldiklarinda, kamuda daha az ¢aligma tecriibesi olanlarda, duygusal gosterimlerini ifade
etmede kendilerine daha az imkan verilenlerde, duygusal sirayete uygun olduklarinda ve
misterilerden gelen duygular olumsuz oldugunda (Kruml ve Geddes 2000: 36-37).

Bu tespitlerden de anlasilacagi lizere duygusal emek gosteriminde yasin etkisi
biliyliktiir. Yani duygusal emek gosterimini Orgiitiin de arzu ettigi seviyede
gerceklestirmek icin isgdrenlerin zamana ihtiyaci vardmr. Orgiitler de bu anlamda
duygusal emek ile ilgili egitimler verirken isgorenlerin zaman icinde bu edimi
kazanacaklarmi goz oOniine almahdirlar. Ancak bu sekilde isgdrenlere verilen egitim
anlamli olabilir. Aksi takdirde isgorenlerin aldiklari teorik egitimi degisik sartlarda ve
farkli baglamlarda tecriibe etmeden kisa siire i¢ginde islerine yansitmalarin1 beklemek
dogru olmaz.

Bu model Hochschild’in modelini yapisal 6zglinliigiine baglh kalarak formiile
eden ilk denemedir. Model yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma boyutlari
arasindaki farka dikkat ¢ekmis ve duygusal emek performansini etkileyen degisik is ve
kisilik ile ilgili karakteristik ozellikleri irdelemeye calismistir. Arastirmacilar bu
Ozelliklerin bazilarini test etmislerse de daha fazla degiskenin gz Oniine alinip test
edilmesinin duygusal emek c¢alismalar1 i¢in gerekli oldugunu ve bu konuda daha fazla
onciiliin ele almip degerlendirilmesini salik vermislerdir. Ciinkii hizmet sektoriinde
calisan isgorenler —diger sektorlerle kiyaslandiginda- miisterilerle ilgili ¢ok farkl
durumlarla karsilasilabilmektedir. Ornegin isgorenlere karsi her zaman kibar davranan
bir miisteri kigisel, ailevi ve/veya isi ile ilgili problemlerden dolay1 kaba ve incitici
davranislar sergileyebilir. Boylesi durumlarda iggérenlerin de ruhsal yapist siirekli farkli
olabileceginden daha 6nce iizerinde durulmamis farkli dnciiller ortaya ¢ikabilmektedir.

Kruml ve Geddes (2000) modelinde dikkat ¢eken baska bir nokta da insan

kaynaklar1 ile ilgili ¢ikarmmlardir. Arastirmacilar isgoérenlerin duygusal hallerinin
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saglikli olmasi i¢in yoOneticilerin bazi orgiitsel diizenlemeler yapmalar1 gerektigini

vurgulamiglardir. Bu anlamda yapilan tavsiyeler sunlardir (De Castro, 2003: 25);

e lsgorenlerin olumsuz durumlarla karsilastiklarinda duygularmi kontrol
etmeleri ve uygun bigimde yonetmeleri i¢in gerekli egitimlerin verilmesi,

o Isgorenlerin duygusal olarak miisterilerle kaynasmalar1 ve etkilesimde
bulunmasi i¢in onlaar imkanlar sunmak,

e Duygusal yansimaya dogal olarak daha miisait olan ve bu konuda
yeteneklerini gelistirme yetenekleri olan isgorenlerle ilgili insan kaynaklari
planlamalarina agirlik vermek,

e Is zenginlestirme ve rotasyon gibi uygulamalarla isgdrenlerin tekdiize bir
orgiitsel atmosfere maruz kalmalarimi 6nlemek ve bu sekilde meydana
gelebilecek potansiyel duygusal uyumsuzluk durumlariyla miicadele etmek,

e Orgiitte duygusal uyumsuzluk yaratabilecek fiziksel ¢evreyi de ele almak ve
bu cevreyi daha huzurlu ve neseli hale getirmek icin yeni diizenlemeler

yapmaktir.

Bu modelde dikkat ¢eken en onemli noktalardan biri modelin duygusal emek
stirecini olas1 sonuglariyla birlikte dinamik bir olgu olarak ele almasidir. Baska bir
ifadeyle duygusal emek gosterimi belli bir yer ve zamanda smirli bazi tekniklerle
yonetilebilecek bir sey degildir. Bunu hakkiyla basarmak i¢in insan kaynaklar1 dahil
biitlin 6rgiitlin birbiriyle uyumlu bir sekilde is birligi yapmasi gerekmektedir. Dahasi
bunun siirekli geribildirimlerle de test edilmesi gerekmektedir. Eger gerekirse
isgorenlere de farkli 6rgiitsel kademelerde yatay gecisler yoluyla yeni durumlari tecriibe
etme firsat1 vermek yararl olur. Ayni sekilde fiziksel ortamla ilgili diizenlemeler de
duygusal emek gosterimine uygun olacak sekilde belli araliklarla gozden gegirilebilir.

Duygusal emek ile ilgili yaklagimlar Tablo 3.6.’da verilmistir.
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Tablo 3.6: Duygusal Emek Ile Ilgili Yaklasimlar

Hochschild (1983) Isgorenlerin duygularini diizenleyerek disaridan
gozlemlenebilecek yiiz ve beden hareketleriyle bu duygularimi

kars1 tarafa yansitmalaridir.

Ashforth ve Humphrey (1993) Isgérenin hizmet alanlar iizerinde arzu edilir bir etki birakmak
icin davraniglarini bilingli bir tarzda ve belirli bir yogunlukta
yonetmesidir.

Morris ve Feldman (1996) Kisilerarasi iliskiler sirasinda orgiit tarafindan arzu edilen

duyguyu ifade etmede ihtiya¢ duyulan ¢aba, kontrol ve plandir.
Grandey (2000) Orgiitsel hedefleri basarmak ve desteklemek icin hem tecriibe
hem de duygularin ifade edilmesini yonetme siirecidir.
Kruml ve Geddes (2000) Isgorenlerin miisteri memnuniyeti saglamak ve sunulan
hizmetin kalitesini arttirmak amaciyla yerine getirdikleri duygu

yonetme siirecidir.

Tablo 3.6’da gorildigii gibi duygusal emek ile ilgili yaklasimlar her ne kadar
farkl1 tanimlara ve bakis agilarina vurgu yapsalar da temelde ayni hedefi
gozetmektedirler. Bu hedef, isgéren davraniglar1 ile miisteri beklentilerini ve

ihtiya¢larini uyumlastirmaktir.

3.3. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorler iki baslik altinda ele almabilir. Birincisi,
kisisel fiziksel ve psikolojik Ozellikleri yansitan “bireysel faktorler”dir; ikincisi ise
kisinin dogrudan kendisiyle ilgili olmayip 6rgiit tarafindan kendisine sunulan “6rgiitsel

faktorler”dir. Bu faktorler basliklar halinde tek tek ele alinmustir.

3.3.1. Bireysel Faktorler
Bireysel faktorler; cinsiyet, duygusal zeka, empati, duygulanim ve kendini
uyarlama alt bagliklar1 ile birlikte ele alinabilir. Her ne kadar bunlar haricinde bazi

bireysel faktorler varsa literatiirde baskin olan siniflama bu sekilde yapilmaktadir.
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3.3.1.1.Cinsiyet

Duygu gosterimleri cinsiyete gore bazi farkliliklar tasiyabilmektedir. lgili
literatiir incelendiginde konuyla ilgili yiiriitillen uygulamali calismalar (Rafaeli, 1989;
Kang, 2003; Macdonald ve Merrill, 2009) kadinlarin, erkeklere oranla daha yogun ve
daha sik duygu gosterimlerinde bulunduklarini bildirmektedir. Bu nedenle duygusal
emek gostermedeki performans diizeyleri cinsiyete gore farkliliklar gostermektedir.

Bazi arastirmacilara gore kadin ¢alisanlar duygusal emek konusunda, dogal bir
bi¢imde daha basarilidirlar (Bas ve Kilig, 2014: 70). Ornegin Kruml ve Geddes (2000)
Hochschild’in (1983 )calismasindan yola ¢ikarak ve duygusal emegin farkli boyutlarini
tespit etmek amaciyla yiriittiikleri ¢calismalarinda kadinlarin erkeklere oranla daha fazla
duygusal emek harcadiklarin1 bulmusglardir. Yine Rafaelli (1989) yaklagik olarak 600
tane gida magazasinda yaptig1 uygulamali arastirmasinda diger baska demografik ve
demografik olmayan (6rnegin calisirken {iniforma giymek veya giymemek gibi)
Ozelliklerin yaninda cinsiyetin de duygusal emek gdsterimi konusunda 6nemli bir
etkisinin oldugunu saptamistir. Bu anlamda kadmlarin daha pozitif duygular tasidiklar
goriilmiistiir (Wharton, 2009: 156).

Eroglu (2010: 23) ise hem 6zel yasamda hem de ¢alisma yasaminda duygulari
kontrol etmede ve yonetmede erkeklerden daha ziyade kadinlara yonelik beklentilerin
daha fazla oldugunu belirtmektedir. Bu beklenti elbette kadinlarin mantiksal
davranmaktan ziyade duygusal davrandiklar1 gibi bir yanlis Onyargiyla ele
almmamalidir. Burada vurgulanmak istenen sefkat ve merhamet gibi bazi1 duygularda 6n
planda olan kadmlarin diger duygusal alanlarda da daha titiz ve 6zverili olmalaridir.

Kruml ve Geddes (1998) cinsiyet ve duygusal uyumsuzluk arasinda bir iliski
bulmusglardir. Soyle ki; kadinlar hislerini ifade ettiklerinden daha farkli olarak
bildirmeye daha yatkindirlar. Bunun, erkeklerin is i¢in uygun olmayan duygular
gosterdikleri ya da sadece tutarsiz duygular hissetmedikleri anlamina gelip gelmedigi
net degildir. Birinci noktaya gore, bir arastirma kadinlar ve erkeklerin duygularini
diizenlemede farkli giidiileri oldugunu ileri siirmiistiir. Buna gore, kadinlar daha ¢ok
diger insanlar1 idare etmeyle ilgiliyken erkekler ise daha ¢ok kontrolii kaybetmemeye ve
kizgmlik ve 6viinme gibi giiglii duygulari ifade etmeye ilgililerdir (Grandey, 2000: 106).

Bu baglamda kadmlarin duygusal emek bakimindan erkeklerden daha g¢ok

basarili olduklar1 yapilan bilimsel arastirmalarla da desteklenmektedir (Rafaeli, 1989).
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Omegin Bellas’in  (1999) profesorlerin  duygusal emek siireglerini inceledigi
aragtirmasinda 6grencilerin bayan hocalardan daha sicak, olumlu ve samimi bir ilgi
beklediklerini, bu olmadiginda ise negatif bir tutum i¢ine girdiklerini, benzer durumda
erkek hocalar i¢in ise davraniglarmi degistirmedikleri vurgulanmistir. (Akt. Giilova vd.,
2013: 49). Duygusal emek gosterimi noktasinda bakildiginda hizmet alan biitiin
miisterilerin dogalar1 geregi daha kibar olan bayan iggérenlerden benzer bir ilgi ve
tutumu beklemeleri olagan bir durumdur. Bu tespit ise duygusal emekte cinsiyetin

onemli bir degisken oldugu noktasinda 6nemlidir.

3.3.1.2. Duygusal Zeka

Duygusal emek {lizerinde etkisi olan baska bir kisisel 6zellik de duygusal
zekadr. Bunun sebebi duygusal zekdnm yapisinda duygular1 yonetmek 6zelliginin
olmasidir. Bu itibarla duygusal zeka duygusal emegin 6nemli bir bileskesi olarak kabul
edilebilir. Ciinkii isgérenler duygusal emek gosteriminde bulunmak i¢in duygularin
yonetmede etkin olmak isterler. Bu terim literatiirde daha Onceleri edebi elestiride
(literary criticism) Van Glent (1961), psikiyatride Leuner (1966) ve orgiitsel davranista
Payne (1986) tarafindan kullanildiysa da oOrgiitsel davranis literatiiriinde yaygimn hale
gelmesi 1990’da Salovey ve Mayer’in bu terimi tanimlamalarindan sonra olmustur
(Torland, 2013: 54).

Salovey ve Mayer (1990: 189) kisinin duygular arasinda ayrim yapmasi ve
bununla kendi diisiince ve hareket diinyasma yon vermek icin hem kendi hem de
baskalarmin duygularini siirekli bir bi¢imde goézlemlemesi olarak tanimlamislardir.
Salovey ve Mayer duygusal zekanin su yetenekleri igerdigini 6nermislerdir:

e  Duyguyu algilamak: Kisinin hem kendi diinyasinda hem de kendi disindaki

diinyada var olan duygusal algilarin farkinda olmasi.

e Diisiinceyi kolaylastirict duygu kullanimi: duygularin kullanimi yoluyla

daha ussal diisiinme.

e Duyguyu anlama: duygusal dili ve bu dilin dogasini anlama

e Duyguyu yonetme: Kkisinin kendi ve kedisi disindaki duygular1 diizenleme

yetisi.

Goleman (1995) "Duygusal Zeka" adli kitabinda "Duygusal zekay: kisinin kendi

duygularin1 anlamasi1 ve bunlarin farkinda olmasi, bagkalarinin duygularma empati
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besleyerek onlarin  duygularint1  anlamaya ¢aligmast ve duygularini  yasami
zenginlestirecek sekilde yonetmesi ve diizenleyebilmesi yetenegi" olarak tanimlamistir
(Goleman, 1996). Duygusal zeka bilesenleri ve tanimlamalar1 su sekildedir (Deniz,
2012: 50);

e Ozbilin¢: Kendini tanima ve bir duyguyu daha o duygu olusurken fark
edebilme becerisi duygusal zekd’nin temelidir. Boylelikle kisi kendi
duygularmmn farkinda olabilmektedir. Ozbiling elde etmek ve kendini
anlayabilmek icin duygularm her an farkinda olmak ¢ok Onemli bir
gerekliliktir (Tugrul, 1999: 15). Duygularin davranis diizeyinde islevselligini
arttran en Onemli Ozellik bu anlamda 06zbiling sayesinde miimkiin
olabilmektedir.

e Duygulari Yénetebilme (Ozdenetim): Kisinin kendi duygularmi ve
tepkilerini kontrol etmesi, meydana gelebilecek olumsuz durumlar karsisinda
sogukkanli ve sakin Kkalabilmesi ve diger insanlarin duygularindan
etkilenmeme yetenegi olarak tarif edilebilir (Tetik ve Agikgdz, 2013: 89). Bu
ozellige sahip olan bireyler sergiledikleri biitiin davraniglarda nesne degil
0zne durumunda olduklar1 i¢in kendi davranislarinin meydana getirecegi
sorumluluklar1 da (6zellikle olumsuz olanlar i¢in) daha rahat iistlenebilirler.

e Kendi Kendini Harekete Gecirme (I¢ Motivasyon): Insanin kendi kendini
harekete gecirebilmesi, siirekli bagsarma heyecanina ve istegine sahip olmasi
demektir. Kendini harekete gegirebilen insan, karsilastigi olumsuz durumlar
karsisinda bikmadan ve yilmadan kendinde devam etme giiciinii bulmakta ve
daha azimli ve kararli olmaktadir (Akkog, 2007: 2). Hatta denilebilir ki bu
ozelligini daha da ileri boyutlara tagiyan bir birey “doviilen demirin daha sert
hale gelmesi” metaforunda oldugu gibi karsilastig1 zorluklar karsisinda bu
zorluklardan dersler ¢ikarmak suretiyle daha da giiclii ve motive olmus bir
sekilde ¢ikabilir.

e Bagskalarimin Duygularint Anlama (Empati): Empati baskalarinin duygu
gereksinim ve kaygilarinin bilincinde olmay1 gerektirir (Dékmen, 2009).
Duygusal zekanin giinliik hayatta bir anlam ifade etmesi belki de en ¢ok bu
ozellikle ilintilidir. Zira sosyal bir varlik olan insanin davraniglarmin bir

anlam ifade etmesi ancak sosyal hayatta diger insanlarla yasadig: iliskiler
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neticesinde miimkiin olabilmektedir. Bu iligkilerin saglikli olmasi da
insanlarin  ben-merkezci  diisiinceden uzaklagsmasi ve davranislarini
sergilerken kendi disindaki diger bireylerin de duygu, diisiince, gereksinim
ve degerlerini goz Oniinde bulundurmak veya kisacasi empati 6zelligini
kuganarak hareket etmesiyle miimkiin olmaktadir. Aksi takdirde bencil,
kibirli gibi olumsuz sifatlarla tavsif edilen bir bireyin diger insanlarla saglikli
iligkiler yiiriitmesi olanaksiz hale gelir.

e [liskileri Yiiriitebilme (Sosyal Yetenek): Iliskileri yiiriitebilme becerisi
(sosyal yetenek), yadsmmamaz bir bigimde baskalarmin duygularini idare
edebilme becerisidir. Sosyal yetenek insanlarla iyi bir iletisim ve etkilesim
kurmay1 saglayan yetenekler olarak da nitelendirilmektedir (Arslan vd.,
2013: 103). Bu yetenek aslinda Oncesinde agiklanan empati kabiliyetinin

pratige doniistiiriilmesinden ibarettir.

Duygusal zeka, duygusal emekte isgorenlere bir¢ok agidan fayda saglamaktadir.
Oncelikle, duygusal zekas: yiiksek bireylerin diger insanlarin duygularmi anlayabilme
ve diisiincelerini yonlendirebilme kabiliyetleri dolayisiyla miisteri iligkileri konusunda
daha basarili olacaklarmi diistinmek yanlis olmaz. Bununla birlikte duygusal zekasi
yiiksek insanlarin kendi duygular1 lizerinde de daha yiiksek bir farkindalik diizeyi ve
kontrol yetenegine sahip olduklar1 géziilkmektedir.

Duygusal emek, o6zellikle hizmet sektériinde emek veren isgoérenlerin is
hayatlarinin 6nemli bir pargasi olarak duygularini kullanmay1 gerektiren bir siirectir.
Bunu ne 6l¢iide basariyla yerine getirdikleri ise is sonuglari tizerinde etkili olmaktadir.
Duygusal zekasi yiiksek olan bir iggdren, is basinda o anki duygusal durumunu isinin
gerektirdigi duygusal sekle uyarlayabilme hatta o duyguyu gercekten hissedebilme
yetenegine sahiptir. Hizmet sundugu miisterilerin duygularin1 anlayabilen ve bireysel
duygu durumunu bununla uyumlu olarak gdsterebilen bireyler olarak duygusal zekasi
yiiksek isgorenler uygun duygusal gosterimlerde bulunabilir ve duygusal emek isteyen
islerde daha basarili olabilirler (Koksel, 2009: 25). Bu baglamda duygusal zeka ile
duygusal emek iliskisi Sekil 3.5.te goriilebilir.
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Duygusal Zeka Duygusal Emek

Kendi duygularinin

farkinda olma

Yiizeysel rol yapma

Baskalarinin duygularinin
oo \ Derinden rol yapma

Dogal davranis

Duygu diizenleme

Duygularm kullanilmasi

Sekil 3.5: Duygusal Zeka-Duygusal Emek Iliskisi

Sekil 3.5’te goriildiigii gibi duygusal emegi etkileyen faktorlerden biri olan
duygusal zeka, duygusal emegin ii¢ temel alt boyutunu dogrudan etkilemektedir. Bu
sebeple duygusal emek ile ilgili yapilan caligmalarda duygusal zekanin ne kadar 6nemli

bir etken oldugu goriilmektedir.

3.3.1.3. Empati

Duygusal emekte oldugu gibi duygusal zeka konusunda da 6nemli bir 6zellik
olan empati kavrami daha once yapilan kisa agiklamalara ek olarak tasidigi 6nemden
dolay1 ayr1 bir baslik olarak buraya alinmis ve daha detayl bir bicimde konuyla uyumlu
bir ¢erceve dahilinde ele alinmaya caligilmistir.

Empati” anlamina gelen “einfiilung” kelimesi ilk kez 1880’lerde kullanilmaya
baslanmistir. Empati, kisinin bir iletisim esnasinda, kendisini karsisindakinin yerine
koyarak olaylara onun bakis acisiyla bakarak duygu ve diisiincelerini dogru olarak
anlamaya ¢alismasi ve duyarl bir yaklasim iginde olmasidir (Pala, 2008: 14). Empati
her seyden Once insan iliskilerinde 6zellikle de saglikli ve saygili bir iletisimde kisilerin

tagimasi gereken bir beceridir. Bu ac¢idan degerlendirildiginde empatinin duygusal emek
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konusuyla yakin bir iliski i¢inde oldugu hatta duygusal emek gdsteriminin arzu edilen
diizeyde olmasi i¢in empatinin zaruri bir gereklilik oldugu goriilmektedir.

Empatinin duygusal emekte 6nemli bir etken oldugu agiktir. Zira isgdren-
miisteri iligskisi de nihayetinde bir iletisim siirecidir ve empati de bu siirecin ayrilmaz bir
parcasidir. Nitekim Hochschild (1983) de “empati kabiliyetinin duygusal emek
gerektiren islerde dnemli oldugunu belirtmis ve hosteslerin ige alim siireglerinde empati
kabiliyetlerine onem verildigini ifade etmistir” (Oral ve Kose, 2011: 468). Bu da
gostermektedir ki hizmet sektoriindeki orgiitler miisteri memnuniyetini garanti altina
almak icin reaktif degil proaktif bir tutumla hareket etmektedirler ya da en azindan
boyle yapmalidirlar.

Ozellikle duygusal emek boyutlarindan olan derinden ve dogal davranis
boyutlarinda isgorenin uygun duygu gosterimi sergilemesi ancak empati yetenegiyle
miimkiindiir. Ciinkli bagkasinin bakis agistyla durumlara bakabilen ve onun duygularmi
icinde tam hissederek davranis sergileyen biri bu duygusal emek gerekliliklerini
basariyla yerine getirebilir. Eger isgbren, miisteri istek ve beklentilerine gercekten hitap
etmeyi arzularsa kendisini miisteri yerine koymak (empati yapmak) zorundadir; ancak
bu sekilde derinden ve samimi duygusal emek sunabilir. Aksi taktirde isgorenler
yiizeysel rol yapma davranisini gostermek durumunda kalirlar. Yiizeysel rol yapma da
derinden ve samimi davranisla kiyaslandiginda hizmet alanlar {izerinde daha az etkilidir
ve Orgiit/birey bazinda bazi olumsuz etkileri de olabilmektedir. Yapilan bilimsel

arastirmalar bu varsayimlar1 dogrular nitelikte sonuglar gostermistir (Tung vd., 2014:

52 ve Choi ve Kim, 2015: 284).

3.3.1.4. Duygulanim

Duygulanim (affectivity, emotion), kisilerin genel olarak her seye ve herkese
(kisi, nesne ve olaylara) yonelik belirli bir duygusal egilim i¢inde olmalar1 seklinde izah
edilebilir. Duygulanim hizmet sektoriindeki isgorenler tarafindan sergilenen duygusal
emegin tiiriinii ve seviyesini etkileyen temel bir kisisel degisken olarak ele almabilir.
Bireylerin hangi 6lclide baz1 belli duygusal ifade tiirlerini dile getirecegi veya bunlar1
bastiracagi onlarin duygusal yatkinliklariyla yakindan iligkilidir. Bu tespit de
gostermektedir ki iggérenlerin nasil bir duygusal emek stratejisi sergilediklerini gosteren
onemli bir etken de bu duygulanim egilimidir (Lee ve Chelladurai 2016: 172).

Duygulanim kavramimi olumlu ve olumsuz duygulanim olmak iizere iki basliga ayirmak
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miimkiindiir. Ozet olarak belirtmek gerekirse olumlu duygulanim, olaylara, olgulara
kigilere ve bir biitlin olarak hayata yonelik genellikle olumlu; olumsuz duygulanim ise
bunlara yonelik olumsuz bir bakis agisina sahip olmak seklinde tanimlanabilir (Koksel,
2009: 19-20).

Gergekten de giinliikk hayatta, sosyal hayatta ve/veya kendi i¢ hayatlarinda
kisilerin diinyaya bakigini temsil eden bir perspektifleri vardir. Tiirk¢cede “herkes kendi
aynasmin rengiyle dilinyaya bakar” deyisi kisilerin bakig acilarinin diinyay1
degerlendirmelerinde nasil basat bir rol oynadigini 6z bir sekilde anlatmaktadir. Bagka
bir ifadeyle kisinin aynasi karanlik ise diinyay1 karanlik; aydinlik ise de diinyay1
aydmlik goriir. Bu sekilde 6nermeleri ve ornekleri ¢cogaltmak miimkiindiir ancak burada
duygulanim kavramin genel anlamindan ziyade duygusal emekle olan iligkisi lizerinde
durulur.

Duygusal emek ile ilgili ¢alismalar yapan arastirmacilar, duygusal emek
acisindan olumlu veya olumsuz duygulanimin ne kadar 6nemli olduguna vurgu
yapmakta ve duygulanimi duygusal emegin 6nemli Onciillerinden biri olarak kabul
etmektedirler. Konuyla ilgili yiiriitiilen uygulamali arastirmalara bakildiginda (Lee ve
Chelladurai 2016; Brotheridge ve Lee, 2002) olumlu duygulanimin derinden rol yapma
ve dogal davranma ile pozitif bir iligki; yiizeysel rol yapma ile de negatif bir iligki
icerisinde oldugu tespit edilmistir. Zira iggérenlerin hangi duygusal emek davranisini ne
Olciide ve hangi duygusal yogunlukta sergileyecekleri bu duygulanim g¢ergevesinde
gerceklesir.

Olumsuz duygulanim diizeyleri yiiksek isgorenler, kendilerinden olumlu duygu
gosterimi sergilemeleri istendiginde, bu talebi karsilamak i¢in daha fazla rol yapmaya
gerek duymakta iken, olumlu duygulanim diizeyleri yiiksek isgoérenler, kendilerinden
olumlu duygulanim davranis1 sergilemeleri beklendiginde ekstradan rol yapmaya gerek
duymadan miisterilerle daha samimi ve saglikli bir etkilesime ge¢mektedirler (Geng,
2013: 35). Bu da duygusal emek siirecinin daha zahmetsiz ve maliyetsiz islemesi
anlamima gelmektedir cilinkii siire¢ yapmacik davranmiglardan armndirildigr icin kendi

dogal mecrasinda devam eder.
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3.3.1.5. Kendini Uyarlama (Self-monitoring)

Kendini uyarlama (self-monitoring), kisinin herhangi bir davranisi sergilemeden
once davraniglarmin arzu edilen kamusal kabule uygun olup olmadigmi goézden
gecirmesi (monitoring) ve davraniglarini kontrol etmesidir. Bu gozden gegirme ve
kontrolden sonra eger davranislar sosyal muhataplarla bir uyumsuzluk gostermezse 0
davranis pratige gecirilir. Elbette kendini uyarlama herkes i¢cin gecerli degildir. Baz1
insanlar davraniglarmi gézden gegirme ihtiyact duymazlar veya sadece iglerinden
geldigi gibi hareket ederler (Steven ve Synder, 2000: 530). Bu tiir insanlarin
davranislar1 da herhangi bir digsal zorlama olmadigi i¢in aslinda dogrudan onlarin i¢
diinyasin1 yansitmaktadir. Bu anlamda kendini uyarlama diizeyi yiiksek kisiler sosyal
olarak daha pragmatist davranmakta ve davranislarin1 daha ¢ok diger insanlar1 etkileme
kullanmaktadirlar. Ote yandan kendini uyarlama diizeyi diisiik olanlar (duygular:
diizenleme beceri ve/veya istekleri olmadiginda) durumsal olarak uygun davranis
gostermek yerine herhangi kasitl bir diizenleme olmadan dogal olarak davranirlar.

Kendini uyarlama becerisi yiiksek olan insanlar hangi davranislarin uygun
hangilerinin uygun olmadigin1 gosteren durumsal ipuglarmmin farkinda olur ve buna gore
hareket ederler. Eger kisinin duygusal emek gerektiren islerde kendini uyarlama diizeyi
ve becerisi diisiikse kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlara oranla daha fazla zorluk
cekecegi disiiniilmektedir. Dolayisiyla duygusal emek ve kendini uyarlama arasinda
kavramsal bir iliski bulunmaktadir (Scott vd., 2012: 909) Ciinkii simdiye kadar yapilan
tanimlamalardan da anlasilacag1 tizere duygusal emek duygular1 diizenleme,
ayarla/uyarlama ve yonetme siirecidir. Kendini uyarlamada iyi olan bir isgéren bu
siirecte bir adim ileride olur.

Wharton (1999), konuyla ilgili yiiriittiigii ¢alismasinda duygusal emek gerektiren
islerde, kendini uyarlama diizeyinin tiikenmislikle iliskisini incelemis ve kendini
uyarlama diizeyi yiiksek olan kisilerin tiikenmislik diizeylerinin kendini uyarlama
diizeyi diisiik olanlara kiyasla daha diisiik olugunu bulmustur. Ciinkii kendini uyarlama
diizeyi diisiik olanlarin ger¢ek duygularini bastirip duygusal davranis kurallarina uygun
hareket etmeleri daha zor olacaktir. (Akt. Oral ve Kose, 2011: 469).

Kendini uyarlamanin, kiside oldugundan farkli goriinme becerisi kazandirdig:
icin yiizeysel davranis1 artirdigi, derinlemesine ve samimi davranigi ise azalttigi

belirtilmektedir (Akbiyik, 2013: 19). Scott ve arkadaslar1 (2012: 919-920) duygusal
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emek ve kendini uyarlama arasindaki iliskiyi uygulamali bir arastirmayla
incelemiglerdir. Bu arastrma sonucunda; kendini uyarlama diizeyi yiiksek kisilerin
kendini uyarlama diizeyleri diisiik kimselere gore yiizeysel rol yapmaya daha yatkin
olduklar1 ve yiizeysel rol yapmanin doguracagi bazi zararli durumlara (is tatminsizligi
ve isten ayrilma niyeti gibi) karsi daha dayanakli olduklari sonucuna ulagmislardir.
Ancak konuyla ilgili daha kesin ve net genellemeler yapabilmek icin daha genis

yelpazede yiiriitiilecek bilimsel ¢aligmalara ihtiya¢ vardir.

3.3.2. Orgiitsel Faktorler
Bireysel faktorlerin yani sira duygusal emegi etkileyen diger faktorler “orgiitsel
faktorler” baslhigi altinda ele alinmaktadir. Bunlar; duygusal davranis kurallari, otonomi,

sosyal destek ve is karakteristikleridir.

3.3.2.1. Duygusal davranis kurallar

Duygusal davranis kurallari, is yerinde duygularin uygun bir sekilde ifade
edilmesi i¢in olusturulan standartlardir. Bu standartlarin 6nceden olusturulmus olmasi
isgorenlerin kendi duygusal davranmiglarin1 etken bir sekilde diizenlemelerini saglar.
Duygusal davranig kurallar1 sadece belli bir durumda hangi duygularin sergilenmesi
gerektigini gdsteren davranig standartlari olmayip ayni zamanda bu duygularin nasil
ifade edilmesini ve aktarilmasini da gosteren standartlardir (Morris ve Feldman, 1996:
988). Ciinkii duygusal emekte isgéren tarafindan sergilenen davramis kadar bunun
miisteri tarafindan algilanma bicimi de hizmet kalitesi acisindan 6nem tagimaktadir.
Firmalar duygusal davranmis kurallarin1 uygularlar; ¢iinkii firmalar basarili olduklari
zaman performanslarmni arttirabilirler. Bu durum 6zellikle hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren Orgiitler i¢in dogrudur; zira bu sektorde orgiitlerin sunduklar1 seyin 6nemli
tarafi miisterilerle ilgilenmektir (Becker ve Cropanzano, 2011: 202).

Hizmet sektoriinde davranis kurallar1  iggdrenlerin  olumlu  duygular
sergilemesini ve bazen de miisterilere iyi hizmet sunmak igin isgorenlerin
hissetmedikleri duygulari sergilemelerini gerektirir. Ayrica bu kurallarin varligi miisteri
iliskilerine O6nceden tahmin edilebilirlik ve esbigimlilik kazandirmaktadir. Yapilan
uygulamali aragtirmalar (Diefendorf vd., 2005; Austin vd., 2008 & Diefendorff vd.,
2011) duygusal davranis kurallarinin duygusal emegi etkiledigini ve 6nemli bir orgiitsel

degisken olarak kabul edildigini gdstermektedir. Ornegin Bono ve Vey (2005) yaptiklar1
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calismada duygusal emek ile davramig kurallari arasinda olumlu bir iligki tespit
etmislerdir. Bagka bir deyisle, isgorenler davranig kurallar1 hakkinda net bir bilgiye
sahip olduklarinda daha fazla duygusal emek gostermislerdir. Burada vurgulamak
istenen nokta duygusal davranis ile ilgili standartlarin islevsel olmasi i¢in rgiit icinde
etkin bir iletisim mekanizmasinmn kurularak orgiit icindeki tiim bireylerin bu ve benzeri
konularda saglikli bir sekilde bilgilendirilmeleri gerekmektedir. Bunlara ek olarak bir
isgérenin davranis kurallarmma bagliligi ne kadar yiiksekse duygusal emek siirecinin
olumlu bir sekilde ilerleme olasiligi da o kadar yiiksek olur ( Diefendorf vd., 2005: 343;
Akbiyik, 2013: 27).

Duygusal davranis kurallari, isgérenlerin is arkadaslarmnin, yoneticilerin,
miisterilerin ve bir biitiin olarak tiim paydaslarin bu davranislar1 rahatca
gozlemleyebilmelerini saglamaktadir. Bu durum, 6rgiitlerin 6nceden belirleyip standart
hale getirdikleri kurallara uyulup hareket edilip edilmedigini daha etkin bir sekilde
denetlemelerini kolaylastirmaktadir. Bir duygunun bilinmesi ya da yonetilmesi sadece 0
duygunun sahibi olan birey tarafindan gerc¢eklesebilmektedir; ¢iinkii bu durum igsel bir
tecriibeyi igerir ve disaridan gézlemlenmesi ve/veya yonetilmesi neredeyse imkansizdir.
Bu nedenle orgiitler ancak o duygusal duruma uygun olarak sergilenen davranislari
gbzlemleyebilir ve gosterilen bu duygusal davranislara yonelik kurallar veya standartlar
belirleyebilirler (Akbiyik, 2013: 27).

3.3.2.2. Otonomi

Otonomi, bir isgérenin isinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken isin o
isgbrene ne derece bagimsiz, 6zgiir ve ihtiyari bir yetki sagladigini ifade eden bir
kavramdir (Choi ve Kim, 2015: 285). Ayn1 zamanda otorite, isgorenin kendi isiyle ilgili
planlar yapma ve bu planlar1 pratige gegirirken hangi yontemleri kullanacagini
belirleme konusunda ne derece inisiyatife sahip oldugunu da ifade etmektedir. Duygusal
emekte Onemli olan, isgérenlerin hissediyormus gibi yaptiklari veya gergekten
hissetmeye calistiklar1 duygulardan ziyade bu duygularin bedensel ifade edilis
bigimleriyle miisterilerde meydana getirdigi etkidir. Oyleyse burada otonomi,
isgorenlerin orgiitsel diizeyde belirlenmis ve standart hale getirilmis davranis kurallarini
kendi kisisel ve kisilerarasi iliski tarzlarina uyarlayabilme yetkileri; baska bir ifadeyle
miisterilerle olan bire bir iliskilerinde daha 06zgir davranabilmeleri olarak da
anlagilabilir (Oral ve Kdse, 2011: 470-471).
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Hizmet sektoriindeki isgdrenler i¢in duygularin sergilenmesi sirasinda otonomi
eksikligi stres kaynagi olabilir. Ornegin ugus gorevlilerinin kaba ve rahatsizlik veren
yolculara karsi pozitif duygular sergilemelerine yonelik davranis kurallar1 bas edilmesi
ve uyulmasi zor olan kurallardir. Disavurumsal davraniglarla ilgili daha fazla is
otonomisine sahip olan isgorenler Orgiitsel davranis kurallar1 ne olursa olsun kendi
duygulanim durumlarma uyan duygular ifade ederler. Ornegin igreng olarak
nitelenebilecek kaba davraniglar sergileyen miisterilere karst isgoren de Kkoti
duygularin1 onlara hissettirmekte kendini 6zgiir hisseder. Bu da isgéren igin daha fazla
is tatmini saglar. (Akt. Johson, 2004: 19).

Literatiirde konuyla ilgili yapilmis olan deneysel arastirma sonuglarina
bakildiginda (Hackman ve Oldham, 1975; Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton,1989;
Igbal 2009) yukaridaki teorik cerceveyi destekleyen sonuglar bulunmaktadir. Ornegin
Igbal (2009: 69) 240 tane hizmet sektoriinde gorev yapan isgéren ilizerinde yaptigi
calismada duygusal emekte bireysel 6zerkligi (otonomi) fazla olan bireylerin islerinden
daha ¢ok tatmin olduklarmi; otonomi diizeyleri diisiik olanlarin ise islerinde tiikenmiglik
yasadiklarim1 tespit etmistir. Yine Hackman ve Oldham (1975) yiriittiikleri
calismalarinda otonominin is tatmini ve motivasyon gibi konularla olumlu bir iligkisinin
oldugunu gostermisglerdir. Bu da tatmin ve motivasyon isteyen duygusal emekte

otonominin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.

3.3.2.3. Sosyal Destek

Sosyal destek iggorenlerin iistlerinden, ¢calisma arkadaslarindan, aile iiyelerinden
ve bir biitiin olarak kisilerin sosyal iligkilerinde cevrelerinden aldiklar1 biitiin olumlu
desteklerin toplamini ifade eden bir kavramdir (Akt. Choi ve Kim, 2015: 285).

Yapilan bilimsel ¢alismalar (Abraham, 1998; Karabanow, 2000; De Castro,
2003; Kinman, vd., 2011; Khan, 2012; Choi ve Kim, 2015) gostermektedir ki isgéren
sosyal destek aldiginda (kelimenin genel anlamiyla) kendisinden beklenen duygu
gosterimi ile gercekte hissettigi duygu arasindaki ¢eliski sonucu yasayacagi stresin,
tiikenmisligin ve isten ayrilma gibi orgiitsel davraniglarda azalma meydana gelmektedir.
Hochschild’in (1983) arastirmasinda, hosteslerin is arkadaslarindan aldiklar1 sosyal
destegin duygusal agidan rahatlamalarina katkida bulunduguna dikkat cekilmistir.
Grandey (2000) de isyerinde sosyal destek sonucunda olusan pozitif iklimin,

“isgorenlerden siirekli olumlu tepkilerin verilmesinin beklendigi hizmet faaliyetlerinde,
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daha az duygusal emek gosterimini beraberinde getirecegini” vurgulamistir.
(Hochschild (Akt. Giilova vd., 2013: 52-53).

Sosyal destek, isgorenlerin duygusal emek gibi mesleki stres faktorleriyle daha
iyl bas etmelerini ve kisisel kontrol anlayislarini arttirmalarmi saglar. Morris ve
Feldman (1996) da sosyal destegin duygusal emek konusundaki benzer yararina
calismalarinda deginmislerdir. Destekleyici sosyal iligkiler, duygusal emek
sergileyenlerin hissettikleri duygularla orgiit tarafindan talep edilen veya beklenen
duygular arasinda uyumsuzluk yasadiklarinda yardim i¢in baskalarma giivenmelerine

izin verebilir (De Castro, 2003: 42).

Konuyla ilgili yiriitilen baska bilimsel caligmalar da (Abraham, 1998;
Karabanow, 2000) isgorenlerin i3 ortaminda gordiikleri sosyal destegin ve
dayanigmanin; duygusal emegin olumsuz sonug¢larmi en aza indirdigini ve duygusal
uyumsuzlugun is tatmini tizerindeki etkilerini hafiflettigini belirtmislerdir. Yine
Kinman, ve arkadagslar1 (2011: 848) ingiltere’de dgretmenler iizerinde ve Khan’m,
(2012: 321) Pakistan’da konaklama isletmelerinde yiiriittiikkleri ¢alismalarda duygusal
emek goOsteriminin is tatmini iizerindeki olumsuz etkisinin ve tiikkenmislik tizerindeki
olumlu etkisinin isgorenlere saglanan sosyal destekle hafifletilebilecegini

belirtmislerdir.

3.3.2.4. is Karakteristikleri

Is motivasyonu ve is tatminini birlikte agiklayan endiistri ve orgiit psikolojisi
kuramlarinm basinda gelen “Is Karakteristikleri Kuram™, Hackman ve Oldham (1975)
tarafindan gelistirilmistir. Bu kuramin dayanak noktasini da 1910’larda Taylor ile
baslayan is tasarimi ve daha sonraki arastwrmacilar tarafindan giindeme getirilen is
zenginlestirme ve is genisletme gibi ¢aligmalar olusturmaktadir (Bilgi¢, 2008: 67).
Model, isgorenlerin Orgiit icerisinde daha fazla nasil motive edilebilecegi lizerinde
durmaktadir. Bu modele gore isgdrenin yerine getirdigi isin bes temel Ozelligi
bulunmaktadir. Bunlar; beceri gesitliligi (skill variety), gorev kimligi (task identity),
gorevin anlamliligi (task significance) , ozerklik (autonomoy) ve geri bildirim
(feedback). Modele gore, bu ozellikler isgorenlerde ti¢ farkli psikolojik duruma

(anlamlilik, sorumluluk ve bilgi sahibi olma) yol agmakta, bu durumlar ise isgorenlerin
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is tatmini ve motivasyonunda onemli sonuglar meydana getirmektedir (Kasli, 2007:
160).

Bir orgiitiin etkin ve verimli caligmasi i¢in gerekli olan iki performans belirleyici
durum bulunmaktadir: "kisi faktorleri" ve "sistem faktorleri”. Kisi faktorleri bireyin
sahip oldugu motivasyon ve yetenegi ifade ederken; sistem faktorleri ise is tasarimi, ve
orgit kiltlirti gibi orgiitiin sundugu faktorleri ifade etmektedir (Campbel, 1990). Bu
baglamda is karakteristikleri, isgorenlerin davranissal ¢iktilarini etkileyebilecek "sistem
faktorleri" olarak distiniilebilir. Bunun nedeni bir igin ¢ekiciliginin bir isgérenin kendi
is fonksiyonlarinda ne kadar ¢aba harcamaya istekli oldugunu belirlemede etkili bir
unsur olmasindan kaynaklanmaktadir (Johari ve Yahya, 2016: 555). Is karakteristikleri
modelini ve modelin isleyis tarzin1 daha iyi anlayabilmek i¢in Sekil 3.6.’da model

sematik olarak verilmistir.

isin Temel |::> Onemli Psikolojik |::> Bireysel ve isle
Ozellikleri Durumlar Ilgili

Getiriler
Beceri Cesitliligi Hissedilen Is
GorevKimligi —» Anlamlilik TN Motivasyonu
Gorev Anlamlilig
Is Doyumu
. Hissedilen '
Ozerklik _ Isin Kalitesi
Sorumluluk
Geribildirim  ——— Sonuglara Ise Devam ve
Mliskin Bilgi Isin Kalitesi
Sahibi Olma
I Gelisme Thtiyaci —T
Giicii

Sekil 3.6: Is Ozellikleri Modelinin Sematik Gdsterimi

Kaynak: Bilgi¢, 2008: 69
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Sekil 3.6°da mutlaka vurgulanmasi gereken baska bir nokta da sudur; is
karakteristikleri ile ilgili literatiir incelendiginde goérevsel is karakteristikleri (task job
characteristics) ve sosyal ig karakteristikleri (social job characteristics) diye bir ayrimin
da yapildig1 goriilmektedir. Buraya kadar yapilan agiklamalar gorevsel is
karakteristiklerini agiklamaktadir. Gorevsel is karakteristikleri en ¢ok motivasyonel
(gldiileyici) is ozellikleri olarak incelenmektedirler. Bunlar oncelikle isin kendisi ve
belirli bir isle iliskili gorevlerin c¢esitliliginin ve niteliginin nasil basarildiklar1 ile
ilgilenirler (Hernaus ve Vokic, 2014: 617). Is karakteristikleri ile ilgili yapilan bu
aciklamalar 15181nda 1§ karakteristiklerinin duygusal emegi etkileyen 6nemli bagka bir
orgiitsel faktor oldugu soylenebilir. Ciinkii is karakteristikleri, isgdrenlerin davranigsal
¢iktilarmi (burada duygusal emegin de 6nemli bir davranig ¢iktisi oldugu g6z Oniinde

bulundurulmalidir) etkileyebilecek 6nemli bir faktordiir.

Bu durum somut bir drnekle su sekilde diisiiniilebilir. Ornegin; yogunlugun az
oldugu bir i doneminde saatte bir miisteri ile ilgilenen bir isgdrenin duygu gosterim
siklig1 ile yogunlugun fazla oldugu bir i doneminde saatte on miisteri ile ilgilenen
isgérenin duygu gosterim sikhigi aymi degildir. Burada “isin temel 6zelligi beceri
cesitliligi olabilir” seklinde agiklanabilir; zira is yogunlugunun derecesi beceri
cesitliligini de etkiler. Benzer sekilde bu isgérenlerin duygusal gosterim kurallaria
iliskin dikkat ve odaklanma seviyeleri de farkli olabilmektedir. ikinci durumda isgdren
daha ¢abuk yorulabilir ve belli bir zamandan sonra yiizeysel davranis sergileyebilir
(Kilig ve Bas, 2015: 16). Ancak bu durumun tersi de gergeklesebilir. Soyle ki; ikinci
isgoren is yogunlugundan dolayr daha fazla duygusal ¢aba gosterip derinlemesine

davranis sergilerken birinci isgdéren disik is yogunlugunun getirdigi monotonlukla

yiizeysel davranis sergileyebilir.

3.4. Duygusal Emek Boyutlarn

Duygusal emek, isgérenlerin miisteri memnuniyetini saglamamak i¢in
gosterdikleri duygusal ve fiziksel ¢abalar1 ifade etmektedir. Ancak bu ¢abalar her zaman
tek boyutlu degildir. Ilgili literatiir incelendiginde duygusal emegin ii¢ temel boyutunun
oldugu goriilmektedir. Bunlar; yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi

davranis olarak adlandirilmaktadir.
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3.4.1. Yiizeysel Rol Yapma

Yiizeysel rol yapma, isgérenin, orgiit tarafindan ve Orgiit yararina olmak iizere
kendisinden beklenen duygular1 dis goriiniisiinde baz1 degisiklikler yaparak (yiiz ifadesi,
jest, mimik ya da ses tonu gibi) hissediyormus gibi yapmasidir. Isgdren duyusal emek
icra ederken bu digsal degisimlerin farkinda olmayabilir. Isgérenin bu tarz bir duygu
diizenlemesi yapmasi hicbir sey hissetmedigi anlamina gelmemektedir. Burada asil
vurgulanan; isgérenin yansittigr duygularm gergekte hissettiklerinden farklilagmaktadir
(Yiiriir ve Unlii, 2011: 86). Baska bir ifadeyle, isgdren kendi duygusal durumunu
orgiitiin yararin1 ve beklentisini diisinerek disariya yansitmamakta; sadece orgiitiin istek
ve beklentilerine uygun olan davranislar1 yansitmaktadir.

Yiizeysel rol yapma davranisinda isgdrenler duygusal ifadelerini kontrol eder ve
bunlar1 degistirebilirler. Ornegin zor bir miisteriyle ugrasmak durumunda kaldiklarinda
veya kendilerini kotii hissettikleri bir durumda sahte veya yapmacik bir sekilde
davranabilirler (Brotheridge, 2002: 22). Goffman (1959) ve Hochschild (1983)’e gore
de yiizeysel rol yapma isgorenin kilik degistirme isidir. Metaforik olarak kilik
degistirme isgorenin kendi i¢ diinyasinda hissettigi duygulara fazla odaklanmadan viicut
dilinde orgiitiin ve miisterilerin gérmek istedikleri bir takim degisiklikler yapmasidir.
Yiizeysel rol yapma davranisi isgérenlerin i¢ duygularina bakilmaksizin yalnizca digsal
ifadenin normatif duygusalliga uygun olmasmi saglamaya calisir. Bu durum da,
isgorenlerde igsel his ve normatif duygu arasinda ortaya ¢ikabilecek olan catigmalara
yiiziinden duygusal uyumsuzluga neden olabilir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Bagci (2015: 74) yiizeysel rol yapma ile ilgili olarak su tespiti yapmistir:

Bir anlamda o6rgiitiin beklentileri yoniinde -‘V for Vandetta’ filmindeki V karakterinin taktig1 maskede
oldugu gibi- 0 an ne hissederlerse hissetsinler daima giiliimseyen bir ifadeyle miisterilerine hizmet etmek
durumundadirlar. Bu durum ve dolayisiyla bu maskenin goriintiisii elbette yapilan ise gore
degisebilmektedir. Soyle ki dogumu miijdeleyen ya da 6liim haberini veren bir hastane personelinden o
an farkli duygular igerisinde olsadahi bu durumlara uygun ve farkli roller sergilemesi veya farkl

maskeleri takmalar1 beklenmektedir.

Bu paragraftaki tespitlerden yiizeysel rol yapma davranisimin farkli boyutlarda
kendisini gosterebilecegi sonucu ¢ikarilabilir. Ornegin, yiizeysel rol yapma deyince her
zaman morali bozuk bir isgdrenin sirf Orgiitsel beklentileri karsilamak adma kendi

duygularmm ragmma giiler yiizlii davraniglar sergilemesi olarak anlagilir. Oysa Ki
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durum bunun tersine de olabilir. Ornegin mizag olarak her zaman pozitif, enerji dolu ve
hayata bakis1 da daima iyimser olan bir iggdren —konuyla ilgili yapilan ¢aligmalarda da
ornek olarak gosterilen bir borg tahsil edici (debt collector)- orgiitsel fayday1 gézetmek
adina daha ciddi, olumsuz ve kotiimser bir yiliz ifadesiyle isini yapmak zorunda
kalabilir. Her iki durumdan hangisinin daha zor oldugu elbette duygusal emek
onciillerinden yas, cinsiyet vb. faktorlerle iligkilidir. Ancak bu noktada orgiitiin
isgorenlerin duygusal emek performanslarindan etkin bir sekilde yararlanmalar1 i¢in bu

noktalar1 muhakkak g6z 6niinde bulundurmalidir.

3.4.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, isgorenin orgiitiin beklentileri dogrultusunda sergilemesi
beklenen duygular1 igsel olarak hissedip pratikte de ortaya koymaya veya kendisinden
kaynaklanan ger¢ek duygulari yasamasidir. Derinden rol yapma, duygusal ifadenin
basitce kisitlanmasindan ¢ok daha fazla karmasik bir davranistir. Hochschild (1983) bu
terimi bir orgiitteki isgorenin 6zde hissedilen duyguyu siirdiirmekten ziyade gergekten
hedeflenen duyguyu hissetme cabasi olarak tarif etmistir. Ornegin bir satis elemani
isyerine vardiginda kendini iizgiin veya mutsuz hissedebilir; ancak miisterilere karsi
pozitif duygular sergilemesi gerektigi igin hissetigi duygularimi tekrar gézden gegirip
programlamak suretiyle is i¢in daha uygun duygu goésteriminde bulunur (Prati, 2004:
42).

Derinden rol yapma, yiizeysel rol yapma davranisiyla kiyaslandiginda isgbrenin
daha fazla c¢aba gOstermesini gerektirmektedir. Burada isgéren kendi i¢inde bazi
diistinceler, imgeler, canlandirmalar ve hatrralar yoluyla veya duyguyu gercekten
hissetme yoluyla kendisinden beklenen duygular1 yansitmaya calisir (Giingor, 2009:
172). Her ne kadar imgelem gelistirme daha dolayli ve duyguyu gergekten hissetmeye
calisma daha dogrudan olsa da derinden davranista isgéren duygunun igsel seklini kendi
zihin diinyasinda yaratmaya c¢alisir (Hochschild, 1983: 17).

Yiizeysel rol yapmanin aksine derinden rol yapma, ¢alisanlarin yiizeysel rol
davranis1 gibi yapmacik davranislar sergilemekten ziyade hissedilmesi gereken
duygular1 belirlemek i¢in aktif olarak gayret gostermelerini gerektirmektedir. Derinden
davranis gosteren isgorenler isleri ile biiylik 6lglide 6zdeslesmektedirler. Bu 6zdeslesme
derecesi ne kadar fazla olursa isgorenlerin ise iliskin rollerinden siyrilmalari da o oranda

giic hale gelmektedir. Isgdrenler kendilerine mesleki olarak bicilen rol gereklerini
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yerine getirdikten sonra dahi ¢ogu zaman gergek duygularmi muhafaza etmek
konusunda zorluk yasayabilmektedirler (Celik ve Turung, 2011: 229-231). Ornegin
uzun siire okul Oncesi Ogretmenligi yapmis erkek bir 6gretmen meslegini daha
milkemmel ifa etme gayretiyle derinden davranis gosterirse bu durum o &gretmenin
meslek hayati disinda sosyal ve aile hayatinda da bazi izler birakabilir. Hizmet
sektoriinde g¢alisan bir isgdren miisteri istekleri karsisinda siirekli olarak “buyurun
efendim”, “ne arzu etmistiniz?” gibi ifadelere llfet peyda ettiginde kendi evinde

agirladig1 misafirlerine de bu sekilde hitap etmeyi —farkinda dahi olmadan- siirdiirebilir.

3.4.3. Samimi Davrams

Hochschild’in (1983) duygusal emek paradigmasi isgorenlerin sergiledikleri
duygular1 gergekten hissetmeleri igin ekstra c¢abalar sarf etikleri varsayimina
dayanmaktadir. Ancak konu hakkinda ¢alisan bir¢ok bilim insanina gore bir isgéren
bazen beklenen duygular1 fazladan bir ¢aba harcamadan kendiliginden ve gercekte
tecriibe edip bu duygular1 sergileyebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Samimi
davranis, isgérenin hissettigi duygu ile orgiitiin sergilenmesini istedigi duygunun ayni
olmasidir (Akt. Morkog, 2014: 13). Samimi davranig, isgérenlerin orgiitsel diizeyde
gostermek zorunda kaldiklar1 duygular1 0 anda zaten hissederlerse ortaya c¢ikar ve bu
davranig tiiriinde isgbrenin —ylizeysel ve derinden rol yapma ile kiyaslandiginda- daha
az duygusal emek gosteriminde bulunmasi beklenir.

Isgorenlerin  kendilerinden beklenen rolleri ve bu rollerin gereklerini
gerceklestirmede siirekli olarak ‘rol” yapmalarinin zorunlu olmadigi, bazen gergek
duygulariyla sergilemeleri istenen duygularm birbirleriyle ortlisebilecegi vurgulanmistir
(Tung vd., 2014: 46). Ornegin sosyal hizmetlerde ¢alisan bir isgdren, magduriyetler
yasamis ve zor durumda olan bir ¢ocuga gercekten hissettigi icin cana yakin ve
sicakkanli davranabilir ya da bir doktor kendi hastasina gergekten yakin ilgi duyabilir
veya bir hemsire sempatik gordiigii bir cocukla samimi davranis gostererek ilgilenebilir.

Bu durumda ¢aliganlar ne ylizeysel ne de derinden rol yapma ihtiyac1 duyarlar
sadece iglerinden geldikleri gibi dogal davranirlar (Morkog, 2014: 13). Dolayisiyla,
samimi davranig, isgorenlerin benzer duyguyu aninda yasamalari ve ifade etmeleri
durumunu ifade etmek i¢in kullanilir. Burada duygular az bir gayretli istekle de
sergilenmektedir ki bu da fazladan bir duygusal role ihtiya¢ birakmamaktadir. Bu

sebeplerden dolay1 hizmet sektoriindeki firmalar hem yapmacik olmayan davranislarla
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gercek anlamda miisteri memnuniyeti saglayabilmek hem de isgérenlerin duygusal
olarak yipranmalar1 ve tlikenmislik hissetmelerini engellemek i¢in samimi davranisi

daha da tegvik etmektedirler (Chu, 2002: 20).

3.5. Duygusal Emegin Sonuclari
Duygusal emegin olumlu sonuglariyla birlikte birtakim olumsuz sonuglar1 da

bulunmaktadir.

3.5.1. Olumlu Sonugclar

Duygusal emegin isgorenler {izerinde biraktigr olumlu sonuglar; artmis
memnuniyet, giivenlik ve benlik saygisi, artmig 6z-yeterlik ve psikolojik refah azalmig
stres, ve bunlar icinde en basta gelen de finansal Odiiller veya fazla ticretlerdir.
Miisteriye sicak davranan bir garsonun daha fazla bahsis almasi, yiiksek performans
gosteren bir iggorenin ekstra iicret almasi buna 6rnek olarak gosterilebilir (Eroglu, 2010:
28; Strickland, 1992). Bununla birlikte 6zellikle duygusal emegi iyi olan isgorenler
sunduklar1 hizmetin verdigi hazla mutlu olabilirler (Hochschild, 1983: 136).

Duygusal emegin orgiitler i¢in genellikle olumlu sonuglar1 vardir ¢linkii
isgorenlerin duygusal gosterimlerini ¢ok iyi komuta edilmis bir tarzda diizenlemek,
gorev etkinligini ve hizmet kalitesini saglayabilir. Bununla birlikte duygusal emegin bir
degisim degerinin oldugu da soylenebilir. Zira orgiitler serbest piyasada gelirlerini
arttirmak icin isgdrenlerin duygularmi diizenlemeyi istemektedirler. Orgiitler, duygusal
davranis kurallar1 araciligiyla isgorenlerden hangi durumlarda hangi duygular
gostermelerini beklediklerini ortaya koyarlar. Orgiitsel hedeflere ulasabilmek i¢in bu
kurallar isgorenlere rehberlik etmek ve isgoren davraniglarimi 6rgiit amaglariyla uyumiu
hale getirmek gibi 6nemli insan kaynaklar1 islevleri tasirlar (Oral ve Kose, 2011: 466;
Chu, 2002: 24). Bu davranis kurallar1 miisteri beklentilerini karsilama ve toplam
kaliteye katki yapma anlaminda bir yol haritas1 gibi diisiiniilebilir.

Duygusal emek ile ilgili yiiriitiilen uygulamali ¢aligmalara g6z atildiginda
duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol yapma boyutunun daha ¢ok olumsuz
sonuglar1 olmasina kargm 6zellikle derinden rol yapma ve samimi davranig boyutlarinin
daha ¢ok olumlu sonuglari oldugu gozlenmektedir. Ornegin her iki boyutun is tatmini
(Savas, 2012; Geng, 2013; Torland, 2013; Iplik vd., 2014), ise baglilik (Tiirkay vd.,
2011;Giilova vd., 2013), orgiitsel vatandaglik davranisi1 (Begenirbas ve Meydan, 2012),
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orgiitsel iklim (Su Erdz, 2014) vb. orgiitsel davranis konularinda olumlu ve anlamli bir

etkisinin oldugu kolayca gdzlenmektedir.

3.5.2. Olumsuz Sonuglar

Glinlimiizde hizmet sektorii basta olmak iizere diger is kollarinda g¢aligan
isgorenler orgiitlerinin istekleri ve hedefleri dogrultusunda gesitli duygu gosterimlerinde
bulunmak veya duygusal emek harcamak durumundadirlar. Duygusal emek kavrami da
calisanlarin duygularmi yeniden diizenlemelerini gerekli kilar. Bu anlamda igsgérenler
bazen hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi yapmak (ylizeysel rol yapma) bazen
kendilerinden gostermeleri beklenen duygulari gercekten tecriibe etmeye ¢alismak
(derinden rol yapmak) ve bazen de yansitmak durumunda olduklari duygulari
halihazirda zaten hissediyor olmak (samimi davranig) gibi durumlarla karsilasabilirler.

Duygusal emek boyutlar1 olarak tanimladigimiz bu davraniglar da (6zellikle
ylizeysel rol yapma ve bir dereceye kadar da derinden rol yapma) isgérenlerde duygusal
uyumsuzluklara sebep olarak bazi olumsuz sonuglarin ortaya ¢ikmasmna Yol
acabilmektedir. Bu olumsuz sonuglar; “tiikenmislik”, “is tatmini” ve “isten ayrilma

niyeti” genel basliklar1 halinde incelenmistir.

3.5.2.1. Tiikenmislik

Tikenmislik kavrami daha once edebiyatta farkli baglamlarda kullanilmissa da
(Isaksson, 2010: 13) Freudenberger’ (1974) in yazdig1 bir makale ile egitim ve psikoloji
literatiitiine girmistir ve o zamandan beri bu alanlardaki ¢alismalarda 6nemli bir konu
olmaya devam etmistir (Kyriacou, 2001). Freudenberger (1974), "tiikenmislik" terimini
madde bagimlilig1 projelerinde ¢alisan geng sosyal hizmet uzmanlar1 arasindaki fiziksel
ve duygusal tiikenme durumunu tanimlamada kullanmustir. Freudenberger (1974),
ozellikle idealist olarak motive olmus bireylerin duygusal olarak bitkin olma riski
tagidiklarini belirtmistir (Gorji, 2011: 243). Tiikkenmislik ilk zamanlarda ¢ok kaygan
(slippery) veya net olmayan bir kavram olmustu ve standart bir tanimi
bulunmamaktaydi; bununla birlikte, ne oldugu ve onunla ilgili ne yapilabilecegi
konusunda genis bir goriis ¢esitliligi mevcut olmustur (Maslach vd., 2001: 402).

Burada tiikenmislik “job burn-out” veya mesleki anlamda tiikenmislik ve
mesleki tiikenmisligin alt faktorlerinden olan ve kisisel olarak tiikenmeyi, yipranmay1

ifade eden “exhaustion” olmak iizere iki sekilde diisiiniilebilir; ancak makro diizeyde
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bakildig1 zaman tiikenmisligin daha ¢cok “mesleki bir tehlike” olarak ele alinmasi konu
biitiinliigli a¢isindan daha uygun olur. Zira duygusal emek gdsterimi daha ¢ok
orgiitlerden isgorenlere dogru talep edilen (her ne kadar bazen samimi davranig
gozlense de) bir davranis bigimidir.

Literatiire bakildiginda tiikkenmiglik ile ilgili bircok farkli tanimlama
bulunmaktadir. Ornegin, Pines ve Aranson (1988) mesleki tiikenmisligi; duygusal
istekler sonucunda meydana gelen durumlarla uzun zaman yiiz yiize kalmanin neden
oldugu fiziksel, duygusal ve zihinsel tiikenme durumu olarak tanimlamiglardir (Akt.
Saglam Ar1 ve Cmna Bal, 2008: 132). Maslach’a (2003) gore mesleki tiikenmislik;
isyerinde sorunlara neden olan isyeri faktorlerinin psikolojik bir sendromudur. Gorji’ye
(2011: 244) gore mesleki tiikkenmislik, duygusal tiikenme, enerji eksikligi, bedensel
yorgunluk, psikolojik hastaliklar, alkol ve uyusturucu bagimliliginda artis, kotiimserlik,
kizginlik, depresyon ve bireysel basari eksikligi gibi faktorlerin bir yansimasidir.

Sekil 3.7°de mesleki tiikenmislik asamalar halinde gosterilmeye c¢alisilmistir.
Koivula ve arkadaslarmin (2008) Finlandiya’daki hemsireler tiizerinde yaptiklari
calismada gelistirilen model diger sektorlere de genel olarak uyarlanmistir. Ornegin
“hastane tiirii” yerine “Orgiit tiiri” kullanmilmistir. Bu sekilden de goriilmektedir ki
tilkenmislik meslek hayatinda aniden ve belli bir zamanda ortaya ¢ikmayip; meslekteki
stire, ig glivencesi ve orgilit ortami gibi bazi 6nemli bagimsiz degiskenlere bagl olarak
zaman i¢inde evirilerek gelismektedir. Bu sebepten dolayi tiikenmislik konusu ele
alirken biitiin bu degiskenleri gbz 6niinde bulundurmak gerekmektedir. Aksi takdirde
tikenmisligin bu dinamik yapist géz Oniine almmadiginda konuyla ilgili saglikli

¢cOzlimler de gelistirilemez.
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Bagimsiz Degiskenler Bagimh Degiskenler

Kisisel Degiskenler

e Yas — >

¢  Mesleki Degiskenler Tiikenmislik ve seviyeleri

e Meslekteki Siire

1.Coskulu: Gergekei olmama, idealist

Orgiitsel Is Talepleri/Gerekleri 2.Tiikenmislik baslangici:  Gergekei, idealist

e  Orgiit Tiirii olmama

e  Uzmanhk Alan 3.Bikmus: Beklentileri karsilayamama, kizgin,

suclu, sinik, yagamm ve igin degerini sorgulama

4.Tiikenmis: Duygusal ve fiziksel tiikenmislik,

Orgiitsel Is Kaynaklari miisterilere ve ise yonelik olumsuz tavirlar,
e s Giivencesi(Kadro) ihmalkér
e  Calisma Siiresi

e  Egitim Imkan1

e Denetim

Sekil 3.7: Tiikenmislik Asamalari

Kaynak: (Koivula vd., 2008: 151)

Sekil 3.7.de gorildigi gibi tiikenmiglik farkli seviyelerde olmaktadir.
Tikenmislik baglangicinda olan bir birey ile tilkenmis duruma gelmis bir birey arasinda
duygusal olarak fark bulunmaktadir. Bu seviye farklilig1 da kisisel degiskenler, orgiitsel
is gerekleri ve oOrgiitsel is kaynaklari gibi bagimsiz degiskenler tarafindan
belirlenmektedir.

Buraya kadar yapilan teorik agiklamalar 1s1gmda ilgili literatiir incelendiginde
yapilan uygulamali ¢aligmalar (Celik vd., 2010; Noor ve Zainuddin, 2011; Bayram vd.,
2012; Choi ve Kim, 2014) da duygusal emegin tiikenmislik iizerinde etkili oldugunu
kanitlayan sonuclara ulagmislardir. Ornegin, Grandey (1999), arastirmasinda “duygusal

emekle tlikenmiglik arasmda dogru yonli bir iliski oldugunu; duygusal emegin
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isgorenlerde tiikenmislige” neden oldugunu kanitlamistir (Akt. Caldag, 2010: 49).
Grandey’e (2003) gore bir isgdrenin is yerinde tiikenmislik yasamasi iki temel sebeple
aciklanabilir: 1- Duygusal ¢eligki i¢inde olmanin isgdrende sebep oldugu gerilim, 2-
Isgdrenin miisterilere karsi siirekli rol yapmasidan kaynakli olarak duygusal araglarmin
bitmesi (Akt. Kose vd., 2011: 172). Yine Brotheridge ve Grandey (2002: 28)
yiriittiikleri ¢aligmalarinda negatif duygular1 gizlemeyle ilgili gdsterim kurallarmin ve
yiizeysel rol yapmanin tikkenmislikle iliski oldugunu ispatlamiglardir. Kim (2008) ise
calismasinda yiizeysel rol yapanlarm derinden rol yapanlara oranla daha c¢ok

tiikenmislik yasadiklarini tespit etmistir.

3.5.2.2. Is Tatmini

Bilimsel aragtirmalarda ve giinliik hayatta kullanimma ragmen, tatmininin ne
oldugu konusunda hala genel bir uzlas1 yoktur. Farkli yazarlarm is tatminini
tanimlamaya yonelik farkli yaklasimlar1 vardir. Is tatmini, isgdrenlerin islerine kars
olumlu ya da olumsuz duygularm birlesimini temsil eder. Is tatmini, “isin dzellikleriyle
isgorenlerin istekleri birbirine uydugu zaman gergeklesen ve isgdrenin isinden
hosnutluk duymasii belirleyen bir olgudur” (Aziri, 2011: 78; Ozaydin ve Ozdemir,
2014: 253). Baska bir tanima gore is tatmini, bireyin yaptigi is ya da kazandigi deneyim
sonrast meydana gelen hosnutluk, olumlu durum ya da davranistir. {s tatmini, isgdrenin
isiyle ilgili ne kadar mutlu oldugunu belirtmeye yarayan kavramsal bir terimdir
(Laschinger ve Finegan 2005).

Is tatmini, isgdrenlerin 6rgiitlerine faydali olmalar1 ve daha verimli galismalar
icin gerekli olan psikolojik bir durumdur. Ancak, bazi faktorler is tatminini olumsuz
yonde etkilemekte ve isgOrenlerin Orgiitlerine arzu edilen diizeyde hizmet
edememelerine sebep olmaktadir. Bu faktorlerden biri de duygusal emektir. Ciinkii is
tatmini, ii¢ alandaki bircok 6zel tutumun sonucu olan genel bir tutumu ifade eden bir
kavramdir. Bu ¢ alan ise: Belirli (spesifik) mesleki faktorler, bireysel dzellikler ve is-
dis1 grup iliskisidir (Mishra, 2013: 45). Bu anlamda duygusal emek de mesleki faktorler
ve bireysel 6zellikler kapsaminda degerlendirilebilir.

Konuyla ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda da duygusal emegin mesleki bir
faktor ve bireysel bir 6zellik olarak i tatmini iizerinde etkili oldugu goriilmektedir.
Ornegin, Morris ve Feldman (1997) duygusal celiskideki artisin, baska bir ifadeyle

isgorenlerin daha fazla yiizeysel davranis gostermelerinin is tatmini ile olumsuz bir
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iligkisinin oldugunu veya isgorenlerin isten elde ettikleri tatmini azalttigini
belirtmiglerdir. Ashforth ve Humphrey (1993) ise, bunun diisiik is tatminine sebep olan
ve ylizeysel davranismn ortaya ¢ikardigi yapmacik bir duygu olabilecegini iddia
etmektedirler. Bundan dolayi, duygusal cgeliskideki artism, is tatminini azaltacagi
tahmin edilmektedir (Kizanlikli, 2014: 34-35). Yine Celik ve Topsakal’m (2016: 203)
Antalya’daki otel ¢alisanlari iizerinde yaptiklari uygulamali ¢aligma sonucu da yiizeysel
rol yapmanin duygusal emekle olumlu; derinden rol yapmanin ise duygusal emekle
olumsuz bir iligki i¢erisinde oldugunu kanitlamislardir.

Yine, literatlirdeki ampirik calismalar da bu sonuglar1 destekler niteliktedir
(Morris and Feldman, 1997; Savas, 2012; Geng, 2013; Torland, 2013; Iplik vd., 2014).
Yang ve Chang (2008: 884)’in hemsireler iizerinde uyguladiklari uygulamali ¢alismanin
sonuclarina bakildiginda yiizeysel rol yapmanin degil ancak derinden rol yapma

davranisinin is tatmini ile anlamli bir iliskisinin oldugu goriilmektedir.

3.5.2.3. Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma, basit olarak bir isgdrenin calistig1 isi birakmasy/terk etmesi olarak
anlasilabilir. Ancak isletmecilik bilimi agisindan bakildiginda isten ayrilma niyeti daha
cok; isgOrenlerin isglicii piyasasindaki rotasyonunu ifade eden bir kavramdir. Bu
rotasyon istihdam ve issizlik arasinda olabildigi gibi, firmalar ve isler arasindaki bir
dongiiyii ifade eden daha kapsamli bir terimdir (Ongori, 2007: 49). Isten ayrilma
niyetinin birgok orgiitsel ve kisisel nedeni olabilir. Bu faktorler arasinda yer alan 6nemli
bir degisken de duygusal emektir. Duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskinin teorik arka planmi duygusal celiski teorisi ile ilgili yapilan arastirmalar

olusturmaktadir. Konuyla ilgili Yiiriir ve Unlii (2011: 88) sunlar1 sdylemektedir:

“ Duygusal ¢eliski, drgiitiin calisandan gostermesini bekledigi duygular ile ¢alisanin gergekte

hissettigi duygular arasinda geliski olmasi durumudur. Duygusal ¢eliskinin ¢alisanin isten ayrilma niyeti
iizerindeki etkileri ile ilgili olarak daha 6nce yapilan arastirmalar, bu etkiyi dogrulamaktadir. Abraham

(1999), duygusal geliskinin is tatminsizligi yaratarak, isten ayrilma niyetini artirdigini belirtmektedir”.

Yine Brotheridge ve Grandey (2001: 28) vyiiriittiikkleri ¢alismada buna yakin
sonuglara varmiglardir. Soyle ki; 6zellikle hizmet sektoriinde (is odakli duygusal emek)
calisan bireyler yiizeysel rol yapma davranis1 gosterdiklerinde dftke ve kizgmlik gibi

bazi gercek duygulart uzun siire gizlemek (calisan odakli duygusal emek) zorunda
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kalirlar. Bu durum da is tatminsizligi ve stres gibi olumsuz araci etkilerle igsgdrenlerin
isten ayrilma niyetlerini arttirir.

Duygusal emegin agiklanan olumsuz sonuglarinin yani sira sergilenen
duygularla, gergekte hissedilen duygularin birbirinden farkli olmasi baska bir ifade ile
duygusal uyumsuzluk daha farkli olumsuz sonuglara da yol agabilmektedir. Bunlar
arasinda yabancilagsma ve rol g¢atismasi (Kurt, 2013), psikolojik sikintilar, is-aile
catismasi (Celik ve Turung, 2011), is stresi (Ozgiin, 2015), orgiitsel sessizlik (Durgut ve
Kahya, 2015), orgiitsel sinizm (Begenirbas, 2014) gibi orgiitii bir biitiin olarak etkileyen

olumsuz sonuglardan s6z edilebilir.

3.6. Duygusal Emegin Orgiitsel Adalet ve Duygusal Zeka ile Tliskisi

Orgiitsel emek bir orgiit icerisinde calisanlarm daha verimli ¢alismalari, is
tatminine erisebilmeleri, Orgiitsel baghligi saglamalart vb. konularda mutlaka
basarilmas1 gereken bir durumdur. Orgiitsel adaletin galisanlar ve orgiitler agisindan
sonuglar1 olumlu olmakla birlikte, adaletsizlik durumunda bireysel ve Orgiitsel
anlaminda istenmeyen sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Bu durum 6zellikle hizmet sektoriinde gecerli olan bir durumdur. Cilinkii bu
sektorde calisanlar miisteri ile daha ¢ok etkilesim i¢cine girmekte ve daha sik duygu
gosteriminde bulunmaktadir. Ornegin, otel isletmesi isgdrenleri miisteri ile yiiz yiize
iletisim halinde oldugundan, algiladiklar1 adaletin diisiik olmast durumunda
motivasyonlar1 ortadan kalkar ve bu da dogrudan miisteriye yansiyabilir. Orgiitsel
adaletsizligin ortaya c¢ikardigi olumsuz duygular nedeniyle calisanlar, duygularmi
diizenleme ve yonetme konusunda isteksiz davranabilir ve oOrgiitiin miisterilere
yansitilmasini bekledigi duygular1 gostermekten imtina edebilirler (Keles, 2014: 75-76).

Duygusal emek ve oOrgiitsel adalet iliskisi ile ilgili literatiir arastirmasi
yapildiginda orgiitsel adaletin duygusal emek {izerindeki etkisini inceleyen arastirmalar
smirli olmakla birlikte, bu arastirmalarda ancak dolayli yoldan s6z konusu etkiye iligkin
¢ikarimlar yapilabilmektedir. Ornegin; Glomb ve arkadaslarmin (2004) yaptigi
arastrmada, bilissel ve duygusal emek beklentilerinin yiliksek oldugu mesleklerde
ticretlerin yliksek oldugu sonuglarma ulasilmstir.

Ancak ticretlerin yiiksek olmasi, kazanimlarin dagitimmin adil olmasi anlamina
gelmemektedir. Bu dogrultuda, kazanimlarin miktarindan ziyade adil dagitimi, duygu

gosterimi i¢in 6nemli rol oynamaktadir. Yine, Cosette ve Hess’in (2009) yaptiklar
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arastirmada, tipki dagitim adaletinde oldugu gibi, prosediir adaletinin de i¢ motivasyonu
etkiledigi; motivasyonun da bazi duygulari bastirmaya olanak sagladigi; duygusal
celiskiyi azaltarak dogal davranisi ve derin davranisi ortaya ¢ikardigi yoniinde sonuglara
ulasilmistir.

Duygusal emek ve Orgiitsel adalet arasindaki iliskiyi inceleyen caligmalar
(Keles, 2014; Ustiin, 2017) her iki kavram arasinda pozitif ve anlamli bir iliskinin
oldugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle isgorenlerin orgiitsel adalet algilar1 arttik¢a
duygusal emek gosterim performanslarmin da arttigi goriilmektedir. Bu anlamli ve
pozitif iliski her iki kavramin alt boyutlar1 arasinda da bulunmaktadir. Ustiin (2017:
811) bu konuda daha dikkat cekici bir sonuca ulagmistir. O da etkilesimsel adaletin
samimi davranis iizeirinde pozitif; yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma tizerinde
negatif bir etkiye sahip olmasidir. Bu 6nemli tespit isgdrenlerin samimi davranig gibi
fedakarlik gerektiren bir hizmeti sunmalar1 kendilerine verilen degerle dogru orantili
oldugunu gostermektedir. Cilinkii 6rgiitsel diizeyde alinan kararlar isgorenlere nazik ve
uygun bir bi¢cimde aktarilirsa isgorenler kendilerinin Orgiitiin bir pargasi gibi
hissedecektirler ve Orgiitiin yararina olarak duygusal emegin en énemli boyutu sayilan
samimi davranisi sergileyecektirler.

Son olarak duygusal emegin duygusal zekdyla olan iliskisine de kavramsal
diizeyde yaklasmak gerekmektedir. Duygusal zeka, i¢inde tasidigi zengin anlam
cagrisimlarinin yam sira bir farkindalik durumuna isaret etmektedir. Baska bir ifadeyle
duygusal zeka kisinin kendisinin ve baskalarinin duygularini fark etmesidir. Kisaca
duygu diizenlemesi olarak tarif edilen duygusal emek de duygusal zeka seviyesi yliksek
olan bireylerde daha ¢ok arzu edilen bir durumdur ve yiiksek performans seklinde
yerine getirilmektedir.

Duygusal zekd seviyesi arzu edilen durumdan daha diisiik olan isgérenler
fiziksel olarak her ne kadar iistiin performans gdsterseler de miisteri memnuniyetini
saglamada ve Orgiitsel amaclarla uyumlu bir bigcimde calismada basarisiz olurlar.
Ornegin psikolojik durumu olumsuz olan ve duygusal zeka yeterliligi istenen diizeyde
olmayan bir isgéren durumun gerektirdigi duygu diizenlemesini yapamaz. Bu da
isgdrenin istemeden veya bilmeden de olsa duygusal anlamda diisiik ve negatif
perfromans gostermesiyle sonuclanir. Bu konuda yapilan uygulamali arastirmalar da

(6rnegin, Sat vd., 2015) duygusal zeka ile duygusal emek arasinda 6nemli bir iliskinin
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var oldugunu gdostermektedir. Bu ylizden orgiitsel adalet kadar duygusal zekd da
duygusal emek acisindan onemli bir bilesen olarak Orgiitsel davranig literatiiriindeki

yerini almaktadir.
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DORDUNCU BOLUM
CALISANLARIN DUYGUSAL ZEKA SEVIiYELERININ VE ORGUTSEL
ADALET ALGILARININ DUYGUSAL EMEK UZERINE ETKIiSi VE BIiR
ARASTIRMA

4.1. Arastirma Hakkinda Genel Bilgiler
Bu boliimde arastrmanin konusu, amaci, 6nemi, evreni, orneklemi, kapsami,

sinirliliklari, hipotezleri ve arastirmanin yontemine yer verilmektedir.

4.1.1. Arastirmanin Konusu

Bu aragtirmanin konusu, Adiyaman ve Rize illerindeki Egitim ve Arastirma
Hastanelerinde galisan saglik ¢alisanlarinin orgiitsel adalet algilarmin ve duygusal zeka
seviyelerinin duygusal emek gosterim performanslar1 iizerinde ne tiir etkilere sahip

olduklarini arastirmaktir.

4.1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin temel amaci; orgiitlerde calisanlarin 6rgiitsel adalet algilarinin—
dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel alt boyutlariyla birlikte- ve duygusal zeka
seviyelerinin duygusal emegi-ylizeysel davranma, derinlemesine davranma ve samimi
davranma alt boyutlariyla birlikte- {izerinde etkiye sahip olup olmadigini eger etki var
ise nasil bir etkiye sahip oldugunu incelemektir. Bu anlamda One siiriilen fikirler
ampirik bir ¢alismayla test edilmektedir.

Arastirmanm Onemi hakkmda bilgi vermek gerekirse; bilisim ve iletisim
teknolojilerindeki hizli degisimler ve kiiresellesme olgusuyla birlikte yasanan bu
degisimlerin hizli bir sekilde transfer edilmesi gilinlimiizde sanayi donemi
toplumlarindan farkli olarak admna “bilgi toplumu” denilen yeni bir toplum meydana
getirmistir. Bu bilgi toplumuna has olarak da “yeni ekonomi” diye kavramsallastirilan
yeni bir olgu karsimiza ¢ikmaktadir. Yeni ekonominin en 6nemli 6zelliklerinden biri de
dogrudan fiziksel ¢iktilar yerine fiziksel ¢iktilarin elde edilmesi i¢in gerekli olan bilgiyi
iretmektir. Bu anlamda orgiitlerde etkinlik ve verimliligi saglamanin en 6nemli kaynagi
taklit ve ikamesi kolay olan makine, techizat, kullanilan yontem ve prosediirler vb.

degil; taklit ve ikamesi cok daha zor olan beseri sermayedir.
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Isgorenlerin duygularmi &rgiitiin amag ve hedefleri dogrultusunda diizenlemeleri
oOlarak tanimlanan duygusal emek ve onun Orgiitiin arzu ettigi bicimde gdsterimi
orgiitler i¢cin hayati 6nem tagimaktadir. Clinkii siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayarak
ortalamanin iizerinde getiri elde etmenin en dnemli yollarindan biri de toplam kalite
anlayisina uygun bir miisteri memnuniyeti saglamaktir. Bu ¢alismanin olduk¢a 6nemli
bir konu olan duygusal emek davranisinin duygusal zeka ve Orgiitsel adalet
onciillerinden ne derece etkilendigi konusunda oOnemli bir fayda saglayacagi
disiiniilmektedir. Ayrica bu ¢aligma literatiirde konu ile ilgili olusan bilgi birikimine de

onemli katkilar sunabilmektedir.

4.1.3. Arastirmanin Kapsami ve Smirhliklan

Arastirma i¢in gerekli olan veriler Adiyaman ve Rize illerindeki Egitim ve
Arastirma Hastanelerinde gorev yapan saglik g¢alisanlarma anket uygulanarak elde
edilmistir. Arastirma kapsamina her iki ilde bulunan arastirma hastaneleri dahil edilerek
mekan smirlandirmasina gidilmistir. Arastirmanin  yapildigi  6rneklem; mezkir
hastanelerde gorev alan tiim saglik calisanlarini kapsamaktadir. Arastirma sonucu elde
edilen sonuglar egitim ve arastirma gibi yogun ve kalabalik hastanelerde ¢alisanlara ait

olup; diger hastanelerde ve saglik birimlerinde ¢alisanlarda farkliliklar arz edebilir.
Aragtirma ile ilgili smirhliklar sunlardir:

e Teze yazim siirecinden Once tez onerisinde ve sunumu gergeklestirilen iki tez
gelisim raporunda belirtildigi gibi tezin uygulama kismimin TRCI1(Gaziantep,
Adiyaman ve Kilis) bolgesinde gergeklestirilecegi planlanmisti. Ancak o donem
iilkenin i¢inde bulundugu askeri ve giivenlik (Zeytindali Harekat1) durumu bu
planin uygulanmasini imkansiz hale getirmistir. Zira Gaziantep ve Kilis illerinde
bulunan yetkili kurumlar arastirmanin yiiriitiilmesi i¢in gereken resmi izinleri
verememistir. Bundan dolay1 arastirma Adiyaman’da ve Rize’de bulunan egitim
ve arastirma hastanelerinde gorev yapan saglik calisanlari ile sinirl tutulmustur.
Planlamada meydana gelen bu zorunlu sapma da tezin en 6nemli smirliligmi
olusturmaktadir.

e Arastirmaya katilan saglik c¢alisanlari mesailerinin ¢ok yogun olmasi,
zamanlarmin kisith olmasi, ¢ok fazla anket doldurmak zorunda kaldiklar1 gibi

gerekgelerle anketle ilgili fazladan zaman harcamaktan kaginmaktadirlar. Ayrica
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bu gibi bilimsel ¢aligmalarin kiymetini takdir etme bilincinin de istenen diizeyde
olmadig1 gézlemlenmistir. Bu da arastirmaya katilanlarin ger¢ek duygularini ne
diizeyde yansittiklarini 6lgmede bir eksiklik olarak degerlendirilmistir.
Arastirmanin kapsami geregi duygusal emegi etkileyen bagimsiz degiskenler
duygusal zeka ve Orgiitsel adalet olarak ele alimmistir. Ancak duygusal emegi
etkileyen diger oOrgiitsel davraniglarin da oldugu gercegi mevcut calismanin
smirliliklart arasinda yer almaktadir.

Mevcut arastirma sadece saglik calisanlar1 lizerinde yapilmistir. Farkli hizmet
sektorlerinde calisanlar iizerinde de arastrma yapmak ve sonuglarmi
birbirleriyle karsilastrmak daha genis kapsamli bir bakis agis1 sunmada daha
isabetli olabilmektedir. Ancak, boyle bir arastrmanin zaman ve kapsam
bakimmdan mevcut ¢alismanin smirlarini asacagi degerlendirilmistir.
Arastirmada duygusal emegi etkileyen bagimsiz degiskenlerden birinin de
duygusal zeka oldugu belirtilmisti. Bu nedenle anket calismasinda katilimcilara,
onlarin duygusal zeka seviyelerini 6lgen sorular sorulmustur. Ancak duygusal
zeka sadece kiginin kendisinin ve bagkalarinin duygularmin farkinda olmasi
degildir. Ayni zamanda duygusal zeka, sosyal iletisim becerilerini de
kapsamaktadir. Bu ylizden anket sorular1 aracilifiyla dl¢iilmeye calisilan sosyal
becerilerin yliz yiize yapilan goriismeler araciligiyla desteklenmesi daha
kapsamli neticeler alinmasima imkan verebilir. Bu da arastirmanin smirhliklari
arasinda yer almaktadir.

Ulkemizdeki gibi gelismekte olan iilkelerde isgorenlerin dikkatini duygusal
emek, duygusal zeka ve orgiitsel adalet gibi konulardan daha ¢ok; terfi, licret, is
garantisi, is saatleri, sosyal haklar vb. konular daha ¢ok ¢ekmektedir. Bu yiizden
katilimcilarin ilgileri ve konu hakkinda bilgileri gbz 6niine alindiginda orgiitsel
davranisla ilgili arastirmalara daha mesafeli yaklastiklar1 goriilmektedir.

Anket calismasi yiiriitiiliirken katilimcilarin kimlik bilgilerinin aragtirmaya
hicbir sekilde dahil edilmedigi ve arastirmanin tamamen bilimsel amaglarla
yapildig1 agik ve kesin bir sekilde dile getirilmistir. Buna ragmen bazi ¢alisanlar
katilimin giivenli olmadig1 ve kendi pozisyonlarini etkileyebilecegi endisesiyle
anket formlarini doldurmaktan ¢ekinmislerdir. Bu da amaglanan en iist diizeyde

katilimi1 sinirlandiran bir faktor olmustur.
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e Son olarak arastirmaya katilan ¢aliganlarin sorulara i¢tenlikle cevap vermemeleri
ve ankette yer alan bazi sorular1 tam olarak anlamamalar1 6nemli bir sinirlilik

olarak degerlendirilmistir.

4.1.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini 2017-2018 yillarinda Adiyaman ve Rize illerinde bulunan
saglik kurumlarinda gorev yapan tiim ¢alisanlar olusturmaktadir. Saglik Bakanligi’nin
Internet sitesinden alman son verileri gére Adiyaman’da 4663 ve Rize’de 3163 olmak
lizere toplam 7826 saglik calisan1 gorev yapmaktadir. Ancak yapman atamalar,
gorevden ayrilmalar (emeklilik, istifa, meslekten ¢ikarilma vb...) ve yer degistirme gibi
degiskenler g6z Oniine alindiginda toplam saymm 7000 ile 10000 arasinda
degisebilecegi degerlendirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ise arastirma alaninda yer
alan tiim saglik kurumlar1 ve bu kurumlarda calisanlara zaman, maliyet ve mesafe
acisindan ulasilmast miimkiin olmadigindan basit tesadiifii ornekleme yOntemiyle
secilen yiiz ylize goriisme metoduyla anketlere gecerli yanit veren 401 kisi
olusturmaktadir. Bu say1 da bilimsel olarak evren biiyiikliigiinii temsil etmektedir.
Ciinkii evren biiyilikligi 100.000, 1000.000 ve 10.000.000 oldugunda dahi minimum
386 oOrneklem biyiikligii bilimsel kaynaklar (Altumsik vd., 2010: 135) temel

alimdiginda yeteli olmaktadir.

4.1.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu ¢alismada Adiyaman ve Rize illerindeki egitim ve arastirma hastanelerindeki
calisanlarin dagitimsal, islemsel ve etkilesimsel adalet algilarmi, duygusal zeka
seviyelerini ve bu degiskenlerin duygusal emek iizerindeki etkisi arastirilmistir. Ayrica
demografik ozelliklerin orgiitsel adalet, duygusal zeka ve duygusal emek {lizerinde nasil
bir etkiye sahip oldugu yapilan analizlerle belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirmada

kullanilan degiskenler arasindaki iliski bir model lizerinde Sekil 8’de gosterilmistir.
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Orgiitsel Adalet

e Dagitimsal Adalet
e Etkilesimsel Adalet
Duygusal Emek

e  Prosediirel Adalet
< > Yiizeysel rol yapma

Derinden rol yapma

Duygusal Zeka
Samimi davranma

Sekil 4.8: Arastirmanin Modeli

Sekil 4.8’de goriildiigii gibi arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan hipotezler
sunlardir:

H1. Dagitimsal adalet algisi yiizeysel rol yapmay1 negatif ancak anlamli olarak etkiler.
H2. Dagitimsal adalet algis1 derinden rol yapmayi pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H3. Dagitimsal adalet algis1 samimi davranmay1 pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H4. Prosediirel adalet algis1 ylizeysel rol yapmayi negatif yonde ancak anlamli olarak

etkiler.

H5. Prosediirel adalet algis1 derinden rol yapmay1 pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H6. Prosediirel adalet algis1 samimi davranmay1 pozitif yonde ve anlamli olarak etkiler.
H7. Etkilesimsel adalet algis1 ylizeysel rol yapmay1 negatif ancak anlamli olarak etkiler.
H8. Etkilesimsel adalet algis1 derinden rol yapmayi pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H9. Etkilesimsel adalet algis1 samimi davranmay: pozitif ve anlamli olarak etkiler.

H10. Duygusal zeka orgiitsel adaleti etkiler.

H11. Duygusal zeka yiizeysel rol yapmay1 negatif ancak anlamli olarak etkiler.

92



H12. Duygusal zeka derinden rol yapmay1 pozitif ve anlamli olarak etkiler.
H13. Duygusal zeka samimi davranmay1 pozitif ve anlaml olarak etkiler.
H14. Demografik degiskenlerle orgiitsel adalet arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H15. Demografik degiskenlere gore katilimcilarin duygusal zeka algilarinda anlamli bir
farklilik vardir.

H16. Demografik degiskenlere gore katilimcilarin duygusal emek algilarinda anlamli
bir farklilik vardir.

4.1.6. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmanin yontemi iki temel arastirma yonteminden olusmaktadir: Teorik
kisma kaynak olan literatiir taramasi ve alan caligmasidir. Literatiir kismi bilimsel
makale, kitap ve tezlerden yararlanilarak hazirlanmistir. Alan calismasi verileri ise
Adiyaman’daki ve Rize’deki egitim ve arastirma hastanelerinde ¢alisgan saglik
calisanlarina uygulanan anketlerden toplanmistir. Anketin cevaplanmasi i¢in egitim ve
arastirma hastanelerinde c¢alisan doktorlara, hemsirelere, saglik memurlarma, saglik
teknisyenlerine ve diger wunvanlara sahip saghik c¢alisanlarina (yoneticilik
pozisyonlarinda ¢alisip calismadiklarina bakilmaksizin) ulagilmistir.

Anketlerin cogunlugu calisanlarla yliz yiize goriismeler yapilarak doldurulmusg
olup ¢ok az kismi da bu kurumlardaki ilgili merkezlere birakilarak katilimcilarin miisait
olduklar1 (zira baz1 saglik c¢alisanlar1 yogun mesailerinden dolayi yiiz ylize goriismeyi
reddetmislerdir) zamanlarda doldurmalar1 istenmistir. Hazirlanan anket formunda yer
alan maddeler gecerlilik ve giivenirlilik yoniinden daha 6nce test edildikleri i¢in pilot
uygulamaya gerek duyulmamistir. Olgek giivenirliligi igin hem 6lgegin, hem de dlgegin
alt boyutlarinin i¢ tutarhiligi i¢in Cronbach-Alfa katsayisi incelenmistir. Elde edilen

bulgular %95 giiven araliginda %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.
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4.1.6.1. Veri Toplama Araclar ve Verilerin Toplanmasi

Bu caligmada veri toplama araglar1 olarak Neiehoff ve Moorman (1993)
tarafindan gelistirilen orglitsel adalet olgegi, Grandey (1999: 63) ve Basim ve
Begenirbas (2012: 90) tarafindan gelistirilen duygusal emek Olgegi ve Schutte ve
arkadaslar1 (1998: 172) tarafindan gelistirilen “Schutte Oz-Rapor Duygusal Zeka Testi
(The Schutte Self-Report Emotional Intelligence Test-SSEIT-)” temel alinarak
aragtirmacmin derledigi bir anket formu kullanilmistir. Anket formunda 68 tane soru

sorulmus ve sorularda 5’11 Likert teknigi kullanilmistir. Bu 6lgekteki degerlerin anlami;

Higbir zaman (1) YRY: Yiizeysel rol yapma
Cok nadir (2) DRY: Derinden rol yapma
Bazen (3) SD: Samimi Davranma
Cogu zaman (4) DZ: Duygusal zeka

Her zaman (5) DA: Dagitimsal adalet

PA: Prosediirel adalet

EA: Etkilesimsel adalet

Aragtirma verilerini toplamak i¢in tasarlanan anket dort boliimden ve toplam 68
sorudan olugmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin duygusal emek (ii¢ alt boyutuyla
birlikte) gosterim performanslarmi 6lgen 12 tane soru sorulmustur. Bu anlamda ilk bes
soru yiizeysel rol yapma, sonraki dort soru derinden rol yapma ve son ii¢ soru da
samimi davranma boyutlarini dlgmeyi hedeflemistir. ikinci bdliimde katilimcilarin
duygusal zeka seviyelerini 6l¢mek i¢in 34 soru sorulmus ve 18, 41 ve 46.sorular ters
yonlii olarak puanlanmustir. Ugiincii boliimde katilimcilarin érgiitsel adalet algilarm (iig
alt boyutuyla birlikte) 6l¢mek icin 16 tane soru sorulmustur. Bu alt boyutlarla ilgili
siralama su sekildedir: Ilk bes soru dagitimsal adaletle; sonraki dort soru prosediirel
adalet ile ilgili ve son yedi soru da etkilesimsel adaletle ilgilidir. Dordiincii boliimde ise
anketi dolduran c¢alisanlarla ilgili demografik Ozelliklerin yer aldigi alt1 soru
bulunmaktadir.

Arastirmada Orneklem grubunu olusturan kisilere 600°den fazla anket formu

uygulanmis ve geri gelmeyen ve siipheli durumdaki anket formlar1 elendikten sonra 401
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adet soru formu analiz i¢in uygun goriilmiistiir. Bu say1 da bilimsel kaynaklara

(Altunigik vd., 2010: 135) dayanilarak uygun goriilmiistiir.

4.1.6.2. Verilerin Analizi

Toplam 401 katilimc1 ile yapilan aragtirmanin analiz asamasinda ilk olarak
katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin tanimlayict istatistiki bilgiler verilmistir.
Degiskenlere iliskin Agiklayict Faktor Analizinden sonra kurulan yapinin test edilmesi
icin Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) AMOS yardimiyla analiz edilmistir.
Hipotezlerin testi i¢in Yapisal Esitlik Modeli (YEM) araciligiyla test edilmistir. Burada
YEM ile ilgili kisa bir a¢iklama yapmak yerinde olacaktir. Bu konuda Dursun ve
Kocagoz (2010: 3) sunlar1 belirtmektedirler:

“Yapisal esitlik modelleri gozlenen degiskenler (observed variable) ve ortiik degiskenler
(latent variable) arasindaki nedensel iligkilerin ve korelasyon iligkilerinin bir arada bulundugu
modellerin test edilmesi igin kullamilan istatistiksel bir teknik olup bagimluik iliskilerini tahmin

etmek icin, varyans, kovaryans analizleri, faktor analizi ve ¢oklu regresyon gibi analizlerin

’

birlesmesiyle meydana gelen ¢ok degiskenli bir yontemdir.’

Daha sonra degiskenlerin normal dagilim gdosterip gostermedikleri uygun test
yontemiyle agiklanmaya caligilmistir. Verilerin normal dagilim gosterdigi durumlarda
iki degisken karsilastirmalarinda bagimsiz Orneklem T-testi, ikiden fazla degisken
karsilagtirmalarinda ANOVA testi kullanilmistir. Verilerin normal dagilim gostermedigi
durumlarda ise ikiden fazla degisken mevcut oldugu i¢in non-parametrik testlerden
Kruskal Wallis testi kullanilmistir. Bu test ile birlikte elde edilen sonuglara gore ikiserli
gruplamalar yapilarak Mann Whitney U testi yardimiyla gruplar arasi farkliliklar

belirlenmistir.
Biitiin analizler SPSS 24.0 ve AMOS 24.0 istatistiki programlar1 ile analiz
edilmistir.

4.2.Bulgular ve Yorum
Arastirmada  gelistirilen metodolojiye uygun olarak istatistiki testler
uygulanmistir. Bu testlerin sonuglar1 ve bu testlere iliskin yorumlar tablolarla birlikte

verilmistir.
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4.2.1. Katihmcilarin Demografik Nitelikleri

Katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, meslek iinvanlari, egitim
duumlart ve calistiklart il i¢in tanimlayict istatistiki analizler kullanilmistir. Bu
baglamda demografik niteliklerden cinsiyete gore katilimcilarmm dagilimlart Tablo

4.7°de verilmistir.

Tablo 4.7: Katilimcilarm Cinsiyetine liskin Dagilimlar1

Sikhik % Ort. Std. Sapma
Erkek 142 35,4
Kadin 259 64,6 478
Toplam 401 100,0

Tablo 4.7‘de goriildiigii gibi, 6rneklemdeki katilimcilarin %35,4’0 (n=142)
erkek %64,6’s1 (n=259) kadin bireylerden olugmaktadir.
Tablo 4.8: Katilimcilarin Medeni Durumuna Iliskin Dagilimlar1

Sikhik % Ort. Std. Sapma
Bekar 140 349
Evli 261 65,1 ATT
Toplam 401 100,0

Katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimlar1 Tablo 4.8’de verilmistir.
Tablo 4.8‘¢ gore orneklemdeki katilimcilarin %34,9’u (n=140) bekar %65,1’1i (n=261)

evli bireylerden olugsmaktadir.

Tablo 4.9: Katilimcilarin Yas Dagilimlari

Sikhik Yiizde (%) Ort. Std.Sapma
18-25 71 17,7
26-36 191 47,6
36-45 110 27,4 2,249 ,847
46 ve uzeri 29 7,2
Toplam 401 100,0
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Katilimcilarin  yas gruplarmma gore dagilimlart verilmistir. Tablo 4.9°da
katilimeilarin %17,7’si (n=71) 18-25 yas araliginda, %47,6’1 (n=191) 26-36 vyas
araliginda, %27,4i (n=110) 36-45 yas araliginda ve %7,2’si (n=29) 46 ve lizeri yas

araliginda oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.10: Katilimeilarm Mesleki Unvanma Iliskin Dagilimlari

Sikhik % Ort. Std. Sapma
Doktor 45 11,2
Hemsire 209 52,1
2,254 ,644
Diger (ATT, Teknisyen, Laborant vb) 147 36,7
Toplam 401 100,0

Katilimcilarin mesleki unvanma gore dagilimlari Tablo 4.10°da verilmistir.
Tablo 4.10°a gore drneklemdeki katiimcilarin %11,2°u (n=45) Doktor, %52,1’1 (n=209)
Hemsire ve %36,7°si ATT, Teknisyen, Laborant vb. mesleki unvana sahip oldugu ve

katilimcilarin cogunlugunun Hemsire olarak gorev yaptigi belirlenmistir.

Tablo 4.11: Katilimeilarin Egitim Durumuna Iliskin Dagilimlar1

Sikhik % Ort. Std. Sapma
IIk-Orta-Lise 40 10,0
On lisans 94 23,4
Lisans 218 54,4 3,678 ,839
Lisansiistii 49 12,2
Toplam 401 100,0

Katilimcilarin egitim durumuna gore dagilimlari Tablo 4.11°de verilmistir.
Tablo 4.11‘¢ gére drneklemdeki katilimeilarm %10°u (n=40) ilk-Orta- Lise, %23,4’ii
(n=94) On Lisans mezunu oldugu, %54,4’si Lisans ve %12,2’sinin Lisansiistii mezunu

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.12: Katilimcilarin Calistiklar1 Kurumun Bulundugu Yere Iliskin Dagilimlar

Sikhik % ort. Std. Sapma
Rize 187 46,6
Adiyaman 214 53,4 1,533 ,499
Toplam 401 100,0

Katilimcilarin galistiklart kurumun bulundugu yere gore dagilimi Tablo 4.12°de
verilmigtir. Tablo 4.12°ye gore 6rneklemdeki katilimeilarin %46,6’s1 (n=187) Rize’de,
%353,4’1 (n=214) Adiyaman’dan katildig1 belirlenmistir.

4.2.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Birbiriyle iliskili ve ¢ok sayidaki degiskenin kavramsal olarak anlamli bir kag
temel degiskenle ifade edilebilip edilemeyecegini test etmek icin faktdr analizi
kullanilmistir. Tablo 4.13.’te orgiitsel adalet ve duygusal emek i¢in agiklayic1 faktor

analizi gosterilmistir.
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Tablo 4.13: Orgiitsel Adalet ve Duygusal Emek I¢in A¢iklayici Faktor Analizi

Etkilesimsel | Yiizeysel Rol | Derinden Dagitimsal | Prosediirel Samimi
Adalet Yapma Rol Yapma Adalet Adalet Davranma
EA2 ,858
EA4 ,785
EA3 ,781
EA1 711
YRY3 ,842
YRY?2 ,813
YRY1 , 746
YRY4 ,740
YRY5 ,590
DRY3 ,855
DRY2 ,765
DRY4 ,715
DRY1 ,618
DA2 ,940
DA3 ,700
DAl ,547
PA5 -,911
PA4 -, 783
PA3 -,494
PAG6 -,482
SD2 77
SD3 737
SD1 ,621
SD4 ,507
KMO 858
Bartlett’s Test 5008,413
|Acgiklanan Varyans 60,340

Metot: Maksimum Olabilirlik Yontemi, Rotasyon Metot: Oblimin ile Kaiser Normalizasyon Metodu

Tablo 4.13’te gorildigi gibi agiklayict faktor analizi bulgularmm teyidi
amactyla kullanilan dogrulayici faktor analizi sonuglarimi karsilastirilabilmek icin
yontem olarak temel bilesenler ydntemi yerine maksimum olabilirlik yontemi

se¢ilmistir. Bu sayede dogrulayici faktor analizi sonuglart ile agiklayict faktr analizi
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sonuglar1 karsilastirilabilmektedir. Rotasyon metodu i¢in ise, en ¢ok kullanilan varimax
rotasyon metodu yerine faktorlerin birbirleri ile iliskisine imkan veren oblimin rotasyon
yontemi kullamlmustir. Ik olarak aciklayici faktdr analizi yapilmistir. Ardindan
dogrulayic1 faktor analizi yapilarak sonuglari karsilastirilmistir. Aciklayict faktor
analizine 29 madde ile baslanmig tiim maddeler i¢in toplam korelasyon incelenmistir.
Madde-toplam korelasyonu, Cronbach Alfa degerinin iyilestirilmesinde kullanilir ve
madde korelasyon degeri .30’dan kiiciik olan maddeler atilmistir.

Yapilan analiz sonucunda madde-toplam korelasyon puani .30’dan kii¢iik olan
ve birden fazla boyutta yiiksek faktor yiikii olan ayrica yiikler arasindaki farkin .10°dan
diisik olan maddeler ¢ikarilmistir. Bu kapsamda toplam bes madde analizden
cikarilmustir. Geriye kalan 24 madde ile analiz tekrar yapilmistir. KMO ,858 deger ile
olduk¢a anlamli oldugu belirlenmistir. Aciklayict faktér analizinde maksimum
olabilirlik analizi kullanilmistir. Orneklem sayisinin yeterli biiyiikliikte olmamas1 ve
faktor yiikleri arasinda korelasyon iligkisi olmasindan dolay1 oblimin dondiirme teknigi
kullanilmistir. Analiz sonucunda alt1 alt boyut olusmustur. Sonug¢ olarak yine alt1 alt
boyutta toplam 24 madde ile 6lgek olusturulmustur. Dort alt boyutun gosterdigi toplam
aciklanan varyans yiikii % 60,340 olarak bulunmustur.

4.2.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Aciklayic1 faktor analizinden sonra kurulan yapmin dogrulugunun teyidi igin
dogrulayic1 faktér analizi (DFA) yapilmistir. Dogrulayicit faktér analizi AMOS
istatistiki programi yardimiyla analiz edilmistir. Dogrulayici faktér analizi daha
onceden tanimlanmis bir yapmin model olarak dogrulanip dogrulanmadigini test etmek
i¢cin kullanilmaktadir.

Bu calismada dogrulayici faktor analizi sonucunda diisiik yiik degerine sahip
maddeler aciklayic1 faktor analizi gibi tespit edilip analizden ¢ikarimistir. Aciklayict
faktor analizinde oldugu gibi diisiik yiikk degerine sahip maddeler belirlenmis ve
aciklayict faktor analizinde analiz dis1 birakilan maddeler ile kiyaslanmistir. Bu
kiyaslama sonucunda aciklayict faktor analizinde analiz dis1 birakilan maddeler ile
dogrulayic1 faktor analizi sonucunda analiz dis1 birakilan maddelerin ayni maddeler
oldugu belirlenmistir. Dogrulayict faktor analizi sonucunda 24 maddeden elde edilen
korelasyon matrisi veri olarak kullanilmistir. Bu baglamda ulasilan uyum degerleri

Tablo 4.14°te verilmistir.
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Tablo 4.14

: Dogrulayici Faktor Analizi I¢in lyilik Uyum indeksleri

Indeks Iyi Uyum Kabul Edilebilir
Uyum Bulunan Deger

Cmin/DF 0< y¥/df<3 472,742/233=2,029
CFlI 0,97<CFI=l 0,90<CFI1<0,97 0,951

NFI: 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,908

GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI<0,95 0,909

RMR 0<RMR<0,05 0<CFI<0,08 0,066
Rmsea RMSEA<0,05 RMSEA<0,08 0,051

Tablo 4.14’te goriildiigii lizere biitiin uyum degerlerinin kabul edilebilir bir

deger oldugu belirlenmistir.
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Sekil 4.9: Orgiitsel Adalet ve Duygusal Emek I¢in Dogrulayic1 Faktor Analizi
Yapisi
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Sekil 4.10: Duygusal Zeka Olgegi i¢in Dogrulayici Faktdr Analizi Yapist

Sekil 4.9°da ve 4.10°da gorildiigli lizere; arastirmada kullanilan 6lgme
araglar1 arastirmaci tarafindan yabanci dilden (Neiehoff ve Moorman, 1993; Grandey,
1999 ve Schutte ve arkadaslari, 1998) terciime edilerek ve daha oOnce farklh
arastrmacilarin yaptiklar1 tercimeler (Basim ve Begenirbas, 2012) g6z Oniinde
bulundurularak uyarlanmiglardir. Yabanci dilden uyarlanan 6lgme araglarinin istenilen
orneklem grup iizerinde uygun bir sekilde calisip calismadiklarini test etmek
icin dogrulayic1 faktor analizi kullanilmistir. Analiz sonucunda orgiitsel adalet ve

duygusal emek i¢in biitiin uyum degerlerinin kabul edilebilir bir deger oldugu (Tablo
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4.14) ve duygusal zeka icin uyum degerleri NFI, GFI digindaki degerlerin kabul
edilebilir bir degerde oldugu (Tablo 4.15) belirlenmistir.

Tablo 4.15: Duygusal Zeka Dogrulayic1 Faktor Analizi I¢in Iyilik Uyum Indeksleri

Indeks Iyi Uyum Kabul Edilebilir
Uyum Bulunan Deger

Cmin/DF 0< y¥df<3 597,004/226=2,642
CFI 0,97<CFI<1 0,90<CFI<0,97 0,900

NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI=<0,95 0,850

GFI 0,95<GFI<1 0,90<GFI=0,95 0,882

RMR 0<RMR<0,05 0<CFI<0,08 0,045
Rmsea RMSEA<0,05 RMSEA<0,08 0,064

Tabloda 15°te goriilecegi tizere uyum degerleri NFI, GFI disindaki degerlerin
kabul edilebilir bir degerde oldugu belirlenmistir. Dogrulayici faktor analizinden sonra
elde edilen sonuglara gore 6lgekte analiz disinda birakilan maddeler ¢ikartilmig ve kalan

maddeler ile yapisal esitlik modeli (YEM) olusturulmustur.

4.2.4. Giivenirlilik Analizi
Tablo 4.16: Olgeklerin I¢ Tutarlihk Katsayilar:

Degiskenler Madde Sayisi Cronbach’s Alpha
Dagitimsal Adalet 3 , 789
Prosediirel Adalet 4 ,876
Etkilesimsel Adalet 4 ,882
Yiizeysel Rol Yapma 5 ,869
Derinden Rol Yapma 4 ,827
Samimi Davranma 4 ,796
Duygusal Zeka 24 ,916

Olgeklerin giivenirlik analizi sonucunda en diisiik i¢ tutarhlik katsayismin ,789
oldugu, en yiiksek ise ,916 seklinde oldugu belirlenmistir. Bu veriler 1s18inda 6lgegin

hem alt boyutlarinin hem de tiim 6l¢egin giivenirliliginin yiiksek oldugu sdylenebilinir.
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4.2.5. Ortalama Aciklanan Varyans
Tablo 4.17: Ortalama Agiklanan Varyansa Ait Tanimlayici Istatistikler ve

Degiskenlerin Korelasyonlarina Ait Bilgiler

Degiskenler | Ort. | Ss. | AVE EA YRY DRY DA PA SD DZ
1. YRY 281 1102 | ,774 | ,100* 1

2. DRY 2,80 | 98 | ,617 | 0,042 | ,223** 1

3.SD 3,76 | ,79 | ,759 | 0,087 | -,340** | ,203** | ,266** | ,099* 1

4. DA 2,48 | 97 | ,564 | 416** | 0,059 0,097 1

5. PA 3,15 | 94 | /552 | ,685** | ,108* ,110* | ,500** 1

6. EA 3,19 | 1,01 | ,558 1

7.DZ 353 | /48 | ,894 | 0,065 | -227** | ,208** | ,270** | 0,094 | ,605** | 1

*p <.05; **p<.01.

(YRY: Yiizeysel rol yapma, DRY: Derinden rol yapma, SD: Samimi Davranma, DZ: Duygusal zeka, DA:
Dagitimsal adalet, PA: Prosediirel adalet, EA: Etkilesimsel adalet)

Tablo 4.17°de degiskenler arasindaki korelasyon iliskisi gosterilmektedir. Bu
sonuclara gore, en yiliksek korelasyon iliskisi etkilesimsel adalet ile prosediirel adalet
arasinda oldugu (r=,685), etkilesimsel adalet ile yiizeysel rol yapma arasinda ¢ok zayif
bir korelasyon iliskisi oldugu (r=,100) belirlenmistir. Etkilesimsel adalet ile dagitimsal
adalet arasinda orta siddette korelasyon iliskisi oldugu (r=,416) goriilmektedir. Yiizeysel
rol yapma ile derinden rol yapma (r=,223), samimi davranma (r=-,340) ve duygusal
zeka (r=-,227) ile zayif korelasyon iligkisi oldugu; prosediirel adalet ile ise g¢ok zayif
korelasyon iliskisi oldugu (r=,108) belirlenmistir. Derinden rol yapma ile samimi
davranma (r=,203) ve duygusal zeka (r=,208) arasinda zayif korelasyon iligkisi oldugu,
prosediirel adalet ile ise ¢ok zayif korelasyon iligkisi oldugu (r=,110) belirlenmistir.
Dagitimsal adalet ile samimi davranma (r=,266) ve duygusal zeka (r=,270) arasinda
zayif korelasyon iliskisi oldugu, prosediirel adalet ile orta siddette korelasyon iliskisi
oldugu (r=,500) belirlenmistir. Prosediirel adalet ile samimi davranma arasinda c¢ok
zay1f korelasyon iligkisi oldugu (r=,099) belirlenmistir. Samimi davranma ile duygusal

zeka arasinda yiiksek korelasyon iligkisi oldugu (r=,605) belirlenmistir.

4.2.6. Yapisal Esitlik Modellemesi
Aragtirmada hipotezlerin test edilmesi i¢in yapisal esitlik modellemesi AMOS
yardimiyla analiz edilmistir. Tablo 4.18’de YEM modeli uyum degerleri verilmistir.
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Tablo 4.18: YEM Uyum Degerleri

Indeks Iyi Uyum Kabul edilebilir uyum Bulunan Deger
Cmin/DF 0< y¥/df<3 1559,055/872=1,788
CFI 0,97<CFI<1 0,95<CFI<0,97 0,920

NFI 0,95<NFI<1 0,90<NFI<0,95 0,837

GFI 0,95<GFI<l1 0,90<GFI<0,95 0,853

RMR 0<RMR<0,05 0<RMR<0,08 0,080

Rmsea RMSEA<0,05 RMSEA<O0,08 0,044

Tablo 4.18’e¢ gore RMSEA ve RMR degeri disinda kalan GFI, NFI ve CFI
degerlerinin kabul edilebilir uyum 1yiligi degerlerinin disinda oldugu Cmin/DF degeri

ise uyum degerinin altinda oldugu i¢in kabul edilebilir degerde oldugu belirlenmistir.
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Sekil 4.11: Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) Yol Analizleri

Analiz bulgularina gore;

H1. Dagitimsal adalet algisi yiizeysel rol yapmay: negatif ancak anlamli olarak
etkilememektedir.

107



H2. Dagitimsal adalet algis1 derinden rol yapmay: pozitif ve anlamli olarak
etkilememektedir.

H3. Dagitimsal adalet algisi samimi davranmay1 pozitif ve anlamli olarak

etkilememektedir.

H4. Prosediirel adalet algis1 yilizeysel rol yapmay1 negatif yonde ancak anlamli olarak
etkilememektedir.

H5. Prosediirel adalet algisi derinden rol yapmayi pozitif ve anlamli olarak
etkilememektedir.

H6. Prosediirel adalet algist1 samimi davranmayi pozitif yonde ve anlamli olarak

etkilememektedir.

H7. Etkilesimsel adalet algisi yiizeysel rol yapmayi negatif ancak anlamli olarak
etkilememektedir.

H8. Etkilesimsel adalet algisi derinden rol yapmay: pozitif ve anlamli olarak

etkilememektedir.

H9. Etkilesimsel adalet algisi samimi davranmayr pozitif ve anlamli olarak

etkilememektedir.

H10. Duygusal zeka orgiitsel adaleti etkilememektedir.

H11. Duygusal zeka yiizeysel rol yapmayi negatif ancak anlamli olarak etkilemektedir.
H12. Duygusal zeka derinden rol yapmayi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

H13. Duygusal zeka samimi davranmay1 pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.
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Tablo 4.19: Yapisal Esitlik Modellemesi Ile Yapilan Hipotez Testleri

Hipotezler Estimate [ S.E. P Hipotez
sonucu
H1.DA — YRY ,088 ,055 ,110 | Desteklenmedi
H2.DA — DRY -,029 ,066 ,661 | Desteklenmedi
H3. DA — SD ,075 ,045 ,096 | Desteklenmedi
H4: PA— YRY ,016 ,085 ,850 | Desteklenmedi
H5. PA — DRY ,160 ,103 ,120 | Desteklenmedi
H6. PA — SD -,026 ,070 ,705 | Desteklenmedi
H7. EA —- YRY ,051 ,078 ,514 | Desteklenmedi
H8: EA— DRY -,086 ,094 ,364 | Desteklenmedi
H9. EA — SD ,008 ,064 ,900 | Desteklenmedi
H10.DZ—O0OA ,129 ,083 ,120 [ Desteklenmedi
Hll. DZ — YRY -,351 ,070 *** | Desteklendi
H12. DZ — DRY ,322 ,079 *** | Desteklendi
H13. DZ — SD ,828 ,089 *** | Desteklendi

Yapilan Yapisal Esitlik Modelinde (YEM) degiskenlerden orgiitsel adalet
Olceginin alt boyutlar1 ile duygusal emek Olceginin alt boyutlar1 arasinda bir iligki
bulunmazken, duygusal zeka 6lgegi ile duygusal emek 6lgeginin alt boyutlar1 arasinda
bir iliski oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, duygusal zeka 6l¢egi ile orgiitsel adalet

Olcegi ortalama puanlari arasinda bir iliski belirlenememistir.

4.2.7. Bagimsiz Orneklem T-Testi
Orgiitsel adaletin, duygusal zekdnm ve duygusal emegin; katilimcilarin
cinsiyetlerine, medeni durumlarma ve g¢alistiklar1 kuruma gore farklilagip

farklilagmadigini test etmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testleri uygulanmastir.
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Tablo 4.20: Orgiitsel Adaletin Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Farklilasip

Farklilasmadigina iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Cinsiyet N Ort.  Std. Sapma t p
Kadin 259 ,825
Orgiitsel Adalet -1,210 227
Erkek 142 ,822

Tablo 4.20’de goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimeilarin
orgiitsel adalet Ol¢eginin puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki anlamli bir farklilik olmadigi (t=-1,210;

p>0,05) belirlenmistir.

Tablo 4.21: Orgiitsel Adaletin Katilimcilarin Medeni Duruma Gére Farklilasip

Farklilagsmadigina iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Medeni Durum N  Ort. Std. Sapma 't p
Bekar 140 ,882
Orgiitsel Adalet 1,698 ,090
Evli 261 ,788

Tablo 4.21’de goriildiigii gibi, Orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
orgiitsel adalet 6l¢egin puanlarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki anlamli bir farklilik olmadig:1 (t=1,698;

p>0,05) belirlenmistir.
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Tablo 4.22: Orgiitsel Adaletin Katilimcilarin Kurum Duruma Goére Farklilagip

Farklilasmadigna iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Cinsiyet N Ort.  Std. Sapma't p

Rize 187 2,85  ,693
Orgiitsel Adalet 439 ,661
Adiyaman 214 2,81 ,925

Tablo 4.22’de goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimcilarin
orgiitsel adalet Olgeginin puanlarmin kurum durumu degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi
sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki anlamli bir farklilik olmadigi
(t=,439; p>0,05) belirlenmistir.

Tablo 4.23: Duygusal Zeka Katilimeilarin Cinsiyetlerine Gore Farklilasip

Farklilasmadigina Iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Std.
Cinsiyet N Ort. Sapma t p
Kadin 259 ,59
Duygusal Zeka 2,091 ,037
Erkek 142 ,63

Tablo 4.23’te goruldigi gibi, orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal zeka Olgegin puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalari arasinda anlaml bir farklilik oldugu (t=2,091; p<0,05)
saptanmigtir. Ortalama degerlere bakildiginda kadin katilimcilarin erkek katilimcilara

gore, daha fazla duygusal zekaya sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.24: Duygusal Zeka Katilimeilarin Medeni Duruma Gore Farklilasip

Farklilasmadigna iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Medeni Durum N Ort. Std. Sapma t p
Bekar 140 ,59

Duygusal Zeka ) -3,122 ,002
Evli 261 ,60

Tablo 4.24’te gorildigi gibi, orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal zeka 6lgegi puanlarinin medeni durum degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki anlamli bir farkliligin oldugu (t=-3,122;
p<0,05) belirlenmistir. Ortalama degerlere bakildiginda evli katilimcilarin bekar

katilimcilara gore, daha fazla duygusal zekaya sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.25: Duygusal Zeka Katilimeilarin Kurum Durumuna Gore Farklilagip

Farklilasmadigina Iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Std.
Cinsiyet N Ort Sapma t p
Rize 187 3,45 ,61
Duygusal Zeka -8,489 ,000
Adiyaman 214 3,93 51

Tablo 4.25’te goruldigi gibi, orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal zeka 6lgegi puanlarinin kurum durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki anlamli bir farklilik oldugu (t=-8,489;
p<0,05) saptanmustir. Ortalama degerlere bakildiginda Rize ilindeki katilimcilarin
Adiyaman ilindeki katilimcilara gore, daha diisiik duygusal zekaya sahip oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 4.26: Duygusal Emek Olgeginin Katilimeilarm Cinsiyetlerine Gore Farklilagip

Farklilasmadigna iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Std.
Cinsiyet N  Ort. Sapma t p
Kadin 259 ,825
Duygusal Emek -1,210 227
Erkek 142 ,822

Tablo 4.26’da goriildiigii gibi, Orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal emek Olgegi puanlarinin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki anlamli bir farkhilik olmadigi (t=-1,210;

p>0,05) belirlenmistir.

Tablo 4.27: Duygusal Emek Olgeginin Katilimcilarm Medeni Duruma Gore Farklilasip

Farklilasmadigma Iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Medeni Durum N  Ort. Std. Sapma 't p
Bekar 140 ,882

Duygusal Emek 1,698 ,090
Evli 261 ,788

Tablo 4.27°de goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimcilarin duygusal
emek Olcegi puanlarinin medeni durum degiskenine gére anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda gruplarn
aritmetik ortalamalar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi (t=1,698; p>0,05)

belirlenmistir.
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Tablo 4.28: Duygusal Emek Olgeginin Katilimcilarin Kurum Duruma Gore Farklilagip

Farklilasmadigna Iliskin Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuglari

Std.
Cinsiyet N Ort. Sapma t p
Rize 187 2,85  ,693
Duygusal Emek 439 ,661

Adiyaman 214 2,81 ,925

Tablo 4.28’de gorildigi gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal emek 6l¢egi puanlarinin kurum durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz grup t testi sonucunda
gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki anlamli bir farklilik olmadigi (t=,439;

p>0,05) belirlenmistir.

4.2.8. Anova Testi
Orgiitsel adaletin, duygusal zekanin ve duygusal emegin; katilimcilarin mesleki
unvanlarma ve egitim seviyelerine gore farklilasip farklilasmadigini test etmek

amaciyla anova testi uygulanmustir.

Tablo 4.29: Orgiitsel Adaletin Katilimcilarin Mesleki Unvanma Gére Farklilasip
Farklilasmadigna Iliskin ANOVA Test Sonuglar1

Std.
n Ort. f b
Sapma
Doktor 45 3,09 157
Orgiitsel Adalet Hemsire 209 2,73 848 4,196 ,016
Diger 147 2,88 , 791

Tablo 4.29’da goriildigii gibi, Orneklem grubunu olusturan katilimeilarin
mesleki unvanlarina gore Orgiitsel adalet Olgeginden aldiklar1 puanlarm anlamli bir
farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik anlaml
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(F=4,196; p<0,05) bulunmustur. Bu sonucun ardindan farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizlere geg¢ilmistir. Bu amacla yapilan
Tukey testi sonucuna gore doktor olarak calisanlarin en yiiksek Orgiitsel adalete sahip

iken en diisiik grubun ise hemsire olarak calisanlarin sahip oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.30: Orgiitsel Adaletin Katilimcilarin Egitim Durumuna Gore Farklilasip
Farklilasmadigina iliskin ANOVA Test Sonuglar

n Ort Std. Sapma  f p
IIk-Orta- 40 205 972
. Lise
Orgiitsel Adalet On lisans 94 282 172
,937 423
Lisans 218 2,77 ,825
Lisansustu 49 2,94 , 791

Tablo 4.30°da goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimcilarin egitim
durumlarma gore orgiitsel adalet d6lgeginden aldiklar1 puanlarm anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamh

olmadig1 (F=,937; p>0,05) belirlenmistir.

Tablo 4.31: Duygusal Zekanm Katilimecilarin Mesleki Unvanma Gore Farklilagip
Farklilasmadigna Iliskin ANOVA Test Sonuglar1

n Ort Std. f p
Doktor 45 3,50 57
Duygusal Zeka Hemsire 209 3,71 ,60 3,495 ,0,31
Diger 147 |76 ,62

Tablo 4.31’de goriildigii gibi, Orneklem grubunu olusturan katilimeilarin
mesleki unvanlarina gore duygusal zekd Olgeginden aldiklari puanlarin anlamli bir

farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
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(ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamli
(F=3,495; p<0,05) bulunmustur. Bu sonucun ardindan farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizlere geg¢ilmistir. Bu amacla yapilan
Tukey testi sonucuna gore hemsire olarak calisanlar en yiiksek duygusal zekaya sahip
grubu olustururken; duygusal zekdya sahip en diisiik grubun ise ATT, teknisyen

Laborant vb. unvanlara sahip grup oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.32: Duygusal Zekanm Katilimcilarm Egitim Durumuna Gore Farklilagip
Farklilasmadigina Iliskin ANOVA Test Sonuglari

n Ort.  Std. Sapma f P
k-Orta- 49 374 84
Lise
Duygusal Zeka —
On lisans 94 3,78 A7 897 443
Lisans 218 3,70 ,61
Lisansusti 49 3,61 ,60

Tablo 4.32°de goriildiigii gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimcilarin egitim
durumlarma gore duygusal zekd Olgeginden aldiklar1 puanlarin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalari arasindaki farkliligm anlamli
olmadigi (F=,897; p>0,05) belirlenmistir.

Tablo 4.33: Duygusal Emek Olgeginin Katihimcilarm Mesleki Unvanina Gore
Farklilasip Farklilasmadigma Iliskin ANOVA Test Sonuglari

n Ort. Std. f p
Doktor 45 2,89 ,455
Duygusal Emek Hemsire 209 3,12 572 3,313 ,037
Diger 147 3,07 527
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Tablo 4.33’te goriildiigii gibi, orneklem grubunu olusturan katilimcilarin mesleki
unvanlarma gore duygusal emek 6lgeginden aldiklar1 puanlarn anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farklilik anlamli
(F=3,313; p<0,05) bulunmustur. Bu sonucun ardindan farkliliklarin kaynaklarini
belirlemek amaciyla tamamlayici post-hoc analizlere geg¢ilmistir. Bu amacla yapilan
Tukey testi sonucuna gore hemsire olarak ¢alisanlar en yiiksek duygusal emege sahip
iken duygusal emege sahip en diisiik grubun ise ATT, teknisyen Laborant vb. unvanlara

sahip grup oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.34: Duygusal Emek Olgeginin Katilimcilarm Egitim Durumuna Gore
Farklhilasip Farklilasmadigma Iliskin ANOVA Test Sonuglari

n Ort. Std. Sapma f p
fk-Orta- 40 313 647
Lise
Duygusal Emek <5 s o4 312 527
2,336 ,073
Lisans 218 3,09 ,549
Lisansustu 49 2,89 451

Tablo 4.34’te gorildigi gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimeilarin egitim
durumlarma gére duygusal emek Olgeginden aldiklari puanlarin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki farkliligm anlaml

olmadigi (F=2,336; p>0,05) belirlenmistir.

4.2.9. Kruskal-Wallis Testi

Orgiitsel adaletin, duygusal zekdnin ve duygusal emegin; yas gruplarma gdre
farklilagip farklilasmadigina (ayn1 zamanda farkliligin anlamliligmmi) test etmek
amactyla Anova testinin parametrik olmayan karsiligi olarak Kruskal-Wallis Testi

uygulanmigtir.
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Tablo 4.35: Orgiitsel Adaletin Yas Gruplarina Gore Farklhilasip Farklilasmadigma
[liskin Kruskal-Wallis Testi Sonuclar1

Yasimz N Sira Ort. X2 p
18-25 71 233,06
26-35 191 187,12

Orgiitsel Adalet 8,296 ,040
36-45 110 204,78
46 ve st 29 199,60

Tablo 4.35’te goruldigi gibi, 6rneklem grubunu olusturan katilimcilarin
orglitsel adalet 6l¢cegi puanlarmin katilimcilarin yas gruplarmma gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla -degerler normal dagilim gdstermedikleri
icin- nonparametrik testlerden Kruskal-Wallis testi yapilmistir. Katilimcilarin yas
gruplarina gore Orgiitsel adalet anlamli bir farklilik gosterdigi (x2=8,296; p<,05)
belirlenmistir. Katilimcilardan 18-25 yas araliginda olan grubun sira ortalamasinin diger
yas gruplarma gore daha yiiksek oldugu, en diisiik swra ortalamasinin ise 26-35 yas
araliginda oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte ikiserli gruplar arasinda yapilan Mann
Whitney U testi sonucuna gore, orgiitsel adalet puanlarinimn katilimcilarin yas gruplarina
gore, 18-25 yas araligi ve 26-35 yas araligi katilimcilar arasinda anlamli bir farklilik
oldugu ve 18-25 yas araligindaki katilimcilarin daha yiiksek sira ortalamasina sahip
oldugu belirlenmistir. Diger gruplar arasinda yapilan ikiserli gruplar arasinda yapilan

Mann Whitney U testi sonucuna gore, anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir.
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Tablo 4.36: Duygusal Zekanin Yas Gruplarina Gore Farklilagip Farklilasmadigina
[liskin Kruskal-Wallis Testi Sonuclar1

Yasimz N Sira Ort. X? p
18-25 71 185,65
26-35 191 195,02
Duygusal Zeka 4,514 211
36-45 110 218,55
46 ve Ustii 29 211,43

Tablo 4.36’da goriildiigii gibi, Orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal zeka 6lgegi puanlarinm katilimcilarin yas gruplarina gére anlamli bir farklilik
gosterip  gostermedigini  belirlemek amaciyla -degiskenler normal dagilim
gostermedikleri igin- non-parametrik testlerden Kruskal-Wallis testi yapilmistir.
Katilimcilarim  yas gruplarmma gore duygusal zekalarmin anlamh bir farklilik

gostermedigi (x*=4,514; p>,05) belirlenmistir.

Tablo 4.37: Duygusal Emek Olgeginin Yas Gruplarma Gore Farkhilasip
Farkhilasmadigna Iliskin Kruskal-Wallis Testi Sonuglar1

Yasimz N Sira Ort. X2 p
18-25 71 215,98
26-35 191 187,38
Duygusal Emek 9,089 ,028
36-45 110 222,13
46 ve st 29 173,88

Tablo 4.37°de gorildigi gibi, Orneklem grubunu olusturan katilimcilarin
duygusal emek 6l¢egi puanlarinin katilimcilarin yas gruplarina goére anlaml bir farklilik
gosterip  gostermedigini  belirlemek amaciyla -degiskenler normal dagilim
gostermedikleri igin- non-parametrik testlerden Kruskal-Wallis testi yapilmistir.
Katilimcilarin yas gruplarina gore duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik gosterdigi  (x2=9,089; p<,05) belirlenmistir. Katilimcilardan 36-45 yas
araliginda olan grubun sira ortalamasmin diger yas gruplarma gore daha yiiksek oldugu,
en diisiik sira ortalamasinin ise 46 ve istii yas araliginda oldugu belirlenmistir. Bununla

birlikte ikiserli gruplar arasinda yapilan Mann Whitney U testi sonucuna gore, duygusal
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emek puanlarmin katilimcilarm yas gruplarna gore, 26-35 yas araligi katilimeilarin, 36-
45 yas araligi katilimeilar arasinda anlamli bir farklilik oldugu ve 36-45 yas araligindaki
katilimeilarin daha yiiksek sira ortalamasina sahip oldugu belirlenmistir. Diger gruplar
arasinda yapilan ikiserli gruplar arasinda yapilan Mann Whitney U testi sonucuna gore,

anlamli bir farklilik olmadig1 belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Gliniimiiziin kiiresellesen diinyasinda etkin ve verimli ¢aligmak biitiin orgiitler
icin gerekli bir durumdur. Bu gereklilik sadece biiylimek ve kar elde etmek i¢in
kurulmus olan sirketler i¢in gecerli degildir. Sosyal devlet anlayisinin hakim oldugu
tilkelerde (iilkemiz de dahil) kamu hizmeti i¢in kurulan orgiitler de bu gereklilikleri
yerine getirmek zorundadirlar. Ciinkii orgiitler artik kar elde etmek ve biiylimekten
ziyade oOrgiitsel prestije daha ¢cok 6nem vermektedirler. Bundan dolay1 orgiitler miisteri
memnuniyetini  saglamay1r ve verdikleri hizmetin tekrar talep edilmesini
amaclamaktadirlar.

Bu noktada duygusal emek Orgiitler icin biiyiik 6nem tasimaktadir. Duygusal
emek; caliganlarin miisteri memnuniyetini saglamak igin Orgiitiin beklenti ve
ihtiyaclarma uygun olarak duygularini diizenlemelerini ifade etmektedir. Burada
calisanlarin hizmet sunarken sahip olduklar1 ruh hallerinden ve buna bagli olarak
gosterdikleri davramiglardan ziyade (soguk bir yiiz ifadesi, mutsuz jest ve mimikler
vs...) o anda takmmalar1 gereken tutumlar 6n plana ¢ikmaktadir. Ornegin bireysel ve/ya
ailesel problemleri olan bir ¢alisan dogal olarak mutsuz ve isteksiz goriinebilir. Fakat
duygusal emek bilinci olan, miisterilerle yiiz yiize iletisim kuran ve miisterilere birebir
hizmet sunan c¢alisanlar o anda miisteri memnuniyetini olumlu olarak etkileyecek
bigimde duygularmi kontrol etmek durumundadirlar.

Ancak duygusal emek basarilmasi kolay olan bir sey degildir. Oncelikle
duygusal emek davranisini gostermesi gereken ¢alisanin duygusal zeka yeterliliginin
yiiksek olmasi1 gerekir. Ciinkii kendi duygularmin ve bagkalarinin duygularinin farkinda
olmayan ve empati kurma yetenegi zayif olan bir ¢alisan istese dahi duygusal emek
gosteriminde basarili olamaz. Bunun yani sira ¢alisanin, orgiitii duygusal emek vermeye
deger bir yer olarak benimsemesi gerekir. Bundan dolay: orgiite ait algiladig1 orgiitsel
adalet algismin olumlu olmasi gerekir. Aksi takdirde bunu gereksiz bir eylem olarak
degerlendirir. Duygusal emegin Oncelleri olarak duygusal zekanin ve orgiitsel adaletin
yant sira bagka onceller de bulunmaktadir. Ancak bu 6nceller bu ¢aligmanin konusu
disinda kalmaktadir. Duygusal emek sadece bu 6ncellerden dolay1 degil sebep oldugu
birtakim olumsuz durumlardan (tiikenmislik gibi) dolay1 da yerine getirilmesi gii¢ bir

durumdur.
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Bu arastirmada duygusal emek bagimli degisken olarak ele alinip bunun 6rgiitsel
adalet ve duygusal zeka bagimsiz degiskenleriyle olan iligkisi arastirilmistir. Literatiirde
duygusal emek ile ilgili yapilmis birgok ¢aligma bulunmaktadir. Ancak duygusal emegi;
orgiitsel adalet ve duygusal zeka ile birlikte degerlendiren herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamustir. Bu agidan bu ¢aligma énemli bir boslugu doldurmaktadir ve ilgili bilim
dalinda bu konuyla ilgili olusan bilgi birikimine katki sunmaktadir. Ayrica 6zel sektorde
rekabet eden hizmet igletmeleri i¢in de bu ¢aligma kiymetli bilgiler vermektedir.

Zira toplam kalite anlayisina uygun bir miisteri memnuniyeti saglamak igin
sadece sunulan hizmetler ve triinlerin kalitesi yeterli olmamaktadir. Bunlar1 sunan
calisanlarin miisteriler lizerinde biraktiklar1 intiba da oOrgiitiin tekrar tercih edilip
edilmeyecegini belirleyen en onemli kriterlerden bir tanesidir. Ornegin bir miisteri
sunulan bir hizmetten/liriinden memnun kalmazsa bunun iadesini talep edebilir ve bu
talebin karsilanmasi1 Orgiit i¢in katlanabilir bir maliyettir. Fakat {iriinii/hizmeti sunan
calisandan memnun kalinmazsa calisanin degistirilmesi kolay degildir. Ciinkii isgéren
devir hizinin yiliksek olmasi gibi olumsuzluklar oOrgiitlerde etkinlik ve verimliligi
olumsuz etkiledigi gibi orgiite yliksek maliyetler de yiikler.

Duygusal emek cogunlukla hizmet sektoriinde ve miisterilerle yiiz ylize
etkilesimin oldugu diger sektorlerde onemli bir faktor olarak degerlendirilebilir. Bu
baglamada hastane gibi Orgiitler de duygusal emegin onemli oldugu yerlerdir. Ciinkii
hastalar saglik problemlerinin (problem muhtemel dahi olsa) sebep olduklar1 olumsuz
psikolojiden dolay1 saglik calisanlardan daha ¢ok ilgi ve alaka beklemektedirler. Bu ilgi
ve alaka her zaman giilen bir yiiz seklinde olmayip durumun gerekliliklerine gore
ciddiyeti ifade eden bir durus da olmaktadir.

Ayrica hastanelerde hastalarin yani sira hasta yakimlari da saglik calisanlarinin
g6z ard1 edemeyeckeleri unsurlar arasinda yer almaktadirlar. Ciinkii baz1 durumlarda
saglik calisan1 hastanin kendisinden dolayr hastanin yakinlarindan biriyle muhatap
olmaktadir. Bu da saglik ¢alisanlarmin duygusal emek konusunda daha fazla ¢aba sarf
etmeleri gerektigini gdstermektedir.

Aragtrmada Adiyaman ve Rize illerinde yer alan egitim ve arastirma
hastanelerinde gorev yapan saglik calisanlarmin orgiitsel adalet algilar1 ve duygusal

zeka seviyeleri ve bu degiskenlerle duygusal emek gosterim performanslari arasinda
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iliski olup olmadigy, iliski varsa ne diizeyde oldugunu incelemek amaciyla gelistirilen
hipotezlere dayali olglim araglar1 gelistirilmis, tanimlayici ve yorumlayici istatistiksel
yontemlerle analiz edilmistir.

Tanimlayic1 istatistik analizleri, arastirmaya katilan saglik calisanlarinin algilari,
egilimleri ve demografik bilgilerinin yer aldigi boliimlerden elde edilen verilerden
yararlanarak yapilmistir. Yapilan tanimlayici istatistik analizleri neticesinde asagidaki
sonuglara ulasilmistir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyetlerine gére dagilimima bakildiginda
kadin c¢alisanlarin sayis1 erkek ¢alisanlarin sayisinin neredeyse iki kati oldugu
goriilmektedir. Bu sonug arastirma i¢in olumlu bir 6zelliktir. Ciinkii kadinlar duygulara
verdikler1 onem ve hassasiyet goz Oniine alindiginda duygusal zeka konusunda
erkeklerden daha basarili goriinmektedirler. Bundan dolayr duygusal emek gosterim
performanslar1 da daha yiiksek olmaktadir. Ayrica arastirmadaki bagimsiz 6rneklem t-
testi sonuclarina gore kadinlarin erkeklere oranla daha fazla duygusal zekdya sahip
olduklar1 goriilmiistiir. Bu anlamda her iki analiz sonucunda bir paralellik oldugu
sOylenebilir

Arastirmaya katilan katilimcilarin medeni durumlarma goére dagilimlari ele
almdiginda evli ¢alisanlarin bekar ¢alisanlardan daha fazla olduklar1 (yaklasik iki kati)
goriilmektedir. Ayrica arastirmadaki bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglarina goére evli
calisanlarin bekar calisanlarla kiyaslandiginda daha fazla duygusal zekaya sahip
olduklar1 goriilmiistiir. Bu noktada da her iki analiz arasinda bir benzerlik oldugu
goriilmektedir.

Arastirmaya Katilan katilimeilarin yas gruplarina gére dagilimlar: incelendiginde
katilimcilarin ¢ogunun 26-36 yas araliginda olduklar1 belirlenmistir. Bunun da anket
formunun daha 6zverili ve ciddi bir sekilde cevaplanmasini saglayan faktorlerden biri
oldugu diisiiniilmektedir. Ciinkii anket formlar1 dagitilirken yapilan tahmini gézlemlere
gére bu yas grubunda bulunan katilimcilarin daha 6zenli ve dikkatli olduklar:
gorilmiistiir. Ayn1 zamanda Orgiitte/meslekte yeni olan g¢alisanlar -yiiksek beklentileri
yiizlinden- daha fazla tiikkenmislik hissetmektedirler. Bu sebeple daha gen¢ ve yeni
calisanlar anket formlarin1 cevaplarken olumsuz duygulardan daha fazla etkilenmekte
ve/ya anket formlarmna giivensiz yaklasmaktadirlar. Orgiitte/meslekte eski olan

calisanlar ise -zaman kaybi1 mefhumuyla- ¢alismaya katilmada isteksiz
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davranmaktadirlar. Ancak bu yas grubunun herhangi bir ayirt edici 6zelligi yapilan
Kruskal-Wallis testi tarafindan desteklenmemis olup bahsedilen bu nitelikler kisisel
gozlemlere dayanmaktadir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin  mesleki unvanmna gore dagilimlar
incelendiginde katilimecilarin ¢ogunun hemsire olarak gorev yaptigi belirlenmistir.
Ciinkii hemsireler ad1 gegen meslek gruplar1 arasinda kendilerine en kolay ulasilabilen
ve arastirmaya katilimda en goniillii olan grubu olusturmaktadirlar. Ayni zamanda bu
sonu¢ ise mevcut arastirmanin beklentileriyle de ortiisiir durumdadir. Ciinkii 6zellikle
duygusal emek ve duygusal zeka gibi konularda kadinlarin daha belirgin bir role sahip
oldugu (hemsirelik mesleginde kadimnlarin sayica fazla oldugu gercegi goz Oniinde
bulundurulmalidir) konuyla ilgili literatiir ¢aligmalarinda rahatlikla goriilmektedir.

Bununla birlikte hemsireler saglik ¢alisanlar1 arasinda —bazi istisnalar harig-
hastalarla yiiz yiize iletisimleri ve hastalarla geg¢irdikleri zaman en fazla olan meslek
grubudur. Ayni zamanda hemsireler pozisyonlar1 itibariyle hastalarla ilgilenirken daha
yiiksek duygusal emek performansi gostermek durumundadirlar. Bunun i¢in de
duygusal zekad yeterliliklerinden daha fazla yararlanmaktadirlar. Ciinkii duygusal
emegin yerine getirilmesinde duygusal zekanin biiylik bir rolii bulunmaktadir.
Arastirmada yapilan Anova Test sonuglar1 da bu teorik bilgiyi destekler niteliktedir.
Zira bu testin sonuglarina goére duygusal emek ve duygusal zeka konularinda hemsireler
diger gruplara gore daha yliksek degerlere sahiptirler.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin - egitim  durumuna gore dagilimlar
incelendiginde katilimcilarin ¢ogunun lisans ve lisansiisti mezunu belirlenmistir.
Katilimcilarinin egitim diizeylerinin ¢ogunlukla lisans ve lisansiistii derecede olmasi
anket sorularmin daha ciddi ve bilingli bir sekilde cevaplanmasi agisindan arzu edilir bir
durumdur. Ciinkii egitim durumu yliksek olan bireyler okuduklari sorular1 daha iyi
anlamaktadirlar. Ayrica egitim diizeyi yiiksek olan katilimecilar arastirma konusuyla
ilgili daha fazla bilgiye sahiptirler. Bu yiizden anket sorular1 bu tiir katilimecilarin
dikkatlerini daha ¢ok ¢ekmektedir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin c¢alistiklart kurumun bulundugu yere gore
dagilimlar1  incelendiginde  katilimcilarm  ¢ogunun  Adiyaman’dan  katildig:
belirlenmigtir. Ancak yapilan bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglarina gore katilimeilarin

kurum dagilimi sadece duygusal zekd degiskeninde anlamli bir farklilik gostermistir.
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Buna gore Rize ilindeki katilimcilar duygusal zeka seviyesinde Adiyaman ilindeki
katilimeilara kiyasla daha yiiksek degerlere sahiptir. Orgiitsel adalet ve duygusal emek
degiskenlerinde ise kurum dagilimlart anlamli bir farklilik gostermemistir. Bu sonug da
genel olarak duygusal zeka, duygusal emek ve orgiitsel adalet gibi orglitsel davranig
konularinda 6rgiit i¢i dinamiklerin daha etkili olduklarini gostermektedir. Her ne kadar
orgiitiin i¢cinde yer aldig1 dis ¢evre kosullar1 ¢alisanlar1 farkli agilardan etkiliyor olsa da
orglite yonelik adalet algilar1 ve bu algilar neticesinde sergiledikleri duygusal emek
performansi drgiitiin kendi politikalar: tarafindan sekillendirilmektedir.

Arastirmada kullanilan veri toplama aracmin (6lgek puanlarinin) yapi
gegerliliginin incelenmesi ve degerlendirilmesi amaciyla faktor analizi (agiklayic1 ve
dogrulayici) uygulanmis ve bu analizlerin sonuglarina gore her iki analizde de diisiik
ylik degerine sahip maddeler belirlenmis ve birbirleriyle kiyaslanmiglardir. Kiyaslama
sonucunda bu maddelerin ayn1 maddeler olduklar1 tespit edilmistir. Bu ylizden bu
maddeler analiz dig1 birakilmis ve dogrulayici faktor analizi sonucunda 24 maddeden
elde edilen korelasyon matrisi veri olarak kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizi i¢in
tyilik uyum indeksleri’nin biitiin uyum degerlerinin kabul edilebilir bir degerde oldugu
belirlenmistir. Bu sekilde arastirmanin yapi gegerliligi saglanmistir.

Olgeklerin giivenirliligini test etmek amaciyla giivenirlilik analizi yapilnus ve
c¢ikan sonuclara gore; en diisiik i¢ tutarlilik katsayisinin ,789 oldugu, en yiiksek ise ,916
seklinde oldugu belirlenmistir. Bu veriler 1s181inda 6lgegin hem alt boyutlarinin hem de
tim Olgegin giivenirliliginin yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu sonu¢ arastirmanin bir

biitiin olarak bilimsel 6l¢iitlere uygun oldugunu gostermektedir.

Ortalama agiklanan varyansa ait tanimlayici istatistikler yardimiyla degiskenler
arasindaki korelasyon iligkisi arastirilmistir. Bu sonuclara gore en yiiksek korelasyon
iligkisi etkilesimsel adalet ve prosediirel adalet arasinda olurken; samimi davranma ve
duygusal zekd arasinda da yiiksek bir korelasyon iligkisi bulunmaktadir. Ayrica
etkilesimsel adalet ile dagitimsal adalet ve dagitimsal adalet ile prosediirel adalet
arasinda orta diizeyde bir iliski bulunmaktadwr. Caligmanin biitiinii agisindan
bakildiginda duygusal zeké ile samimi davranma arasinda yliksek bir iligkinin olmasi
onemlidir. Ciinkii duygusal zeka, duygusal emegin tamamlayic1 ve destekleyici bir
unsuru olarak ele almmaktadir. Ayrica samimi davranma duygusal emegin en ¢ok arzu

edilen boyutudur. Ciinkii samimi davranmay1 basarabilen calisanlar miisterileri daha

125



cok memnun etmektedirler. Bu da oOrgiitler icin miisteri baglihigi ve devamliligi
demektir. Samimi davranma sadece Orgiitler i¢in degil calisanlarin kendisi i¢in de
onemli bir davranig modelidir. Ciink{i samimi davranabilen ¢alisanlar tilkenmislik gibi
duygusal emegin olumsuz sonuglarindan daha az etkilenmektedirler. Bu da ¢alisanlar
icin oOrglitsel bagliligi/adanmay1 destekledigi icin orgiitsel verimliligi arttirict bir nitelik

olmaktadir.

Arastirmada bagimli degisken olarak; “calisanlarin duygusal emek” ve bagimsiz
degiskenler; “calisanlarin oOrgiitsel adalet algilarr” ve “calisanlarin duygusal zeka
seviyeleri” olarak ele alinmistir. Bu degiskenlerin birbirlerine olan etkileri ve bu
degiskenlere dayanarak olusturulan hipotezleri test etmek amaciyla yapisal esitlik
modellemesi (YEM) kullanilmistir. Bu modellemeden yararlanilarak YEM uyum

degerleri ve YEM yol analizleri sonuglar1 verilmistir.

Bu sonuglara gore H1, H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8, H9 ve H10
desteklenmemistir. Bu hipotezler orgiitsel adaletin (alt boyutlariyla birlikte) ve duygusal
zekanin duygusal emege (alt boyutlariyla birlikte) olan etkileri tizerine kurulmuslardir.
Ancak bu calismada yapilan analizler bu degiskenler arasinda herhangi bir iligki
saptayamamustir. Bu sonug literatiirde yer alan bazi bilimsel ¢alismalarla (Keles, 2004;

Ustiin, 2017 vb.) ¢alismalarla celiski i¢inde goriinmektedir.

Ancak orgiitsel adaletin duygusal emekle iliskisini ispatlayan bu ¢aligmalar 6zel
sektorde yiriitiilmistiir. Tirkiye’de kamu sektorii i3 garantisi kapsaminda
degerlendirildigi ve daha cok tercih edildigi i¢in kamu c¢alisanlar1 bazen kendilerini
calistiklar1 kuruma bagli hissetmekten uzak kalmaktadirlar. Bundan dolay1 bulunduklar1
kuruma kars1 olumsuz orgilitsel adalet algilar1 varsa; tayin ve terfi gibi yontemlerle
bagka bir kuruma daha rahat gecis saglamaktadirlar. Fakat 6zel sektorde —ozellikle
hizmet sektoriinde- is garantisi daha kisith oldugu ve orgiit degistirmenin de kamu
sektoriine nazaran daha zor oldugu gibi gercekler géz Oniine alindiginda ¢alisanlarin
duygusal emek gibi davraniglarla pozisyonlarim1 korumak istemeleri anlasilir
bulunmaktadir. Bu durumda kamu kurumlarinda yapilan ¢aligmalarda 6rgiitsel adaletin
farkli bazi degiskenlerle birlikte arastirilmasi gerekmektedir. Veya duygusal emek ve
duygusal zeka konular1 incelenirken orgiitsel adaletten ziyade baska degiskenlerin goz

Oniine almmasi gerekmektedir.
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Yapilan analizlerin sonuglar1 H11’i (Duygusal zeka yiizeysel rol yapmayi negatif ancak
anlamli olarak etkiler) , H12’yi (Duygusal zeka derinden rol yapmay1 pozitif ve anlamli
olarak etkiler) ve H13ii (Duygusal zeka samimi davranmay1 pozitif ve anlamli olarak
etkiler) desteklemektedir. H11’de DZ ile YRY arasinda negatif yonde ancak anlamli
bir iliski oldugu kanitlanmistir. Bu hipoteze temel olusturan varsayim su sekildedir:
duygusal zeka seviyesi yiiksek yani kendi duygularinin ve karsisindaki kisilerin
duygularinin farkinda olan ve empati kurabilen bir birey ger¢ek duygularini
maskeleyerek yapmacik roller yapmayr da iceren yiizeysel rol yapmada ¢ok
zorlanacaktir. Bu ylizden yiiksek derecede ylizeysel rol yapanlar daha ¢ok duygusal
zeka seviyesi diisiik olanlar olacaktir. Bununla birlikte duygusal zeka seviyesi yiiksek
olan bireyler daha derinden ve samimi roller yapmada basarili olacaktir ki bu

varsayimlarda H12 ve H13 olarak ispatlanmistir.

Arastirmada orglitsel adalet, duygusal zeka ve duygusal emek degiskenlerinin
demografik degiskenlerle iligkili oldugu ileri siiriilmistir (H14, H15 ve H16). Bu
hipotezler bagimsiz 6rneklem t-testi, anova ve Kruskal Wallis testleriyle test edilmistir.
Bu analizlerden ¢ikan sonuglara gore “oOrgiitsel adalet ile demografik degiskenler
arasinda anlamli bir iligki vardir hipotezi desteklenmistir (H14). Demografik
degiskenlerden meslek unvaninin ve yasin orgiitsel adalet ile anlamli bir iliskiye sahip
oldugu kanitlanmistir. Buna gore; Orgiitsel adalet algis1 doktorlarda en yiiksekken
hemsirelerde en diisiik ¢ikmistir. Bu da doktorluk unvaninin doktorlara verdigi
ayricalikla agiklanabilir. Ciinkii hastane yonetim kademelerinde iist kademeyi
doktorlarin olusturduklar1 gercegine dayanmaktadir. Orgiitsel adaletin yasla iliskisine
bakildiginda 18-25 yas araligi ile 26-35 yas aralig1 arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu ve 18-25 yas araliginin daha yiiksek sira araligma sahip oldugu goriilmiistiir. Bu
yas araligmin ne meslekte ¢ok yeni ne de bikkmlik ve tiikkenmislige sebep olacak ¢ok

eski olmalar1 durumuyla izah edilebilir.

Arastirmada “duygusal zekad ile demografik degiskenler arasinda anlamli bir
iliski vardir hipotezi de desteklenmistir (H15). Buna gore duygusal zeka seviyesi;
cinsiyete gore kadmlarda, medeni duruma gore evlilerde ve kurum dagilimma gore
Rize’de gorev yapanlarda daha yiliksek ¢ikmistir. Meslek unvanimna gore ise duygusal

zeka seviyesi hemsirelerde en yiiksek orana sahipken ATT, laborant gibi diger meslek
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unvanlarinda en diisiik oranda gozlenmistir. Egitim durumu ve yasin ise duygusal zeka
ile anlaml bir iligkiye sahip olmadigi goriilmiistiir. Burada hastane g¢alisanlarinda
kadinlarin, evlilerin ve hemsirelerin is ortaminda daha yiiksek sosyal beceriler
sergiledikleri sonucu ¢ikarilabilir. Cilinkii duygusal zekanin en 6nemli ¢iktilarindan biri
de kisilerin sahip olduklar1 duygusal yeterlilikleri is ve 0zel yasamlarinda etkin ve

yapict bir bi¢imde kullanmalaridir.

Son olarak arastirmada “duygusal emek ile demografik degiskenler arasinda
anlaml1 bir iliski vardir hipotezi de ayn1 sekilde desteklenmistir (H16). Test sonuglarina
gore duygusal emek meslek unvanina goére hemsirelerde en yiiksek orana sahipken att,
laborant gibi diger meslek unvanlarinda en diisiik orana sahiptir. Bu sonug¢ bir dnceki
paragrafta hemsirelerle ilgili yapilan tespitle uyumlu haldedir. Ciinkii hastanelerde
hastalarla en fazla vakit gecirenler ve duygusal emek gdsteriminde bulunanlar
hemsirelerdir. Yas’a gore 36-45 yas aralig1 en yiiksek sira ortalamasina sahipken 46 ve
istli yaslarda en diisiik swra ortalamasina sahiptir. Bu sonu¢ da gayet anlamli bir
sonugtur. Ciinkii duygusal emek gosterimi psikolojik olarak ¢ok yipratici bir eylemdir
ve zaman igerisinde kisinin duygularimi tiiketen bir davranis bi¢cimidir. Bu noktada
meslek hayatmin sonlarina gelmis calisanlarda diisiik seviyede olmasi kabul edilebilir

bir durumdur.

Kurumlara yonelik oneriler

e Calisanlarin 6rgiitsel adalet algilarint maksimum diizeyde olumlu tutacak
politikalar1 ~ benimsemelidirler ve bunu kararhi  bir  sekilde
uygulamalidirlar.

e (alisanlarin duygusal zeka seviyelerini yiikseltmek i¢cin konuyla ilgili
uzman kisi ve kuruluslardan profesyonel destek almali ve bunu daha
kurumsal ve siirdiiriilebilir kilmak i¢in diizenli egitim programlarindan
calisanlar1 faydalandirmalidirlar.

e (Calisanlarin istek ve beklentileriyle kurum beklentilerini uyumlastirmak
icin duygusal emek konusuna egitim programlar1 araciligiyla 6nem
vermelidirler. Ayrica duygusal emek davranigini ¢aliganlarda kalic1 hale
getirmek icin  kurum igerisinde tablo vb. gorsel araclardan

yararlanmalidirlar.
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Yiizeysel rol yapma belli bir esikten sonra ¢alisanlar i¢in psikolojik bir
yiikk haline gelmektedir. Ayn1 zamanda miisteriler bazen bu davranisi
olumsuz olarak degerlendirmektedir. Bu ylizden kurumlar derinden rol
yapma davranisini daha fazla desteklemelidirler.

Yogun duygusal emek gdsteriminden dolay1 c¢alisanlarda meydana
gelebilecek tiikkenmislik ve isten ayilma gibi olumsuz psikolojik
durumlarin 6niine ge¢cmek i¢in kurum iginde diizenlenen toplantilarda
calisanlar1 takdir ve tesvik etmelidirler.

Miisterilerden zaman zaman gelen bazi sikayetleri dikkatle incelemeli ve
titizlikle sorusturmalidirlar. Aksi takdirde yiizeysel ve dikkatsiz bir
yaklagim c¢aliganlarda hayal kiriklig1 yaratabilir. Bu hayal kiriklig1 da
orgiitsel baglihig1 ciddi bir bicimde zedeleyebilir. Orgiit ydneticileri bu
konular1 da hassasiyetle takip etmelidirler.

Biitiin ¢alisanlardan  benzer davranis modelleri gostermelerini
beklememelidirler; bunun yerine bireysel farkliliklar1 goz Oniinde
bulundurarak her ¢alisanin kisisel davranis sitilini temel amaca dogru
yonlendirmelidirler.

Orgiit igerisinde &zellikle de calisanlar ilgilendiren kararlar alidiginda
muhakkak onlarin da goriislerini alarak kurumsal bir katilimi saglamaya
calismalidirlar. Kararlar alindiktan sonra bu kararlar1 ¢alisanlara uygun
ve Kibar bir dille iletmelidirler.

Ozellikle {ist kademe yodnetimde ve genel olarak biitiin bir orgiit
icerisinde yukarida verilen Oneriler hakkinda siirekli bir biling
olusturmali ve bunu bir orgit kiiltiirii olarak kurumsal bir gergeveye

oturtmalidirlar.

Arastirmacilara yonelik oneriler

Bundan sonra yapilacak calismalarda kamu ve 6zel sektore ait degisik
kurumlarda duygusal zekanin ve Orglitsel adaletin duygusal emek
tizerindeki etkisi arastirilabilir.

Iki farkli bolge yerine Tiirkiye genelinde faaliyet gdsteren galisanlara

ulasip daha genis yelpazeli bir galigma yapilabilir.
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e Orgiitsel adalet ve duygusal zekd disinda da duygusal emegi etkileyen
farkli bagimsiz degiskenlerle benzer bir ¢calisma yiiriitiilebilir. Boylelikle
duygusal emegi etkileyen degiskenler daha biitiinciil bir bakis agisiyla

degerlendirilebilir.
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“Calisanlarin  Duygusal Zeka Seviyelerinin ve Orgiitsel Adalet Algilarmin|

EK: ANKET FORMU
Bu anket, Prof. Dr. Lutfiye Ozdemir danismanlhiginda Edip DOGAN tarafindan

Duygusal Emek Gosterim  Performanslarina

baslikli doktora tezine veri toplamak amaciyla yapilmaktadir. Anketin genel

amact; saglik calisanlarinin “Orgiitsel Adalet, Duygusal Zeka ve Duygusal Emek

Arasindaki Iliski” diizeylerini arastirmaktir.

Etkisi ve Bir Arastirma”

Bu arastrma tamamen bilimsel nitelikte olup, § £ .
= ©
arastrmada derlenen biitliin 6zel bilgiler kesinlikle "*‘: § c 5 E
= g 5
gizli tutulacaktir. -:';‘-:" é k- ’g %
1.  Hastalarimla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rolyaparim. () O O O O
2.  Hastalarimla ilgilenirken iyi hissediyormusumroli O O O O O
yaparim.
3.  Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari O O O O O
hissediyormusum gibi davranirim.
4.  Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek O O O O O
icin
sanki bir maske takarim.
5.  Hastalara, ger¢ek ruh halimle uyumlu olmayan O O O O O
duygular sergilerim.
6. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari O O O O O
gercekten yasamaya calisirim.
7.  Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek O O O O O
icin caba harcarim.
8.  Hastalara gostermem gereken duygulari O O O O O
hissedebilmek icin elimden geleni yaparim.
9. Hastalara sergilemem gereken duygulari O O O O O
anlayabilmek icin yogun caba gosteririm.
10. Hastalara sergiledigim duygular samimidir. O O O O O
11. Hastalara gosterdigim duygular kendiligindenortaya O O O O O
cikar.
12. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerime O O O O O
aynidir.
13. 1Isimin gerektirdigi pozitif duygular: hastalara O O O O O
kolayhkla yansitirim
14. Diger insanlarla Kisisel sorunlarim hakkinda ne O O O O O
Zzaman
konusacagim bilirim.
15. Sorunlarla karsilastifimda aym sorunlar astigim O O O O O
zamanlar1 hatirlarim.
16. Denedigim her seyi iyvi yapacagimi umarim. O O O O O
17. Diger insanlar bana kolayca giivenir. O O O O O
18. Bagkalarimin gonderdigi sozlii olmayan mesajlar: O O O O O

anlamakta zorlanirim.
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19. Hayatimdaki baz biiyiik olaylar neyin 6nemli neyin
onemsiz oldugunu tekrar degerlendirmeme neden
olur.

20. Ruh halim degistiginde yeni imkanlar kesfederim.

_21. Hissettigim duygularin farkinda olurum.

22. lyi seylerin olmasim iimit ederim.

_23.  Duygularim baskalariyla paylasmayi severim.

24. Duygular hayatimin yasamaya deger oldugunu
saglayan seylerden biridir.

25. Olumlu bir duyguyu hissettigimde onu kalici hale
getirebilirim.

_26. Baskalarimin hoslandig etkinlikler diizenlerim.
_27. Beni mutlu kilan etkinlikler ararim.

28. Baskalarina gonderdigim sozlii olmayan mesajlarin
farkindayimdir.

29. Kendimi bagkalarina iyi bir izlenim birakacak
sekilde
takdim ederim.

30. Ruh halim pozitifken sorunlari ¢6zmek benim i¢in
daha kolaydir.

31. (insanlarin yiiz ifadelerine bakarak hissettikleri
duygular: fark edebilirim.

~32. Duygularim neden degistigini bilirim.
33. Ruh halim olumlu iken yeni fikirler kesfedebilirim.
_34. Duygularim iizerinde kontrol sahibiyimdir.

35. Duygularim hissederken onlari kolaylikla fark
edebilirim.

36. Ustlendigim bir gorevin iyi sonuclarin hayal ederek
kendimi motive ederim.

37. Baskalar iyi seyler basardiginda onlara iltifat ederim

38. Baskalarimin gonderdigi sozlii olmayan mesajlarin
farkindayimdir. .

DIGER SAYFAYA
GECINIZ O
Bu arastirma tamamen bilimsel nitelikte olup,
arastirmada derlenen biitiin 6zel bilgiler
kesinlikle gizli tutulacaktir.

39. Birisi bana hayatindaki 6nemli bir olay1 anlattiginda
neredeyse bu olay1 kendim yasamisim gibi
hissederim.

40. Duygularda bir degisiklik hissettigimde yeni fikirler
edinme egilimi gosteririm.

41. Bir zorlukla karsilastigimda basarisiz olacagimi
diisiindiigiim icin pes ederim.

42. Baska insanlarin ne hissettiklerini sadece onlara
bakarak bilirim.

43. Baska insanlar bunalimdayken onlarin daha iyi
hissetmelerine yardim ederim.

44. Engeller karsisinda miicadeleye devam etmek icin iyi

ruh halleri takimirim.

O O O O O

Op © oppp © o © OPP O OPPPP
op @ oppp © 0 0 Opp 0 OppPPP
op © oppp © 0 0 Opp 0 OppPPP
Op 0 Oppp © 00 0PP 0 OPPPP

op O OLLO O O O OO O OLLOO

O Hicbir Zaman

o O O O O

O Cok Nadir

o O O O O

O Bazen

o O O O O

O Cogu Zaman

o O O O O

O Herzaman

o O O O O
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45, insanlarn ses tonunu dinleyerek nasil hissettiklerini O O O O O
anlayabiliyorum.

46. Insanlarin hangi sekilde hissettiklerini anlamak O O O O
benim
icin zordur.

47. Cahsma saatlerim adildir. O O O O O

48. s sorumluluklarimin adil oldugunu diisiiniiyorum. O O O O O

49. Bir biitiin olarak degerlendirildiginde, isyerindeelde O O O O O
ettigim kazanimlar adildir.

50.  Yaptigim ise gore adil bir iicret aldigim diisiiniiyorum OO O O O O

51. Yoneticilerin bana yiikledikleri is yiikiiniin adil O O O O O
olduguna inaniyorum.

52. Is yerimde ise iliskin kararlar yoneticiler tarafindan O O O O O
tarafsiz bir sekilde alimir.

53.  Yoneticilerim, isle ilgili kararlar alirken biitiin O O O O O
calisanlarin goriislerine basvururlar.

54.  Yoneticilerim, igle ilgili kararlari vermeden 6nce O O O O O
eksiksiz bilgi toplarlar.

55.  Yoneticilerim, alinan kararlari ¢calisanlara agiklar. O O O O O

56. Yoneticilerim, igle ilgili alinan kararlar hakkinda O O O O O
gerektiginde ek bilgiler de verirler.

57. Isle ilgili biitiin kararlar, bunlardan etkilenen tiim O O O O O
cahsanlara ayrim gozetmeksizin uygulanir.

58. s yerimizdeki cahsanlar, yoneticilerin isle ilgili O O O O O

kararlarin tartisabilir ve gerekirse bu kararlarin iist
makamlarca yeniden gorisiilmesini isteyebilirler.

59. isimle ilgili kararlar alimrken yéneticilerim bana
nazik

davranirlar.

60. Yonetimin alinan kararlarla ilgili benim de
goriislerime deger verir.

61. Yoneticilerim, isimle ilgili kararlar icin uygun
oerekceler gosterirler.

62. Isimle ilgili kararlar aimirken yéneticilerimin,bana O O O O O
karsi samimidirler.

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

63. Egitim durumunuz?

O 1lkdgretim O Ortadgretim-lise ) onlisans-myo () lisans O lisansiistii
64. Meslek unvaniniz hangisidir?

(O Doktor O Hemsire (O Diger (ATT, Teknisyen, Laborant, vb.)

65. Yasiniz asagidaki hangi grup icerisinde yer almaktadir?

() 18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-55 () 56 ve istii

66. Medeni durumunuz?
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(O bekar O evli

67. Cinsiyetiniz nedir?

O kadin Oerkek

68. Calistiginiz kurum hangisidir?

O Recep Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi

(O Adiyaman Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi
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