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OZET

DUYGUSAL EMEK FAKTORUNUN HiZMET KALITESI VE iSE
YABANCILASMA UZERINDEKI ETKIiSI

Bu tez calismasimin amaci, saghk ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal emek
davraniglarimin, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma tizerindeKi etkisini belirlemek, ayni
zamanda ise yabancilasmanin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini incelemektir. Orneklem
grubunu Istanbul ilinde faaliyet gosteren A simifi 6zel bir hastanede gérev yapan 207
saghk calisant olusturmaktadr. Veri toplama yéntemi olarak anket teknigi tercih
edilmigtir. Saglhk ¢alisanlarina demografik ozellikler, duygusal emek, hizmet kalitesi ve
ise yabancilasma ile ilgili olgeklerin yer verildigi dort boliimden olusan anket formu
uygulanmistir. Anketlerden elde edilen veriler SPSS 25.0 istatistik paket programiyla
analiz edilerek degerlendirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, duygusal emegin hizmet
Kalitesi ve ise yabancilasma tizerindeKi etkisi pozitif yonlii olarak saptanmustir. Duygusal
emek bilesenlerini olusturan; yiizeysel, derin ve samimi davranis bilesenlerinden sadece
samimi davranisin hizmet kalitesi ile arasinda anlamli bir iligki oldugu gozlenmigtir.
Yiizeysel davranisin ise yabancilagma tizerindeki etkisi pozitif, samimi davranigin ise
yabancilagma iizerindeki etkisi ise negatif yonde bulunmugstur. Bunun yani sira, ise
yabancilasmanin hizmet kalitesi iizerinde negatif yonde bir etkisinin oldugu respit
edilmistir.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR FACTOR ON SERVICE
QUALITY AND WORK ALIENATION

The purpose of this reserach is to present and study the effects of emotional labor
behaviors on service quality and work alienation, as well as effects of work alienation on
service quality. The sample group is formed by 207 health professionals who work A class
private hospitals located in Istanbul. Survey method is preferred for data collection. The
survey that is applied to the health professionals mentioned above has four different parts
including demographic features, emotional labor, service quality and work alienation.
Data collected by the survey answers were analysized and evaluated by SPSS 25.0
statistical package program. As a result of analysis, it is stated that emotinal labor has
positive effects on service quality and work alienation. It is observed that between
behavior components which form emotinal labor behavior such superficial, profound and
sincere behaviors, solely sincere behavior style has significant relation with service
quality. While the effect of superficial behavior on work alienation is positive, effect of
sincere behavior on work alienation is found negative. In addition to this, it is found that
the effect of work alienation on service quality is negative.
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1. GIRIS

Calisanlarin, oOrgiitiin belirledigi davranig kurallarini sergileme bigimi olarak
ifade edilen duygusal emek olgusu 6zellikle son donemlerde orgiitler i¢in ekonomik bir
iiriin seklinde degerlendirilmektedir. Hizmet sektdriinde gérev yapan ¢alisanlarin zihinsel
ve bedensel gayret gostermesinin yani sira, isletmelerin belirledigi davranis kurallari
dogrultusunda duygularmi sergilemesi, miisterilerin kurum ile ilgili olumlu intibaya sahip
olabilmesi acisindan iiretim asamasinda dnemli bir husus olarak gériilmektedir. Orgiitler,
ozellikle miisteriler ile etkilesimde bulunan calisanlarindan miisterileriyle duygusal
acidan iligki kurmalarimi, arzu ettikleri rolleri yerine getirmelerini, o an hissetmeseler bile
istenilen dogrultuda duygularini yansitmalarini talep ederek hizmet kalitesini arttirmay1

hedeflemektedir.

Calisanlarin sunulan hizmet sirasinda miisterilere yonelik nasil davranislar
sergilemesi gerektigini gosteren kurallar genellikle olumsuz duygularin saklanmasi,
Olumlu duygularin ise 6n plana ¢ikartilmasi seklinde olmaktadir. Calisanlarin iglerinde
barindirdiklar1 duygular1 saklayarak miisterilerin doyuma ulasmasi i¢in davranis
kurallarina uyum saglamasi mecburiyeti, ¢calisanlar tizerinde baski olusmasina sebebiyet
vermektedir. Bu baski neticesinde c¢alisanlar, iginde barmdirmadigi duygulari
barindirryormus gibi yansitmakta bu durum ise duygusal uyumsuzlugu ortaya
cikarmaktadir. Davranig kurallaria uyum saglama mecburiyeti ve duygusal uyumsuzluk
ise tikkenmislik, benlik kaybi, isten ayrilma ve ise yabancilasma gibi olumsuz sonuglar
dogurmaktadir. Bu nedenle kurumlarin duygusal emek sonucunda meydana gelen ise
yabancilasma problemini Onlemesi, ayni zamanda kurumsal basariy1 saglamak icin

hizmet kalitesini arttirmaya calismas1 gerekmektedir.



Calisma alt1 boliimden meydana gelmektedir. Calismanin literatiir kisminda;
duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma konularina agiklik getirilmistir.
Duygusal emek konusu baslig1 altinda; duygu kavrami, duygusal emek kavrami, duygusal
emek yaklasimlari, duygusal emek boyutlari, duygusal emek oOncelleri ve duygusal
emegin sonuglart ile ilgili konulara yer verilmistir. Hizmet Kalitesi konusu basligi altinda;
hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri, kalite kavrami, kalitenin boyutlari, hizmet kalitesi
kavrami, hizmet kalitesinin boyutlar1 ve hizmet kalitesinin 6lgiimiinde kullanilan
modeller ile ilgili konular ele alinmustir. Ise yabancilasma konusu bashig: altinda ise;
yabancilagsma kavrami, yabancilagsma teorileri, yabancilasma boyutlari, ise yabancilagsma
kavrami, ise yabancilagsmaya yol agan faktorler ve ise yabancilagmanin sonuglari ile ilgili

konulara deginilmistir.

Calismanin arastirma kisminda; kuramsal ¢ergeve, arastirmanin amaci ve Onemi
basliklarina yer verilirken arastirmanmn yontemi igerisinde arastirmanm evreni ve
orneklemi, arastirmanin varsayimlari, arastirmanin smirliliklari, veri toplama araglari,
arastirmanin degiskenleri ve modeli, arastirmanin hipotezleri ve alt hipotezleri, verilerin
toplanmasi ve verilerin nasil analiz edildigine yonelik bilgilere deginilmistir. Ayrica bu
boliimde ¢alismadan toplanilan verilerin degisik sekillerde analizi yapilarak ¢alismanin

bulgular kisminda bu analizler detayl bir sekilde yorumlanmustir.

Calismanim son kismi olan altinci boliimde ise; yapilan analizlere iliskin elde
edilen bulgular dogrultusunda sonu¢ degerlendirmesi yapilarak, kurumlara ve

arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

Arastirmanin  amaci dogrultusunda ilgili literatiir incelendiginde, duygusal
emek, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri ile ilgili birbirinden bagimsiz
aragtirmalarin  yapildig1 gozlenmekte ancak bu ii¢ degisken arasindaki iliskiyi
degerlendiren Tiirkce ve Yabanci yazinda higbir arastirmanin mevcut olmadigi
goriilmektedir. Bu arastirma neticesinde elde edilecek bulgularin ileriki donemlerde
yapilacak aragtrmalara 151k tutacagi Ongoriilmektedir. Arastirmanin alanyazinina
saglayacagi katkinmn yani sira, calisanlarindan yogun bir sekilde duygusal emek
gostermelerini bekleyen kurumlara da o©nemli diizeyde katkismin olabilecegi

diistiniilmektedir.



2. DUYGUSAL EMEK

Bu boliimde, duygu kavrami, duygusal emek kavrami, duygusal emek
yaklasimlari, duygusal emek boyutlari, duygusal emek oncelleri ve duygusal emegin

sonuclar1 konularina yer verilecektir.
2.1. DUYGU KAVRAMI

Duygu kavrami, Tirk Dil Kurumu’nun ruhbilim terimleri sozliigiinde belirli
olay, nesne veya bireylerin, kiginin ruhsal yasaminda meydana getirdigi izlenimler olarak

tanimlanmaktadir. 1

Goleman’a gore duygu olgusu, bir his ve duyulan bu hisse 6zel belli basli fikirler,
biyolojik ve psikolojik durumlar ile bir sira davrams egilimidir. > Feldman ise duygu
olgusunu, seving, hiiziin ve imitsizlik gibi ¢ogunlukla hem biligsel hem de fizyolojik
temelli bir kavram seklinde ele alarak, davramiglara yon veren unsurlar olarak

tanimlamaktadir. 2

Thoits duygu kavraminin dort bilesenden olustugunu ileri siirmekte ve
duygularin hissedilmesi veya digerleri tarafindan anlasilir olmasi i¢in, dort bilesenin
timiiniin bir arada meydana gelmesine gerek olmadigini ifade etmektedir. Bu bilesenler

su sekildedir: 4

Durumsal bir uyaranin veya kosullarin degerlendirilmesi,

o Bedensel veya fizyolojik hislerde farklilik,
o Anlamli jest ve mimiklerin bagimsiz veya kisitl bir sekilde gosterilmesi,
o Yukaridaki bilesenlerden bir veya daha ¢ogunun meydana gelirken kiiltiirel

belirtiler tagimasi.

T.C. Bagbakanhk Atatiirk Dil, Kiiltir ve Tarih Yiiksek Kurumu. Tirk Dil  Kurumu,
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bilimsanat&arama=kelime&quid=TDK.GTS.5c¢9a94013bda88.435330
77,(10.11.2018).

2Daniel Goleman, Duygusal Zeki Neden IQ’dan Daha Onemlidir, Banu Seckin Yiiksel (gev.), 49. Baski, Istanbul:
Varlik Yayinlari, 2018, s. 373.

3Ulas Cakar ve Yasemin Arbak, “Modern Yaklagimlar Isiginda Degisen Duygu-Zeka fliskisi ve Duygusal Zeka”,
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 6, Say1. 3, (Ocak 2004), s. 27.

“Peggy A. Thoits, “The Scoiology of Emotions”, Annual Review Sociology, No. 15, (1989), s. 318.



http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bilimsanat&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5c9a94013bda88.43533077
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bilimsanat&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5c9a94013bda88.43533077

Duygu c¢esitleri, olumlu (pozitif) ve olumsuz (negatif) duygular olarak
smiflandirilmaktadir. Pozitif duygular, ama¢ odakli davramiglarimizi giidiileyen ve
kuvvetlendiren duygulardir. Negatif duygular ise bireyin performansina negatif yonde
etki eden verimsizlik, goniilsiizliik ve alg1 problemleri olusturan duygulardir. ° Tablo 2.1.

de duygu cesitleri goriilmektedir.

Tablo 2.1
Duygu Cesitleri

Olumlu Duygular Olumsuz Duygular
Mutluluk Uziintii
Keyif Hayal kiriklig
Tatmin Kizginlik
Heves Mutsuzluk
Coskulu Olma Keder
Gurur Duyma Umutsuzluk
Takdir Edilme I¢ine Kapanma
Giivende Hissetmek Sucluluk
Iyimserlik Utanmak

Kaynak: Ali Thsan Burak Dur, Ali Kemal Nurdogan ve Mustafa Oztiirk, “Calisma Hayatinda Orgiitsel
Davranis Agisindan Duygusal Emek Kavrami”, Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar:
Derdgisi, Cilt. 6, Say1. 3, (Temmuz 2018), s. 13.

Isgdrenlerin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yansittiklar1 pozitif duygular,
orgiitiin isgoérenlerden sergilemelerini istedigi hedeflerdir. Bu amaglardan ayrilmalari ise
bireysel performanslarini, endirekt bir sekilde de 6rgiitiin performansini negatif yonde
etkileyecektir. Isgdrenler, kendilerinden talep edilen bu duygu ve tutumlar1 meydana
getirirken fazladan bir gayret gostermekte, bu gayret de is gorenlerin yipranmasina
sebebiyet vermektedir. Kimi zaman bilingli bir sekilde bu oyuna dahil olsalar da, bazi
durumlarda bu gayreti bilingsiz olarak da sarf edebilmektedirler. Bu nedenle hizmet

sektdriinde duygusal emege yonelik talep gittikce yayginlasmakta ve artmaktadir. ©

SAlina Maria Andries, “Emotions Management within Organizations”, The Annals of “Dunarea de Jos” University
of Galat, Economics and Applied Informatics, (January 2009), s. 21.

®Ali fhsan Burak Dur, Ali Kemal Nurdogan ve Mustafa Oztiirk, “Calisma Hayatinda Orgiitsel Davrams Acisindan
Duygusal Emek Kavrami”, Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar Dergisi, Cilt. 6, Sayi. 3, (Temmuz 2018),
ss. 10-11.



2.2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Miisterilerin beklentilerini en 1iyi sekilde karsilamak isteyen isletmeler,
misteriyle direkt etkilesim halinde olan calisanlar1 igin ¢esitli davranig standartlar
belirleyerek miisteri memnuniyetini arttirmay1 hedeflemektedir. Calisanlar tarafindan
yerine getirilmesi beklenen bu davranislar, fiziksel unsurlarin yani sira miisteriye karsi
gosterilecek olan duygular1 da igermektedir. Bu davranig standartlarinin ve duygu
gosterimlerinin meydana getirdigi duygusal emek, giiniimiiz hizmet sektoriinde zihinsel
ve fiziksel emek gibi ekonomik degeri olan bir meta haline gelmistir. Calisanlarin
performansini etkileyerek isletmelerin sektordeki basarisint belirleyen duygusal emek
kavrami, arastirmacilarin ilgi alanina girerek arastirilmasi gereken bir konu halini

almistir. ’

Duygusal emek kavrami ilk kez detayl bir sekilde 1983 yilinda Hochschild
tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” (YOnetilen
Kalp: Insan Duygularmimn Ticarilestirilmesi) adl kitapta konu edilmektedir. Hochschild’e
gore duygusal emek kavrami, isin nitelikleri geregi calisanin duygularini toplumsal
yapida gozlenebilecek sekilde diizenlemesi ve bu dogrultuda jest ve mimikleri ile
gosterimde bulunmasi siireci olarak tanimlanmaktadir.® Hochschild yaptig1 tanimda,
duygusal emegin sadece yiiz ve beden gosterimlerini kapsadigini ifade ederken, ilerleyen
zamanlarda arastirmacilar tarafindan ortaya ¢ikarilan bilimsel yazilarda konusma
anmdaki sozciiklerin, ses tonlamasinin ve davraniglara etki eden her tiirlii gayretin

duygusal emek olarak nitelendirildigi goriilmektedir. °

Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emek, kurum tarafindan sergilenmesi
istenen duygular1 miisteriye aktarma davranigi olarak agiklanmaktadir. Ashforth ve

Humphrey davranmisin  kendisine odaklanirken, Hochschild’in davranisin temelini

TAli Acaray ve Ayse Giinsel, “Motivasyon, Duygusal Emek, Duygusal Uyumsuzluk ve Etkilesim Yogunlugu
Arasindaki fliskinin Incelenmesi: Bir Kamu Kurumu Cahsanlari Uzerinde Arastirma”, Social Sciences Research
Journal, Vol. 4, No. 6, (December 2017), s. 84.

8Arlie Russel Hochschild, The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling, California: University of
California Press, 1983, s.7.

Ronnie J. Steinberg ve Deborah M. Figart, “Emotional Labor Science The Managed Heart”, Annals of The American
Academy of Political and Social Science, Vol. 561, No.1, (January 1999), s.10.



olusturan duygulara dikkat ¢ektigi goriilmektedir. 1° Morris ve Feldman duygusal emegi,
kurumun arzu ettigi duygular1 aktarmak i¢in kisilerarasi iletisim siireglerinde ¢aliganlar
tarafindan gosterilen kontrollii ve planli ¢aba olarak tanimlamaktadir. Grandey’e gore
duygusal emek, duygusal gosterimlerini yonetmek i¢in duygular1 abartma, gizleme veya
rol yapma seklinde anlatilmaktadir. ! Bir diger tanimda Kruml ve Geddes duygusal
emegi, isleriyle iligkili etkilesim halinde bulunan calisanlarin belirlenen duygulari
gostermek igin sergiledikleri gayret olarak ifade etmektedir.!? Diefendorff ve
Gosserand’e gore duygusal emek ise, kurumsal hedefleri gergeklestirebilmek i¢in, kurum
calisanlar1 veya miisteriler ile iletisim halinde olan kisilerin duygularmi diizenlemeye

yonelik davranislar olarak tanimlanmaktadir. 13

Duygusal emek kavramini tek bir ifade bicimiyle kaliplastirmak imkansiz olup,
yapilan tiim tanimlarm gegerli oldugunu séylemek miimkiindiir. Yapilan tanimlardan da
anlasilacagi tlizere duygusal emek oOzetle; calisanlarin gorevini yaparken kurumun
kendisinden istedigi duyguyu aktarabilecek sekilde davranis sergilemesi olarak ifade
edilebilmektedir.!* Duygusal emek, kimi gdrevlerde olumlu duygular1 davranis olarak
sergileme durumu iken, kimi goérevler i¢in olumsuz duygularin yansitilmasi olarak
meydana gelebilmektedir.’® Calisanlardan, miisteriler ile etkilesim halindeyken empati
kurmalar1, kurum tarafindan belirlenmis rolleri uygulamasi, kurumun hedef ve stratejileri

dogrultusunda i¢ hisleriyle uyumlu olmasa bile duygularmi yonetmesi beklenmektedir. °
2.3. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Hochschild’in 1979 ve 1983 yillarinda duygusal emek ile alakali olusturdugu

kuram, literatiirde uygun goriilerek, ge¢misten bugiline kadar yapilan ¢ogu bilimsel

10Sema Polatg1 ve Kubilay Ozyer, “Duygusal Emek Stratejilerinin Duygusal Zekanin Tiikenmislige Etkisindeki
Aracilik Rolii”, AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 15, Say1. 3, (Giiz 2015), s. 133.

UFerda Ustiin, “Orgiitsel Adalet Algistmn Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Saglik Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”,
Uluslararas: Yonetim, iktisat ve isletme Dergisi, Cilt. 13, Say. 4, (Eyliil 2017), s. 802.

2Sysan M. Kruml ve Deanna Geddes,” Exploring the Dimensions of Emotional Labor: The Heart of Hochschild’s
Work”, Management Communication Quarterly, Vol. 14, No. 1, (August 2000), s. 9.

13James M. Diefendorff ve Robin H. Gosserand, “Understanding the Emotional Labor Process: A Control Theory
Perspective”, Journal of Organizational Behavior, Vol. 24, No. 8, (December 2003), s. 945.

Y511 Usta ve Orhan Akova, “Orgiitlerde Duygusal Emek”, Derman Kiigiikaltan, Sule Aydin Tiikeltiirk ve Giiney Cetin
Giirkan (Ed.), Orgiitsel Davramsta Giincel Konular iginde (33-53), Ankara: Detay Yaymcilik, 2015, s. 37.

150guz Tiirkay, Aydin Unal ve Osman Tagar, “Motivasyonel ve Yapisal Etkenler Altinda Duygusal Emegin Ise
Bagliliga Etkisi”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt. 7, Say1. 14, (2011), s. 203.

6y asin Keles ve Muharrem Tuna, “Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi: Yildizli Otel Isletmelerinde
Bir Arastirma”, isletme Arastirmalari Dergisi, Cilt. 8, Say. 2, (2016), s. 379.



arastrmanin ilham kaynagi haline gelmistir. Arastirmacilar yaptiklari c¢aligmalarda
duygusal emegi 6lgmek icin genellikle Hoschchild’in meydana getirdigi kuramsal yapiy1
benimsemis ve bu yapiyla uyumlu birden fazla boyutlu 6lgekler meydana getirmislerdir.
Bu 6l¢eklere, Kruml ve Geddes’in 2000 yilinda gelistirdigi, Grandey’in ise 2003 yilinda
meydana getirdigi calismalar1 6rnek gostermek miimkiindiir. Yapilan arastirmalarin bir
kisminda ise, Hoschchild’in kuramsal yapis1 daha ileri seviyeye tasinmaya c¢aligilmus,
Hoschchild’in calismalarinda olmayan degisik boyutlar, bu kuramsal yapiya ilave
edilmistir. Arastrmacilar bu sekilde kendi kuramsal yaklagimlarmi meydana
getirmislerdir. Duygusal emek kuramlarinda simdiye kadar Hoshschild’in kuramsal
yapismin esas alinmasi, duygusal emege yonelik degisik kuramlarin meydana gelmesine
olanak tanimamustir. Elestirisel yaklagimlar ise, Hoschchild’in kuramsal yapisinin sadece

olumsuz taraflarini dile getirmekle yetinmislerdir. '

Duygusal emek ile ilgili alan yazis1 incelendiginde dort duygusal emek
yaklasiminin benimsendigi goriilmektedir. Bu yaklasimlar1 sirasiyla; Hoschschild
yaklasimi, Morris ve Feldman yaklasimi, Ashforth ve Humphrey yaklagimi ve Grandey

yaklasimi olarak ele almak miimkiindiir.
2.3.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasin (1983)

Hochschild tarafindan 1983 yilinda yapilan ¢alismada ilk kez ele alinan duygusal
emek kavrami, ¢alisanlarin herkesin gorebilecegi sekilde duygularini diizenlemesi, yliz

ve fiziksel hareketler ile bu duygularini sergilemesi olarak tanimlanmaktadir.®

Hocshchild, duygusal emek gosterimini bir havayolu kurumunda gorev yapan
hostesler iizerinde incelemektedir. Bu ¢aligma sonucuna gore ucagin i¢ dizayni, servis
edilen yemek gibi faktorlerin yani sira hosteslerin giilimsemelerinin de yolcularin
memnuniyet  diizeyine etki ettigi  gorilmektedir. Hochschild, hosteslerin
giilimsemelerinin, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in kurum tarafindan sunulmasi

gereken hizmetler kapsaminda yer aldigini ve bu giilimsemelerin igten olmadigini

Dur, Nurdogan ve Oztiirk, s. 13. .
1BS§:vin<; Kése, Lale Oral ve Hilmiye Tiiresin, “Duygusal Emek Davranislarinin Isgdrenlerin Tikenmislik Diizeyleri
ile Tligkisi Uzerine Saglik Sektoriinde Bir Arastirma”, Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 12, Sayi. 2, (2011), s. 168.
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Ozellikle vurgulamaktadir. Bu durumdan anlasilacagi tizere kurumsal hedeflere

erisebilmek icin is gdrenlerin duygularin1 yonetmesi gerekmektedir.®

Hoschschild ¢alismasinda, duygusal emegin ekonomik bir degeri oldugunu
savunmaktadir. Bu ekonomik deger dogrultusunda, hizmet sektdriinde gorev yapan
kisilerin miisterilere sunduklar1 hizmet esnasinda, isin gerektirdigi bicimde uygun
davranislar1 sergiledigini, uygunsuz olanlar1 ise gizledigini belirterek bir anlamda rol

yaptiklarmi vurgulamaktadir. °

Hochschild, miisteriler ile dogrudan etkilesim igerisinde olan hizmet
isgbrenlerini aktor, miisterileri ise seyircilere benzetmektedir. Bu dogrultuda aktorlerin
oyuna yonelik sergilemis olduklar1 rolii icten yansitmalar1 ve arzu edilen kimlige
biiriinmeleri beklenmektedir. Seyirciler yalnizca bu sekilde oyunun sahiciligine ve
dogalligina inanmaktadir. Benzer bir bicimde hizmet isgorenleri de esas duygularini
kontrol ederek, uygun duyguyu Oteki tarafa yansitmaktadir. Aktorler tarafindan
sergilenen bu davraniglar “rol yapma” olarak ifade edilirken, hizmet isgérenlerinin bu

davranislari ise “duygusal emek” olarak tanimlanmaktadir. %

Hochschild, duygusal emek gosteriminde ¢alisan ve miisterinin duygularinin
yani sira bu duygularin gerceklik seviyesinin de 6énemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu
dogrultuda duygusal emek kavrami Hoschschild tarafindan yiizeysel ve derinlemesine
davranis olmak iizere iki boyut halinde incelenmektedir. 2> Bu boyutlardan ilki olan
yiizeysel davranig, iggérenin hissettigi esas duygularin disinda kendisinden beklenen
duygular1 sergilemesi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir boyut olan derinlemesine
davranis ise, aktarilmasi istenen duygunun igsgoren tarafindan igsellestirilerek o duyguyu
sahiden hissetmesi ve bu dogrultuda davranmasi olarak ifade edilmektedir. Yiizeysel

davranis da yansitilan davranis sekli zoraki olurken, derinlemesine davranis da icten bir

Arlie Russell Hochschild, The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling with a New Afterword,
Berkeley: University of California Press, 2003, s.8.

2Moira Mikolojczak, Clemente Menil ve Olivier Luminet, “Explaining the Protective Effect of Trait Emotional
Intelligence Regarding Occuoational Stress: Exploration of Emotional Labor Processes”, Journal of Research in
Personality, Vol. 41, No. 5, (October 2007), s. 1108.

2Erhan Eroglu, “Orgiitsel Iletisimin Isgérenlerin Duygu Gosterimlerinin Yonetimine Olan Etkisi”, Sel¢uk
Universitesi Iletisim Fakiiltesi Akademik Dergisi, Cilt. 6, Say1. 3, (2010), s. 20.

2Memduh Begenirbas, “Kisiligin Ogrenme Stillerine Etkisinde Duygusal Emek ve Tiikenmisligin Aracilik Rolii:
Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma”, (Yayinlanmamus Doktora Tezi, Kara Harp Okulu, Savunma Bilimleri
Enstitiisti, 2013), s. 94.



sekilde gercgeklestirilmektedir. Bu nedenle derinlemesine davranisin tesiri daha ¢ok

goriilecektir. 2

Hoshschild, duygusal emegin her meslek gurubunda olmadigini belirterek,
meslek gruplarint duygusal emek gosterimlerini kullanan ve kullanmayan olmak iizere
iki sekilde degerlendirmektedir. Bu dogrultuda bir meslek grubunda duygusal emek

gdsterimine ihtiya¢ dogmasi icin belli bashi ii¢ 6zelligi icermesi gerekmektedir: 24

. Isgorenler, miisterilerle yiiz yiize ya da telefonla etkilesim halinde olmalidir.
o Isgorenler, miisterilerin duygu ve davranislari iizerinde etkili olabilmelidir.
. Isgorenlerin miisterilerle sdzlii veya sdzsiiz kurduklar1 iletisimde, belirlemis

oldugu kurallarla yoneticilerin denetim hakkina sahip olmasi gerekir.

Hoshschild, bu ti¢ 6zellik dogrultusunda duygusal emek gdsterimini igeren alti
meslek gurubunu; serbest meslek isgorenleri, evde is yapan 6zel hizmetliler, satis
personelleri, isletmeci ve idareciler, ev disinda is yapan 6zel hizmetliler ve memurlar
olarak siiflandirmaktadir. Arastirmaci, bu alt1 meslek gurubu haricinde yer alan diger
meslek gruplarinda duygusal emege ihtiya¢ duyulmadigini belirtmektedir. Hoshschild,
duygusal emek gosteriminin yalnizca bu meslek grubunu igermedigi, bu gruplarm kendi
iclerinde duygu yogunlugu acisindan farkhiliklar oldugu ve bu durumun ihmal edildigi

yoniinde bazi arastirmacilar tarafindan elestiriler almistir. 2
2.3.2. Ashforth ve Humphrey ’in Duygusal Emek Yaklasimi (1993)

Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek yaklasimi, Hochschild’in
yaklagimimdan sonra meydana gelen diger bir yaklasim seklidir. Ashforth ve Humphrey
tarafindan duygusal emek, kurumun gerceklesmesini istedigi duygularn hizmet

sunumunda miisteriye aktarilmasi seklinde ifade edilmektedir. 2°

2Neslihan Duman, “Duygusal Emek: Bir Literatiir Degerlendirmesi”, International Journal Entrepreneurship and
Management Inquiries, Cilt. 1, Sayi. 1, (Aralik 2017), s. 32.

2Fatma Nur Iplik, Yunus Topsakal ve Esengiil plik, “The Effects of Emotional Labor on Job Attitudes of Hotel
Employees: Mediating and Moderating Roles of Social Support and Job Autonomy”, International Review of
Management and Marketing, Vol. 4, No.3, (2014), s. 176.

5Erhan Eroglu, “Orgiitsel Tletisimin Isgérenlerin Duygu Gosterimlerinin Yénetimine Olan Etkisi”, s. 21.

%Blake E. Ashforth ve Ronald H. Humphrey, “Emotional Labor in Service Roles: The Influence of Identity”, Academy
of Management Review, Vol. 18, No. 1, (January 1993), s. 88.
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Aragtirmacilar, 1993 yilinda ortaya ¢ikardiklar1 “Emotional Labor in Service
Roles: The Influence of Identit” (Hizmet Rollerinde Duygusal Emek: Kimligin Etkisi)
adli galismasinda duygusal emek kavramimin kurumun isgdérenlerden sergilemesini arzu
ettigi duygu gosterim kurallarmi ele almaktadir. 2’ Ashforth ve Humphrey’in yaklasim
sekli, duygusal emek siirecinde duygulardan ¢ok davranisa odaklandigi igin
Hochschild’in yaklasimmdan farklilik gdstermektedir. Bu dogrultuda Ashforth ve
Humphrey, duygusal emek siirecinde igten gelen duygulardan ¢ok, sergilenen duygularin
mithim oldugunu ifade ederek, gosterim kurallarmin uygulanmasi gerekliligini
belirtmektedir. Bu yaklasima gore miisteriler iizerinde direkt etki yaratan durumlar,
calisanlarin sergiledigi davranisin bizzat kendisi veya gosterim kurallariyla olan
ahengidir. Ayrica, kimi calisanlar duygularini kontrol altina almadan da bu gdsterim

kuralariyla uyumlu hale gelebilmektedir. 28

Ashforth ve Humprey yaklasiminda, kurum tarafindan sergilenmesi istenen
davraniglari, isgorenin gergek anlamda da hissediyor olabilecegini vurgulamaktadir.
Baska bir ifadeyle, isgdrenin siirekli rol yapmasina gerek kalmayacagini, bazi zamanlarda
hissettigi duygularla, arzu edilen duygularm uyumlu olabilecegini ifade etmektedir. Bu
nedenle Asforth ve Humprey, duygusal emek boyutlarmi yiizeysel ve derinlemesine
olmak iizere ikiye aywran Hochschild’in yaklasimima, samimi davranis1 da {i¢iincli bir
boyut seklinde ilave etmektedir. Arastirmacilar duygusal emegin 6zellikle bu davranis
bi¢iminde en az olduguna dikkat ¢ekmektedir. ° Bu yaklasima gore isgdren hissettigi
duygularla goérevini yerine getirebilmektedir. Hissedilen samimi duygular orgiitiin
beklentileri ile uyumlu olmadigi zaman ise, Hochschild’in yaklasiminda ele aldig:
yiizeysel veya derinlemesine davranis secenekleri bu yaklasim icinde gegerliligini

korumaktadir. °

2"Hatice Gokge Demirel ve Biinyamin Akdemir, “Is Motivasyon Kaynaklarinin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisini
Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma”, Akademik Yaklasimlar1 Dergisi, Cilt. 9, Say1. 1, (ilkbahar 2018), s. 7.
BMehmet Coban, “Isgérenlerde Hizmet Verme Yatkmliginin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Duygusal Zekanin
Rolii”, (Yaymlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017), s. 53.

2Elif Ergiin ve Tiirkan Argon, “Ogretmenlerin Egitime Inanma Diizeyleri ve Duygusal Emek Davramiglari Arasmndaki
Tliski”, Uluslararas1 Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt. 10, Say1. 53, (Aralik 2017), s. 558.

00zgiir Ongdre, “Caligma Yasaminda Duygusal Emegin Yeri ve Degeri Uzetine Kuramsal Bir Caligma”, Atatiirk
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt. 30, Say1. 5, (Aralik 2016), s. 1165.

10



Aragtirmacilar ayrica sosyal kimlik teorisi kurami ger¢evesinde yogun duygusal
emegin calisan tizerindeki etkilerini de ele almislardir. Calisanin, Orgiit tarafindan
olusturulan kurallar ile kendini 6zdeslestirme diizeyine gore samimi davranig diizeyinin
belirlenecegini ifade etmislerdir. Boylelikle calisan 6zdeslestigi kurallari, icinden gelerek
gerceklestirecek ve rol yapmayarak samimi davranig gosterecektir. Calisanin i¢inden
gelerek yani oldugu gibi davranma seviyesi arttikga duygusal emegin ¢alisan tizerinde

olusturdugu negatif etkiler de o diizeyde azalma gosterecektir. 3
2.3.3. Morris ve Feldmen’in Duygusal Emek Yaklasimi (1996)

Morris ve Feldman, “The Dimensions, Antecendents and Consequences of
Emotional Labor” (Duygusal Emegin Boyutlari, Oncelleri ve Sonuglar1) adh
calismasinda duygusal emek yaklagimi iizerine iiglincii duygusal emek modelini ortaya
¢ikarmistir. 32 Morris ve Feldman tarafindan duygusal emek, bireyler arasi iletigim
stirecinde kurumun arzu ettigi duygular1 yansitmak i¢in uygulanan ¢aba, planlama ve

denetim seklinde tanimlanmaktadir.

Morris ve Feldman, kisinin yansitmasi istenen duygu ile igten gelen duygunun
birbiriyle ayni olmasi halinde bile, oOrgiitiin bekledigi davranisin tam manasiyla
yansitilabilmesi i¢in belli bir oranda ¢aba harcanmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu
yaklasima gore yiizeysel, derinlemesine veya samimi davranis sekillerinden hangisinin
kullanildig1 fark edilmeksizin, ¢alisan tarafindan kurum icerisinde duygularmn kullanimi,
duygusal emegin varhigini gostermektedir. Cilinkii biitiin davranislarin hedefi, orgiitiin
belirledigi davranig kurallarini uygulamaktir. Birey yerine getirmek mecburiyetinde
oldugu duyguyu o an hissetse bile, bu duygular1 orgiitiin istedigi davranislara

yansitabilmesi bir emek olarak goriilmektedir.

3LAshforth ve Humphrey, s. 98.

#8eda Degirmenci, “Hemsireler i¢in Duygusal Emek Davramsi Olgeginin Gelistirilmesi”, (Yaymlanmamis Doktora
Tezi, Istanbul Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, 2016), s. 13.

33J. Andrew Morris ve Daniel C. Feldman, “The Dimensions, Antecendents and Consequences of Emotional Labor”,
Academy of Management Review, Vol. 21, No. 4, (October 1996), ss. 987-988

11



Onceller Boyutlar Sonuglar

Davranig Kurallarinin Agikligi
Denetimin Derecesi Duygusal Davranis

i Gosterimindeki Stklik
Cinsiyet (+)

.. s - Davranis Kurallarina
Gorev Rutinligi Gosterilen Dikkat Tiikenmislik
Hizmet Sunulanin Giicii

) Sergilenmesi Gereken
(+)
(+)
(LG
)

Gorev Cesitliligi Duygularin Cesitliligi

Yiiz Yiize iletisim

Duygusal Celigki
Otonomi

Olumlu Duygulanim

Olumsuz Duygulanim

Sekil 1: Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Morris ve Feldman, s. 996.

Morris ve Feldman yaklasiminda en ¢ok goze carpan nokta, duygusal emek ile
iligkili 6nceller, boyutlar ve sonuglar tizerinde durulmasidir. Ancak arastirmacilara gelen
elestirilerin gogu da bu hususta yapilmaktadir. Bu elestirilerde duygusal emek ile iliskili
boyutlarn emek kavramini ifade etmedigi, onun yerine Oncelleri tarif ettigi ileri
siiriilmektedir. ** Sekil 1’de Morris ve Feldman’a ait duygusal emek modeli yer
almaktadir. Arastrmanin ilerleyen kisimlarinda duygusal emegin 6ncelleri ve duygusal
emegin sonuglart detayli bir sekilde anlatilacagi i¢in bu kisimda sadece Morris ve

Feldman tarafindan belirlenen duygusal emegin boyutlari ele alinmuistir.

Morris ve Feldman’in, Hochschild ile Ashforth ve Humphrey’in yaklagimlarma

benzeyen bir sekilde duygusal emegi, etkilesimsel agidan kavramsallastirdigini soylemek

3Erhan Eroglu, “Orgiitsel Iletisimin Isgérenlerin Duygu Gosterimlerinin Yénetimine Olan Etkisi”, s. 22.
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miimkiindiir. 3 Ancak Morris ve Feldman duygusal emegi daha kompleks bir sekilde
kavramsallastirarak, dort boyut halinde ele almaktadir. Bu boyutlar, duygusal gosterim
sikligi, gosterim kurallar1 ig¢in sarf edilmesi gereken dikkat, talep edilen duygusal

gdsterim cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak smiflandiriimaktadir. 3

o Duygusal Gésterim Stkligi: Morris ve Feldman’in ¢alismalarida en ¢ok ele aldigi
duygusal gosterim siklig1 boyutunun, duygusal emegin temel bileseni oldugunu sdylemek
miimkiindiir. 3" Bu boyut, isgdrenlerin arzu edilen rolii hangi seviyede yapabildiklerini ve
duygusal gosterim kurallarini hangi siklikla gerceklestirebildiklerini ifade etmektedir. 8
Morris ve Feldman, isgorenlerin miisteriler ile etkilesim diizeyinin artmasi halinde,
kurumsal davranis kurallarmin diizeyinin de artis gosterecegini ve isgorenlerin bu artig
gosteren davramig kurallarina uygun davranmak mecburiyetinde kalacaklarmi
belirtmektedir. Bunun sonucunda ise, isgorenlerin daha fazla duygusal emek kullanimi

s6z konusu olacaktir. °

. Gosterim  Kurallart Icin  Sarf Edilmesi Gereken Dikkat: 1Isin nitelikleri
dogrultusunda belirlenen kurallar1 yansitirken sarf edilen dikkat derecesi, duygusal
emegin ikinci bir boyutunu olusturmaktadir. Dikkat gosterilmesi gereken isler, daha ¢ok
zihinsel ve bedensel ¢aba harcanmasina neden olacagi i¢in bu islerde duygusal emek
kullanimi daha ¢ok goriilmektedir. 4° Kisa bir vakitte miisteriyle kurulan iliskide harcanan
emek az iken, bu vakit uzadik¢a gerekli duygunun varligini siirdiirebilmek i¢in daha gok
emek harcanmaktadir. Ornegin, kasiyerlerin miisterilerle sagladigi iletisimde yalnizca
hosgeldiniz ifadesini kullanmalar1 ya da giiliimsemeleri kisa bir siire iken, hemsirelerin

hastalar ile kurduklar1 iletisim daha uzun bir siire gerektirmektedir. Bu dogrultuda

%Hiiseyin Aslan, “Duygusal Emek ile Ise Yabancilasma liskisinde Psikolojik Sermayenin Etkisi: Otel Isletmelerinde
Bir Alan Arastirmas1”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Hasan Kalyoncu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2018), s. 23.

%Asena Altin Giilova, Bedrettin Tiirker Palamutguoglu ve Aynur Terzi Palamutcuoglu, “Duygusal Emek ile Ise
Baglilik Arasindaki Iliskide Amir Desteginin Rolii: Universitede Ogrenci Isleri Personeline Yonelik Bir Arastirma”,
Dokuz Eyliil Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 28, Say1. 2, (2013), s. 46.

3’Seyma Giin Eroglu, “Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmiglik Uzerine Bir Arastirma”, (Yaymlanmis Doktora
Tezi, Pamukkale Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2014), s. 71.

¥Mukaddes Yesilkaya ve Fulya Sezer Aydim, “Kullamlan Catiyma Yonetim Tarzma Gore Duygusal Emek Degisir
mi?”, Kafkas Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 9, Say1. 17, (Mart 2018), s. 136.
3Morris ve Feldman, s. 989.

OMeltem Giingér, “Duygusal Emek Kavramu: Siireci ve Sonuglart”, Kamu-is, Cilt. 11, Say1. 1, (2009), s. 172.
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hemsirelerin, kasiyerlere kiyasla daha fazla duygusal emek harcadiklarini sdylemek

miimkiindiir. 4!

o Talep Edilen Duygusal Gosterim Cesitliligi: Misterilere yansitilmasi gereken
duygularin cesitliligi ile iliskili olan bu boyut, duygusal emegin {i¢iincii boyutunu
olusturmaktadir. Yansitilmas: gereken duygular biitlinleyici (olumlu), farklilastirict
(olumsuz) ve maskeleyici (notr) seklinde smiflandiriimaktadir. Olumlu duygular;
isgorenler ile miisterileri birbirleriyle alakali iy1 hissiyat icinde olmaya tesvik etmektedir.
Olumsuz duygularda diismanca ve 6fkeli bir davranis hissedilmektedir. Bu duygular,
miisteriyi sakinlestirmeyi ve hazmetmeyi amaglamaktadir. Notr duygular ise objektifligi
yansitmaktir. Notr duygularda, miisteri ve isgoren etkilesiminde hicbir his meydana
gelmemektedir. %> Belirli vaziyetler dogrultusunda birden ¢ok duyguyu yansitma
gerekliligi duyan isgorenler, daha ¢ok planlama gerceklestirmek ve davranislarini bilingli
olarak kontrol etmek durumunda kalmaktadir. Boylelikle isgorenler daha ¢ok zihinsel ve

fiziksel caba ile duygusal emek gostermektedir. 43

. Duygusal Uyumsuzluk: Kurumun yansitilmasmi arzu ettigi duygular ile esas
duygular arasmdaki carpisma seklinde tanimlanmaktadir. ¢ Duygusal uyumsuzluk
Morris ve Feldman tarafindan duygusal emegin boyutu olarak goriilmesine ragmen
arastirmacilarin bazilar1 bu kavrami duygusal emegin sonuglarindan biri olarak
incelemektedir. Isgorenler, arzu edilen duygulari ile esas duygularinmn drtiismesi halinde,
bu duyguyu yansitmak i¢in daha az duygusal emek harcayacak olup, esas duygulariyla
catisan duygular1 sergilemeye calisirken ise daha ¢ok duygusal emek gdstermek

durumunda kalacaktir. 4°

“Hale Nur Giiler, “Kisisel, Orgiitsel Giiven ve Baglihgim Duygusal Emege Etkileri ile Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki
Mliskinin Belirlenmesine Yénelik Bir Arastirma”, (Yayimlanmams Doktora Tezi, Istanbul Aydin Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2018), s. 12.

“Ahmet Cezmi Savas, “Okul Miidiirlerinin Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Yeterliliklerinin Ogretmenlerin Is
Doyumlari Uzerine Etkisi”, (Yaymlanmamus Doktora Tezi, Gaziantep Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2012),
ss. 55-56.

“Morris ve Feldman, s. 991.

“Dewight R. Middleton, “Emotional Style: The Culturelordering of Emotions”, Journal of the Society for
Psychological Antropology, Vol. 12, No. 2, (June 1989), s.199.

“Giingdr, s. 174.
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2.3.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Grandey, duygusal emek ile ilgili diger yaklasimlardan farkl bir yaklagim sekli
meydana getirmistir. Arastirmaci tarafindan duygusal emek, davraniglarin ve duygularin
her ikisinin de kurum hedeflerine uygun bir bigimde diizenlenmesi seklinde ifade
edilmektedir. *® Grandey’in yaklasimi, daha nce meydana getirilen ii¢ yaklasimm tiim
niteliklerini biitlinlestirerek duygusal emegi genis bir bakis acisiyla ele almaktadir. Bu
yaklasima gore, diger yaklasimlar yalniz basmma duygusal emek kavramini
anlatamamaktadir. Bu nedenle kavramin gercek anlamda anlasilir bir hale gelmesi, diger

yaklagimlarin senteziyle olanakli hale gelebilmektedir. 47

Grandey diger lic yaklasimda ele alinan miihim kavramlardan bazilarini
modeline ilave etmistir. Bu kavramlardan ilki Hocshchild’in duygusal emegin sebebi
olarak gosterdigi “miisteri etkilesimi”’dir. Bu kavram olmadig: takdirde is gorenlerin
duygusal c¢aba gostermeyecekleri diisiiniilmektedir. Ikinci kavram, Ashforth ve
Humprey’in ele aldig1 orgiitlerin isgérenlerden istedigi “gdzlenebilen davraniglar”dir.
Isgorenler yansittiklar1 davramislart kurum idarecilerinin gézlemledigini bildigi zaman
duygusal ¢aba gdstermektedir. Uciincii kavram ise, Morris ve Feldman‘m ¢alismasinda
degindigi, isgérenlerin esas duygular: ile yansittiklar1 duygularin ¢atismasi sebebiyle
meydana gelen “duygusal celiski’dir. Bu kavram siire¢ odakli olmayip, sonu¢ odakl
oldugundan orgiitiin destegiyle isgdrenlerdeki bu negatif hali ortadan kaldirmanin

miimkiin olabilecegi ifade edilmektedir. *®

Grandey’in olusturdugu modelin duygusal emek kavrami i¢in 6nemli katkilar
bulunmaktadir. Arastirmacinin birinci katkisi, duygusal emek boyutlarmdan yiizeysel
davranis ile derinlemesine davranisi ayristirarak ele almasi ve boylelikle duygusal emek
gosterimlerinin yalnizca negatif degil, pozitif de sonuglarmin oldugunu ortaya
cikarmasidir. Ikinci katkisi ise, duygu diizenlemesi kavramini duygusal emege ilave

etmesidir. *° Bireyin bir olaya denk gelmesi halinde duygularmi hangi bigimde ve nerede

%Ela Unler Oz, Duygusal Emek Davramslarimin Cahsanlarin is Sonuclarina Etkisi, 1. Baski, istanbul: Beta
Yayincilik, 2007, s.11.

4Alicia A. Grandey, “Emotion Regulation in the Work Place: A New Way to Conceptualize Emotional Labor”,
Journal of Occupational Health Psychology, Vol. 5, No. 1, (February 2000), s. 99.

“8Savas, s. 57.

“Erhan Eroglu, “Orgiitsel Iletisimin Isgérenlerin Duygu Gosterimlerinin Yénetimine Olan Etkisi”, s. 23.
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sergilemesi gerektigine yonelik duygu ayari yapilmasi durumu, duygu diizenlenmesi
olarak ifade edilmektedir. Bu bakis agisiyla, isgérenler kurumun belirledigi davranis
kurallarina uyum gostermek i¢in duygularini denetim altina almakta ve uyumlu tepkiler

ortaya ¢ikarmaktadir. >°

Durumsal isaretler

Etkilesim Beklentileri
o  Siklik
e  Siire

o Cesitlilik
e  Davranis

Duygu Diizenleme Siireci

AN

Duygusal Olaylar

Derin davrams: Duygulari
Degistirme

e  Dikkati Bagka Yone
Cekme
e  Biligsel Degisim

Yiizeysel Davrams:
Davranislar1 Degistirme

Uzun Vadeli Sonuclar

Bireysel Etkiler

e  Tiikenmislik
e s Tatmini

Orgiitsel Etkiler

e  Performans

e  Olumlu Olaylar . e isten Uzaklasma

e  Olumsuz Olaylar

Tepkiyi Hafifletme

T~

Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler

e  Cinsiyet e  Otonomi

e  Duygulan ifade Etme e  Yonetici Destegi

o Duygusal Zeka e s Arkadasi Destegi
e Oz Denetim

e Duygulanma -/ +

Sekil 2: Grandey’in (2000) Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Grandey, “Emotion Regulation in the Work Place: A New Way to Conceptualize Emotional
Labor”, s. 101.

Grandey’in duygusal emek modelinde, Onciilleri ve ardillar1 dogrultusunda
gelistirdigi duygusal diizenleme modeli Sekil 2’de ele alinmaktadir. ®* Bu modelde
derinlemesine ve yiizeysel davranislart meydana getiren faktorler; duygusal olaylar ve
etkilesim beklentileri olarak ifade edilirken, duygusal emegin meydana gelmesindeki ara
degiskenler ise bireysel ve Orgiitsel faktorler olarak siniflandirilmaktadir. Yiizeysel ve
derinlemesine davranisin  ardillar1  ise ardillar olarak

bireysel ve oOrglitsel

ayristirilmaktadir. 2

SJames J. Gross, “The Emerging Field of Emotion Regulation: An Integrative Review”, Review of General
Psychology, Vol. 2, No. 3, (1998), s. 275.

S1Grandey, “Emotion Regulation in the Work Place: A New Way to Conceptualize Emotional Labor”, 101.

2y asin Keles, “Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi: Antalya’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde
Bir Arastirma”, (Yaymlanmis Doktora Tezi, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2014), s.61.
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Tablo 2.2
Duygusal Emek Modellerinin Karsilastirilmasi

Karsillastrma | Hoschild (1983) Ashforth ve Morris ve Grandey (2000)
Kriterleri Humphrey’in Feldmen (1996)
(1993)
Duygularin Davranislarin Orgiitsel ve Karma
Model Tiirii | yonetilmesi yonetilmesi tabanli | bireysel faktorler
tabanli tabanli
Herkes tarafindan | Isgorenlerin s siireglerinde Calisanlarin
gozlemlenebilen duygularm calisanin orgiitiin
bedensel ve yonetiminden ¢ok belirlenen bu beklentilerinin
mimiksel gozlemlenebilir duygular1 yerine getirmek
Tanm gosterimler davraniglar (davranig amagli
olusturabilmek meydana getirme kurallarint) duygularm
icin hislerin stirecidir. sergileyebilmek diizenlemek igin
yonetilmesidir. icin sarf ettigi gosterdikleri
cabadir. cabadir.
e Yiizeysel e Yiizeysel e Duygusal e Yiizeysel
e Derinden e Derinden gosterim e Derinden
e  Samimi siklig1
davranig e  Gosterim
Model Tiirii kurallar1 igin
sarf edilen
dikkat
e Duygularin
cesitliligi
e Duygusal
uyumsuzluk
Duygusal emek Duygusal emek Her tiirlii duygu Diger
orgiitler i¢in sadece icin belli bir caba | yaklagimlarin tiim
olumlu sonuglar davranislarin diizeyi olmalidir. | ozelliklerini
Genel dogururken yonetilmesidir. Orgiitsel ve birlestirmistir.
Ozellikleri calisanlar i¢in Caliganlar tizerinde | bireysel faktorler | Duygusal emegi
olumsuz sonuglar | olumlu ve olumsuz | duygusal emek duygu diizenleme
dogurur. sonug (duygusal icin 6nemlidir. stireci olarak
celigki) dogurabilir. gormiistiir.

Kaynak: Savas, s. 61.

Duygusal emek kavrami ve siirecine iliskin modeller ele alindiginda, biitiin
modellerde duygusal emegin Oncellerine, davraniglarina ve sonuglarma yer verdigi
anlagilmaktadir. Biitiin modeller karsilastirmali bir sekilde Tablo 2.2°de gosterilmektedir.
%3 Tablo 2.2 ‘de goriildiigii lizere; Hoschild, duygusal emegi, duygularin ydnetilmesi
seklinde ifade ederken, Ashforth ve Humprey, goézlemlenebilir davraniglar meydana
getirme stireci olarak belirtmiglerdir. Duygulardan ¢cok davranislara dikkat ¢ekmislerdir.

Derinlemesine ve yilizeysel davranis boyutlarinin yan1 sira samimi davranis boyutunu da

5Giiler, s. 18.
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ele almislardir. Hoschild, duygusal emek siirecinin kisiler i¢in negatif ¢iktilara neden
oldugunu, kurumlar i¢in ise pozitif ¢iktilar meydana getirdigini belirtmistir. Ashforth ve
Humprey, duygusal emek ¢iktilarinin vaziyete gore degisebilecegini one siirmiislerdir.
Grandey, kisisel ve kurumsal yonden hem negatif hem de pozitif ¢iktilar olusabilecegini
soylemistir. Morris ve Feldman ise, duygusal emegin tiim boyutlarinda gayret

gosterilmesi gerektigini savunmuslardir. >*
2.4. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek {izerine yapilan c¢alismalarda, calisanlarim yansittiklar
duygularin igsellestirme diizeyleri acisindan birbirinden farkli boyutlara sahip oldugu
anlasilmaktadir. ®° Duygusal emek, Hochschild tarafindan yiizeysel ve derinlemesine
davranis olarak iki boyutta incelenirken, Ashforth ve Humprey, duygularin dogal yollarla
da yansitilabilecegini ifade ederek bu iki boyuta samimi davranis boyutunu da ekleyerek
ticlincli bir boyut ortaya ¢ikarmaktadir. Morris ve Feldman, farkli bir bakis agisiyla
duygusal emek kavramini, duygularin gésterim sikligi, duygularin ¢esitliligi, duygularin
uyumsuzlugu ve gosterim kurallar1 olarak dort boyut halinde ele almaktadir. Kruml ve
Geddes ise duygusal emegi, iki boyuta ayirarak duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski olarak
incelemektedir. Literatiire bakildiginda duygusal emegin genellikle ylizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis olmak iizere {i¢ boyutunun kullanildigi

anlasilmaktadir. Bu sebeple bu ¢alismada da bahsi gecen ii¢ boyut ele almacaktir. °°
2.4.1. Yiizeysel Davranis (Yiizeysel Rol Yapma)

Yiizeysel davranig, calisan tarafindan hissedilmeyen bir duygunun maske
takilarak sadece goriintii olarak sergilenmesi seklinde aciklanabilmektedir. Bu davranis
seklinde, calisanlardan hissettikleri duygular1 degil, isin niteliklerinin gerekli kildig:
duygular1 yansitmalar1 yani rol yapmalar1 beklenmektedir. °° Bu nedenle yiizeysel

davranigta bulunan calisanlar, i¢inde barindirdigi duygulart degistirmeksizin sadece

%4Savas, s. 61.

Eylem Bayrakg1, “Interaction of Emotional Labor and Organizational Commitment: A Phenomenology Research
Upon Bank Employees”, Journal of Current Researches on Business and Economics, Vol. 7, No. 2, (2017), s. 568.
56Usta ve Akova, s. 39.

57 Adil Coruk, “Yiiksekdgretim Kurumlarinda Gérev Yapan Idari Personelin Duygusal Emek Davraniglari”, Ondokuz
Mayis Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 33, Say. 1, (2014), s. 81.
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davranislarin1  sekillendirmektedir.  Yiizeysel davranigta esas duygular yerine,
sergilenmesi beklenen duygular yansitildigi i¢in ¢alisanin basariya ulasabilmesinin esas

duygularini saklayabilme becerisine bagh oldugu sdylenebilmektedir. >

Hizmet sektoriindeki ¢ogu isletmenin, c¢alisanlardan pozitif duygulari
sergilenmesini mecburi kildig1 goriilmektedir. Dolayisiyla yiizeysel davranisa
karakteristik davramis sekli olarak, miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in
calisanlarin uyguladig1 yapay giilimsemeleri drnek gostermek miimkiindiir. *° Ucus
personellerinin kizgin bir yolcuyu sakinlestirmeye ¢alisirken veya yorgun bir durumda
yani 1yl bir halde degilken de giilimsemeleri, gorevleri bakimindan bu duygu

gdsterimlerini yansittiklarini ifade etmektedir.

Kurumun belirledigi kurallar ¢ergevesinde ¢alisan tarafindan yiizeysel davranig
gosterilmesinin, miisteriye yardimci olmak igin yapilmadigi, isini kaybetme korkusuyla
yapildig1 distiniilmektedir. Bu nedenle galisanin yansittigi yiizeysel davranmis koti
maksatll davramis seklinde nitelendirilmektedir. ®* Yiizeysel davranis, kisinin ic
diinyasinda yasatmadigi bir duyguyu adeta bir oyuncu edasinda hissediyormus gibi
davranmasi seklinde yorumlanabilmektedir. Bu davranis sekli sozlii veya sozsiiz
gostergelerin (mimikler, jestler, ses tonlamasi gibi) 6zenli bir bicimde sergilenmesini
gerektirmektedir. ®2 Burada dikkat edilmesi gereken husus, ¢alisanin hissettigi duygular
ile yansittig1 duygular arasindaki farkliliktir. Calisan kendisinden yansitilmasi beklenen
duygular1 gergekte hissetmedigi i¢in, hissettigi duygular ile sergiledigi davraniglar

arasinda ¢arpisma yasanacak, bu durum ise duygusal uyumsuzlugu ortaya ¢ikaracaktir. %3

%Alicia A. Grandey, “When The Show Must Go On”: Surface Acting and Deep Acting As Determinant of Emotional
Exhaustion and Peer-Rated Service Delivery”, Academiy of Management Journal, Vol. 46, No. 1, (February 2003),
s. 89.

%9Seyma Giin Eroglu, “Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerine Bir Arastirma”, Pamukkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi. 19, (2014), s. 149.

Dieter Zapf, “Emotion Work and Psychological Well-Being A Review of The Literatiire and Some Conceptual
Considerations”, Human Resource Management Review, No. 12, (Summer 2002), s. 238.

6'Metin Kaplan ve Ozlem Ulutas, “Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi: Otel Isletmelerinde Bir
Aragtirma”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1. 35, (Mart 2016), s. 167.

82Seyma Giin Eroglu, “Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Uzerine Bir Arastirma”, Pamukkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, s.149.

8Theresa M. Glomb, John D. Kammeyer-Mueller ve Maria Rotundo, “Emotional Labor Demands and Compensating
Wage Differentials”, Journal of Applied Psychology, Vol. 89, No. 4, (September 2004), s. 701.
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2.4.2. Derinlemesine Davramis (Derinden Rol Yapma)

Derinlemesine davranig, hissedilen duygu ile is geregi hissedilmesi gereken
duygular arasinda catisma yasayan ¢alisanin, beklenilen duygular1 sergileyebilmesi i¢in
gosterdigi duygusal caba olarak tanimlanabilmektedir. % Gosterilen ¢aba, esas duygularin
bastirilmast veya uygun duygularin ¢agrilmasi seklinde olabilmektedir. Duygunun
cagirilmasmdan kasit, calisganin o an hissetmedigi fakat hissetmeyi arzu ettigi bir duygu
hali lizerinde konsantre olmasidir. Duygunun bastirilmas: ise, ¢alisanin kurumun
belirledigi duygusal davranis1 yansitabilmesi i¢in esas duygularin1 kontrol altina

almasidir. 6°

Derinlemesine  davranis ¢ogunlukla pozitif duygularin yansitilmasmi
icermektedir. Bu durum c¢ogu iste, pozitif duygularin sergilenmesine iliskin bir
beklentinin olmasimdan kaynaklanmaktadir. ® Derinlemesine davranis, ¢alisanlarin o
anki vaziyete uygun pozitif duygular1 meydana getirmek i¢in hayal ederek veya onceki
giizel tecriibelerini animsayarak yalnizca bedensel anlatimlarmi degil, es zamanda igsel
duygularini da diizenlemesidir. 8’ Bu nedenle ¢alisanin yansittig1 derinlemesine davranis

iyi maksatli davranis seklinde nitelendirilmektedir. 8

Yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarinin ortak yani, her iki davranis
seklinde de ¢alisanin sahip oldugu esas duygular: sergilemesinin miimkiin olmamasidir.
Her iki boyutta da hissedilen samimi duygular ifade edilmemekte, samimi ve dogal olarak
hissedilen duygulardan farkli olarak, calisanlar miisterilerin beklentileri dogrultusunda

duygularini ydnetmeye calismaktadir. %

Yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlari arasindaki temel ayrim ise,

yiizeysel davranis seklinde calisanin hissetmedigi bir duyguyu sergilemesine yonelik,

#Ufuk Kaya ve Caglar Kadir Ozhan, “Duygusal Emek ve Tilkenmislik iliskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir
Arastirma.”, Cahsma iliskileri Dergisi, Cilt. 3, Say1. 2, (Temmuz 2012), s. 112.

8Ali Tiirker, “Duygusal Zeka ve Duygusal Emegin Satis Performansina Etkisi: Acenta Temsilcileri Uzerine Bir
Uygulama”, “is, Gii¢” Endiistri iliskileri ve insan Kaynaklari Dergisi, Cilt. 18, Say1. 1, (Ocak 2016), s. 82.
%James M. Diefendorff, Meredith H. Croyle, ve Robin H. Gosserand, “The Dimensionality and Antecedents of
Emotional Labor Strategies”, Journal of Vocational Behavior, No. 66, (2005), s. 340.

7 Abdulkadir Akturan, Ayse Giinsel ve Mevliit Becerikli, “Duygusal Emek Kavrami ve Duygusal Emegin Takim
Basaris1 Uzerindeki Etkileri: Bilisim Sektorii Calisanlar1 Uzerinde Bir Uygulama”, Uluslararasi Turizm, Ekonomi
ve Isletme Bilimleri Dergisi, Cilt. 1, Say1. 1, (Arahik 2017), s. 40.

%Diefendorff, Croyle ve Gosserand, s.340.

#Nursel Karaman, ”Calisma Yasaminda Duygusal Emek”, is ve Hayat, Say1. 5, (2017), s. 40.
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derinlemesine davranista caliganin sergiledigi duygular1 hissetmek i¢in gayret
gostermesidir. Bu davranis sekline bir oyuncunun roliine kendisini kaptirmasi 6rnek
olarak verilebilir. © Bu ayrimdan anlasilacag1 iizere yiizeysel davramsta, kurum
tarafindan istenilen kurallar1 yansitmanin digsal dayatmaya bagli zorunluluk,
derinlemesine davranista ise icsel giidiilenmeye bagh gereklilik oldugu goriilmektedir. "*
Yiizeysel davraniga kiyasla derinlemesine davranista duygusal uyumsuzlugun diisiik veya

hi¢ olmadigini séylemek miimkiindiir."
2.4.3. Samimi Davrams (Duygularin Dogal Yollarla ifadesi)

Samimi davranis, ¢calisanin 6z duygular: ile Orgiitiin ¢alisandan yansitmasini
istedigi duygularin es deger olmasi halinde ortaya ¢ikmaktadir. Duygularin dogal yollarla
ifade edilmesi olarak tanimlanan bu boyut kurumlarm benimsedigi bir davranis boyutu
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calisan, miisteriye o an i¢inden hissettigi gibi duygularmi

sergilese de kurum agisindan bir sorun goziikmemektedir.®

Samimi davranista, ylizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarmin aksine
birey, hi¢bir rol yapmayarak o an hissettigi gibi hareket etmekte ve iginden gelen
duygular1 disar1ya sergilemektedir. Is hayatinda siirekli olarak kisilerin hissettigi duygular
ile yansitmak durumunda oldugu duygular farklilik gostermemekte, bazi hallerde kisinin
gercekte hissettigi ile kurumun arzu ettigi duygular es deger olabilmektedir. Buradan
anlasilacagi lzere, kisi 6z duygularin1 sergiledigi icin rol yapma gereksinimi
duymamaktadir. Ornegin; bir hekimin rahatsizlig1 her gecen giin kétiilesen bir hastasi igin
iizlintli duymasi, hastasia daha iyi olacagi yoniinde telkinde bulunmasi, hekimin samimi

duygularin ifade etmektedir.

Fuat Man ve Cihan Selek Oz, “Gériindiigii Gibi Olamamak ya da Oldugu Gibi Gériinememek: Cagr1 Merkezlerinde
Duygusal Emek”, Calisma ve Toplum, Say1. 1, (2009), s. 79.

"Ufuk Kaya ve Neslihan Serceoglu, “Duygu Iscilerinde Ise Yabancilasma: Hizmet Sektoriinde Bir Arastirma”,
Calisma ve Toplum Dergisi, Sayi. 1, (Ocak 2013), s. 316.

?Monica Torland, “Emotional Labour and The Job Satisfaction of Adventure Tour Leaders in Australia”,
(Yaymlanmams Doktora Tezi, Southern Cross University, Lismore, NSW, 2013), s. 39.

Hatice Oguz, “Duygusal Emek Istihdamumin Sosyolojik Ozellikleri”, IV. Tiirkiye Lisansiistii Calismalari
Kongresi-Bildiriler Kitabi I, Kiitahya: Dumlupinar Universitesi, 14-17 Mayis 2015, s. 100.

74Zﬁbeyir Bagci ve Yeliz Mohan Bursali, “Duygusal Emegin Is Performansi: Uzerindeki Etkisi: Denizli flinde Hizmet

Sektoriinde Gorgiil Bir Aragtirma”, Kafkas Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, Cilt. 6, Sayi. 10, (Ocak
2015), ss. 74-75.
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Samimi davranig yansitan ¢alisanlar, duygularimi kontrol etmek i¢in daha az
gayret gostermekte, daha az negatif sonug tecriibe etmekte ve daha az duygusal emek
harcamaktadir. ”® Bu nedenle samimi davramisin, yiizeysel ve derinlemesine davranisa
kiyasla daha az duygusal emek gerektirdigini s0ylemek miimkiindiir. Samimi davranig
sergileyen kisiler yiizeysel davranigtaki gibi zorunluluk, derinlemesine davranistaki gibi
gereklilik algis1 hissetmemektedir. Bu nedenle kisiler duygularmi rahat bir sekilde

disariya sergileyebilmektedir.

e Mesellestirme Zaman Deneyimi
Yiizeysel Davranis Derinlemesine Davranis Samimi (Dogal) Davrams
e Yiiksek duygusal *  Duygusal celiski .
celiski Ve diisiik veya yok e  Duygusal celiski yok
e Gergek olmayan e Cogunlukla gercek e Gergek duygular
duygular duygular

Sekil 3: Duygusal Emek Boyutlar1 ve Duygusal Emek Siireci
Kaynak: Torland, s. 39.

Duygusal emek siire¢ olarak ele alindiginda, isgorenler kurumun talep ettigi
duygular1 miisterilerine aktarirken, zaman igerisinde bu duygular1 i¢sellestirecekler ve
daha ¢ok deneyimleyeceklerdir. Bu durum, yiizeysel davranisla birlikte ortaya ¢ikan
duygusal celiski ile gercegi yansitmayan duygularin, isgorenin esas duygular1 ile uygun
hale getirilmesi hususunda baski yaratmasi anlamima gelmektedir. Bagka bir ifadeyle,
isgorenler esas duygularmi, kurumun istegi dogrultusunda caba gostererek diizenleyip,
derinlemesine davranis sergileyerek igsellestirebilmektedir. Boylelikle isgorenler
derinlemesine davranig gostererek, hissedilen esas duygularla duygusal ¢eligkinin daha
az ya da tiimiiyle yok olmasina neden olacaktir. Duygusal emek gosterilmesi gereken

gorevlerde yillarca deneyim elde etmis isgorenler, duygusal emek i¢in ¢aba sarf

Duygu Eren ve Nilgiin Demirel, “Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Nevsehir’deki Dort ve Bes
Yildizli Otellere Yonelik Bir Arastirma”, Igdir Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1. 14, (Nisan 2018), s. 315.
6Ayhan Karakas ve Gokhan Gokmen, “Kamu Calisanlarinda Is Tatmini, Duygusal Emek ve Is Stresi: Konya’da Bir
Aragtirma”, AiBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt.18, Say1. 3, (Agustos 2018), s. 103.
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etmemektedir. Dolayisiyla bu isgorenler, duygularmi diizenleme siirecinde, esas
duygulariyla, istenilen duygular1 uygun hale getirmeye gerek duymadan miisterilerine

esas duygularini sergileyebilmektedir. ’’
2.5. DUYGUSAL EMEK ONCELLERI

Duygusal emek ile ilgili alan yazisi incelendiginde duygusal emegi etkileyen ii¢
oncelin oldugu goriilmektedir. Bu onceller; durumsal faktorler, bireysel faktorler ve

orgiitsel faktorler olarak ele almacaktir.
2.5.1. Durumsal Faktorler

Duygusal emek oOncellerinden durumsal faktorler bashgi altinda duygusal

davranis kurallar1 ve etkilesimin 6zelliklerine yer verilecektir.
2.5.1.1. Duygusal Davranis Kurallart

Duygusal davranis kurallari, isgérenlerin orgiit yararmi diisiinerek duygularini
sergilemesine yardime1 olan davranis standartlar1 seklinde ifade edilebilmektedir. "
Duygusal davranis kurallari, isgérenlerin duygu ve davranislarini sekillendirdigi igin,
duygusal emek siirecinde de 6nemli bir etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Ciinkii detayli ve net bir sekilde ifade edilmis bu kurallara uygun hareket etmek,
isgbrenlerin duygularini daha ¢ok denetim altina almalarina ve daha fazla duygusal
emek gostermelerine neden olmaktadir. Bu kurallar isgdrenler tarafindan yeterli bir
sekilde igsellestirildigi takdirde derinlemesine davranis, i¢sellestirilmedigi takdirde ise

yiizeysel davranislar yansitilacaktir. ®
2.5.1.2. Etkilesimin Ozellikleri

Calisanlarin miisteriler ile etkilesim siirecini niteleyen etkilesim 6zelliklerinin
duygusal emek {izerinde etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu 6zellikler; siire, siklik

ve ¢esitlilik olmak iizere ti¢ sekilde siniflandirilmaktadir.

Torland, s. 39.
"Diefendorff, Croyle ve Gosserand, s. 343.
Grandey, “Emotion Regulation in the Work Place: A New Way to Conceptualize Emotional Labors™, s. 100.
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J Siire: 1sgorenin miisterilerinin her birine ne kadar zaman ayirdig1 ile alakaldir.
Etkilesim siiresinin duygusal emek ile iligkisi, ¢calisanlarin duygularini gizlemek ya da
vaziyete uygun bir duruma getirmek igin harcadiklar1 ¢abanin siiresini belirtiyor
olmasindan kaynaklanmaktadwr. Kurumun istedigi duygulari yansitabilmek icin
harcanacak ¢aba, miisteriyle etkilesimin uzunlugu dogrultusunda daha az ya da daha ¢ok

olarak degisim gosterecektir. 8

J Stklik: Calisanlarin kendilerinden beklenilen duygulari, ne siklikla yansitmak
mecburiyetinde olduklar1 ile ilgilidir. Baz1 mesleklere iligskin roller ¢ok kisa siire
araliklariyla etkilesim gerektirirken, bazilar1 ise daha nadir siire araliklarini
kapsamaktadir. Bu durum bir ¢alisandan hangi siklikta duygusal emek saf etmelerinin

istendigi ile iliskilidir. 8

. Cegsitlilik: Isgdreninin gdrevini yerine getirirken i¢inde barmdirdigi duygularm
birbirinden farklilik gdstermesi ile alakalidir. Bazi durumlarda birden ¢ok duygu
yansitmak mecburiyetinde kalan isgdérenler, duygu gdsterim bi¢cimlerini daha ¢ok kontrol
alta almak ve davranislarini daha bilingli bir bicimde izlemek durumundadir. Isgérenin
sergilemek mecburiyetinde kaldigi duygularin ¢esitliligi arttikga duygusal emek igin
gosterdigi ¢aba da ayni oranda artmaktadir. Ciinkli isgérenler baz1 durumlarda pozitif
duygularin haricinde negatif duygular da aktarmak mecburiyetinde kalabilmekte ya da

notr davranabilmektedir.5?
2.5.2. Bireysel Faktorler

Duygusal emek Oncellerinden bireysel faktorler basligi altinda; cinsiyet, yas,
gelir, medeni durum, is deneyimi, kendini uyarlama, duygusal zeka, duygulanim ve

empati kavramlarina yer verilecektir.

%Lale Oral ve Seving Kése, “Hekimlerin Duygusal Emek Kullanim ile Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeyleri
Arasindaki Iliskiler Uzerine Bir Arastirma”, Siileyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt. 16, Say. 2, (2011), s. 471.

81Diefendorff, Croyle ve Gosserand, s. 344.

#Hatice Oguz ve Metin Ozkul, “Duygusal Emek Siirecine Yén Veren Sosyolojik Faktérler Uzerine Bir Arastirma: Bat
Akdeniz Uygulamas1”, Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Cilt. 7, Say1. 16, (2006), s. 136.
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2.5.2.1. Cinsiyet

Cinsiyet ayrimi, kisilerin toplumsal rollerini sekillendiren ana 6gelerdendir.
Kiciikliikten itibaren kisilerin cinsiyet ayrimmna bagli bir sekilde yetistirilmesinde
toplumsal beklentilerin rolii 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu durum erkekler ve kadinlar
arasinda duygularin yonetilmesi ve aktarilmasi hususunda bariz degisiklikler goriilmesine
sebebiyet vermektedir. 8 s hayatinda ise neredeyse tiim ¢alisanlarm duygusal emek
harcadig1r goriilmekte fakat duygusal emegin en c¢ok kadin c¢alisanlar tarafindan
gosterilmesi beklenmektedir. Cilinkii kadinlarin erkeklere kiyasla duygularini daha rahat
ifade edebildikleri, duygusal baglamda daha hassas olduklarina yonelik kabuller,
kadinlarin sahip olduklar1 bu rollerini kurumsal hayata da uyarlayabilecekleri algisi
yaratmaktadir. 8 Ayrica kadmlar dissal duygu gostergelerini kavrayarak duygularmi o
dogrultuda sekillendirebilirken, erkekler cogunlukla icinde barindirdiklar1 duygulara
yonelmekte ve esas duygularmi direkt sergilemektedir. % Bu durumdan anlasilacagi iizere
duygusal emek silirecinde kadin isgorenler, erkek isgorenlere kiyasla daha ¢ok

derinlemesine davranis gostermektedir. 8
2.5.2.2. Yas

Yas faktorii, duygusal emek siirecine etki eden 6nemli oncellerden biridir. Yasi
daha ileri olan isgdrenlerin geng isgdrenlere oranla duygularini denetim altina alma
konusunda daha yetenekli olduklar1 ifade edilmektedir. 8" Yas ilerledik¢e ¢ogunlukla
yeteneklerin azaldig1 kanisina varilmakta, halbuki yasi daha ileri olan isgdrenlerin, geng
isgorenlere kiyasla gecmis duygusal tecriibelerini daha iyi animsadiklar1 ve uygun
duygular1 yansittiklar1 gériilmektedir. 8 Robbins’in yaptig1 calismada, yas ilerledikge
negatif duygularin daha az yansitildigi, pozitif duygularin ise daha ¢cok 6ne ¢iktig1 goze

8Tarik Solmus, is Yasanmunda Duygular ve Kisilerarasi iliskiler, 1. Baski, istanbul: Beta Basim, 2014, s. 28.
8Brent A. Scott ve Christopher M. Barnes, “A Multilevel Field Investigation of Emotional Labor, Affect, Work with
Drawal and Gender”, Academy of Management Journal, Vol. 54, No. 1, (February 2011), s. 120.

8Anat Rafaelli, “When Clerks Meet Customer: A Test of Variables Related to Emotional Epressions on The Job”,
Journal of Applied Psychology, Vol. 73, No. 3, (June 1989), s. 386.

80guz ve Ozkul, s. 134.

87Seyma Giin Eroglu, “Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmiglik Uzerine Bir Arastirma”, (Yaymlanmg Doktora
Tezi), s. 85.

8James J. Gross ve Digerleri, “Emotion and Aging: Experience, Expression, and Control”, Pschyology and Aging,
Vol. 12, No. 4, (December 1997), s. 597.
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carpmaktadir. ® Bir diger calismada ise yas ile yiizeysel rol yapma arasinda negatif, yas
ile derinlemesine rol yapma ve samimi davranis arasinda ise pozitif bir iligki kuruldugu

goriilmektedir. %
2.5.2.3. Gelir (Ucret)

Duygusal emegin calisanlara sagladigi yararlar iginde siiphesiz ilk basta
ekonomik kazang vardir. Yoneticilere gore duygusal emek, iste zaten olmasi gereken bir
unsur olarak benimsenmektedir. Dolayisiyla isverenler duygusal emegin maddi agidan
degerlendirilmemesi gerektigini diisinmektedir. Ancak yapilan arastirmalar bu durumun
tam tersini soylemektedir. Ornegin, garson giilimsemedigi zaman bahsis, doktor igten
davranmadig1 zaman ise hasta yitirmektedir. Yapilan arastirmalara gore gelir ve duygusal

emek degiskenleri arasinda anlamli bir iliskinin varligindan séz etmek miimkiindiir. %
2.5.2.4. Medeni Durum

Duygusal emege etki eden bireysel faktorlerden birisi de medeni durumdur. Evli
is gorenlerin, bekar isgorenlere kiyasla, toplumsal ¢evrelerine yonelik sorumluluklarmimn
daha ¢ok olmasindan kaynakli daha ¢ok bireysel basariya ulagsma istegine sahip olduklar1
goriilmektedir. Bu durum is gorenlerin gorevlerini yaparken sarf ettikleri ¢abay1 da
etkilemektedir. Evli isgdrenler basarili olmak ve i¢indeki bulunduklari durumu daha iyiye
tastyabilmek i¢in gorevlerini yaparken, bekar isgorenlere kiyasla daha ¢ok emek sarf
etmektedirler. Bu durum, evli ve bekar isgorenlerin duygusal tiikkenme diizeylerini de
farkli kilmaktadir. %2

2.5.2.5. Is Deneyimi

Yas faktoriiniin duygusal emek ile iligkisini incelerken, bu faktoriin is deneyimi
ile dogru orantili bir iliskisi olduguna deginmistik. Bu sebeple duygusal emege etki eden

farkli bir oncel olarak is deneyimini ele almak miimkiindiir. isgdrenlerin uzun siire bir

8Kaya ve Ozhan, s. 114.

%Jason J. Dahlin ve Luis A. Perez, “Older Worker, Different Actor? Linking Age and Emotional Labor Strategies”,
Personality and invidiual Differences, Vol. 48, No. 5, (January 2010), s. 576.

9Kaya ve Ozhan, s. 114.

9Erhan Eroglu, iletisimei Liderlik: Yoneticilerin iletisimci Bicimleri Uzerine Bir Arastirma, 1. Baski, Konya:
Literatiirk Yaynlari, 2011, s. 260.
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kurumda c¢alismasi, duygusal emegi azaltmakta ve duygusal uyuma yatkinlig
saglamaktadir. Farkli bir deyisle, daha az deneyimi olan isgorenler daha ¢ok duygusal
belirsizlige maruz kalmakta, bu sebeple duygusal uyumsuzluk ve ¢abayla daha fazla karsi
karstya gelmektedir. 3 Buna gore mesleki baglamda deneyimli isgdrenlerin duygusal

emek yonetiminde daha yetenekli olduklarini soylememiz miimkiindiir. %
2.5.2.6. Kendini Uyarlama (Self-Monitoring)

Kendini uyarlama, bireyin sosyal uyaranlara yonelik dikkatli olmasi ve
uyaranlarin davraniglarini yonlendirmesine olanak tanimasi anlamma gelmektedir. Bu
baglamda kendini uyarlama yatkinligi fazla olan bireyler, davranislarin i¢inde olduklar1
stirece uygun hale getirirken, yatkimligt az olan Dbireyler davranislarini

sekillendirmeyerek, cogunlukla her durumda ayni1 sekilde davranis sergilemektedir. %

Davranis Kurallari Duygusal Emek Standart Davranig

) Sekil 4: Duygusal Emek ve Uyma Davranisi
Kaynak: Oz, s. 25.

Kendini uyarlama, duygusal emek ile iliskisi agisindan incelendiginde, orgiitiin
sekillendirdigi duygusal davranis kurallarina yonelik meydana geldigi ve bunun
neticesinde ise duygusal emegin Sekil 4’de yer aldig1 gibi is gérenlerde standart davranig
kurallar1 olusturdugu géziikmektedir. Buna gore isgdren kurum i¢inde istenilen davranisi
kendine uyarliyorsa yiizeysel davranis, 6zlimseyerek uyarliyorsa derinlemesine davranis

s6z konusu olmaktadir.

BKruml ve Gedles, s. 25.

%0guz ve Ozkul, s. 134.

%Janise S. Miller and Robert L. Cardy, “Self-Monitoring and Performance Apprasisal: Rating Outcomes in Project
Teams”, Journal of Organizational Behavior, Vol. 21, No. 6, (September 2000), s. 621.

%0z, ss. 25-27.
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2.5.2.7. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, bir bireyin kendi duygularinin farkinda olma, diger bireylerin
duygularin1 idrak edebilme ve duygusal belirtilerle bilgileri idare edebilme yetenegi

olarak tanimlanmaktadir.®’

Duygusal zeka, duygusal emege ihtiya¢ duyuldugu
mesleklerde calisanlara ¢ok sayida katki saglamaktadir. Duygusal zekasi fazla olan
kisilerin diger tarafin duygularmni algilayabilme ve fikirlerini yonlendirebilme becerileri
nedeniyle miisteri iligkileri hususunda, duygusal zekasi az olan kisilere kiyasla daha ¢ok
basar1 gostereceklerini soylemek yanlis olmayacaktir. Duygusal zekasi fazla olan kisi,
esas duygularini igin gerektirdigi sekilde basitge sekillendirebilme yetenegine sahiptir. Bu
yetenegi sayesinde istenilen duygulari sergileyebilmek icin daha diisiik ¢aba sarf
etmektedir. Bu nedenle duygusal zekasi yiiksek bireyler, duygusal emek goésterme

konusunda giicliik cekmemektedir. %
2.5.2.8. Duygulanim (Affectivity)

Duygulanim, kisilerin yagsamakta oldugu degisik duygular1 ve duygu hallerini
ele alan ve pek ¢ok tecriibeyi igeren genis kapsamli bir kavram olarak ele alinmaktadir.
% Bu kavram, olumlu ve olumsuz duygulanim seklinde ikiye ayrilmaktadir. Olumlu
duygulanim yansitan kisiler, arzulu, hizli, sevingli ve enerjik duygular sergilerken,
olumsuz duygulanim yansitan kisiler ise endise, bezginlik, 6tke, igrenme gibi duygular
gostermektedir. 1°° Duygusal emege iliskin yapilan arastirmalarda, olumsuz duygulanim
seviyesi fazla olan isgorenlerden herhangi bir duygu davranisi sergilenmesi istendiginde,
bu duyguyu yansitmak i¢in asir1 rol yapmaya ihtiya¢ duyduklari ortaya ¢ikmaktadir. Tam
tersine olumlu duygulanim seviyesi fazla olan iggdrenlerin ise kendilerinden herhangi bir
duygu davranisi sergilenmesi istendiginde rol yapmayarak dogrudan miisterileriyle

iletisim kurduklar1 goriilmektedir. 1%t

9inci Erdem (Ed.), Orgiitsel Davrams, 14. Basim, Ankara: Nobel Akademik Yayiecilik, 2013, s. 113.

9%peter Salovey ve Daisy Grewal, “The Science of Emotional intelligence”, Current Directions in Psychological
Science, Vol. 14, No. 6, (December 2005), s. 282.

9inci Erdem, s. 101.

10pavid Watson, Lee Anna Clark ve Auke Tellegen, “Development and Validation of Brief Measures of Positive and
Negative Affect: The PANAS Scales”, Journal of Personality and Social Psychology, Vol. 54, No. 6, (June 1988),
s. 1063.

101Ag]an, ss. 42-43.
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2.5.2.9. Empati

Empati, bir bireyin diger tarafin duygularimni ve fikirlerini daha dogru bir bigimde
anlamlandirabilmesi i¢in kendisini diger tarafin yerine koymasi olarak ifade edilmektedir.
102 Anlasildig1 iizere bu kavram; bir bireyin diger kisilerin duygu ve diisiincelerine
objektif bir sekilde bakabilmesini; boylelikle karsi tarafin gereksinimlerine yonelik daha
hassas yaklasilabilmesi anlamini igermektedir. Miisterinin talep ve gereksinimlerini
empati kurarak dogru bir sekilde belirleyebilen bir iggdérenin, empati kuramayan isgérene
kiyasla daha iyi bir hizmet sunacagi varsayilmaktadir. Ciinkii bu siire¢, miisteriye yonelik
dogru yaklasimin saglanmasi ve dogru davranis seklinin uygulanabilmesi ile yakin bir

iliski ierisindedir.%3
2.5.3. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emek oncellerinden orgiitsel faktorler bashigi altinda; otonomi ve

sosyal destek kavramlarina yer verilecektir.
2.5.3.1. Otonomi

Otonomi, bir ¢alisanin mesleginin gerektirdigi isleri yaparken hangi seviyede
Ozgiir hareket edebildigini; isini tasarlama ve tercih edecedi metotlar1 secebilme
hususunda hangi miktarda bagimsiz oldugunu agiklamaktadir.!®® Cahsma yasaminda
kendini ifade etme konusunda taninan o6zgiirliik, isin gereklerini yerine getirirken ki
bagimsizlik duygusu, isgOrenlerin hissettigi duygular1 kolaylikla yansitabilmelerine
imkan saglamaktadir. Yani iggorenler kurum tarafindan istenilen davranis kurallarini
yansitmak i¢in higcbir sekilde hissettigi duygularmi farklilagtrmak mecburiyetinde
kalmamaktadwr. Tam tersine kendi davranislarmma yonelik 0Ozerklik saglayamayan
isgorenler davranis kurallariyla esas duygular1 carpistiginda davranis kurallarini ihlal

etmeye yonelmektedir. 1%°

102E]if Gokge Ersoy ve Ferdi Kosger, “Empati: Tanimi ve Onemi”, Osmangazi Tip Dergisi, Cilt. 38, (Ocak 2016), s.
2.

19830ral ve Kose, s. 468.

1043, Richard Hackman ve Greg R. Oldham, “Motivation Through the Design of Work: Test of a Theory”,
Organizational Behavior and Human Performance, Vol.16, No. 2, (August 1976), ss. 257-258.

105As]an, s. 44.
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2.5.3.2. Sosyal Destek

Yonetici ve is arkadasi destegi olarak da ifade edilen sosyal destek, kurum
ortaminda tstlerin astlariyla, isgorenlerin ise diger calisma arkadaslariyla yakin iliskiler
kurmas1 ve psikolojik bir sekilde verdikleri destekle birbirlerine yardime1 olmalaridir. 1%
Sosyal destek, pozitif bir galisma ortami olusturmakta ve bu ortam isgdrenlerin kisisel ve
kurumsal hedeflerini ger¢eklestirmesine olanak tanimaktadir. Ayni zamanda, bu durumla
iliskili olarak belirlenen davranis kurallarinin pozitif olmast duygusal emek siirecindeki

cabay1 da en aza indirgemektedir. 1%/
2.6. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Duygusal emek, esas duygular ile yansitilan duygular arasindaki iligki
baglaminda isgorenler ve kurumlar agisindan bir takim olumlu veya olumsuz etkilere
neden olabilmektedir. Bu nedenle duygusal emegin sonuclari; olumlu ve olumsuz olmak

iizere iki baslik altinda ele alinacaktir.
2.6.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonuclan

Duygusal emegin olumlu sonuglar1 baslhigi altinda; ise yonelik duygusal baglilik,
is tatmini, yliksek performans, motivasyonda artis, orgiitsel vatandaslik davranislarinda
artis, psikolojik ve fizyolojik yonden saglikli olma, ekonomik fayda ve miisteri

iliskilerinde basar1 kavramlarina yer verilecektir.

2.6.1.1. Ise Yonelik Duygusal Baghlik

Isgorenlerin kurumsal rollerine tam anlamiyla odaklanmas1 sonucu rolleriyle
biitiinlestikleri goriilmekte ve bu durum ise baglanma olarak belirtilmektedir. Ise yonelik
baglilik hissiyat1 olusmayan ¢alisanlar isleriyle alakali yiikiimliiliiklerini gerceklestirirken

samimiyetsiz ve goniilsiiz bir sekilde davrams sergilemektedir. 1% Isgdrenin isiyle alakali

106Mine Halis ve Yavuz Demirel, “Sosyal Destegin Orgiitsel Soyutlama (Dislanma) Uzerine Etkisi”, Kastamonu
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1. 11, (Ocak 2016), s. 319.

07Hazel-Anne M. Johnson, “The Story Behind Service with a Smile: The Effects of Emotional Labor on Job
Satisfaction, Emotional Exhaustion, and Affective Well-Being”, (Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, University of
South Florida, USA, 2004), s. 20.

1080guz ve Ozkul, 5.138.
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duygusal hislerinin timii seklinde ifade edilen duygusal baglilik, isgorenin sahip oldugu
beceri ve uzmanlik neticesinde, isi ile biitiinlesmesini saglamaktadir. 1% Ise yonelik
duygusal agidan bagli isgorenler, bagl olmayan isgdrenlere kiyasla yerine getirdikleri

gorevden daha fazla memnuniyet elde etmektedir. 11
2.6.1.2. Is Tatmini

Is tatmini, isgdrenin isinden veya isle alakali yasantisindan memnun olma
durumu seklinde tamimlanmaktadir. ** Is tatmini, isgérenin deneyimledigi olaylarla
iligkili bir sekilde meydana gelmektedir. Bu deneyimler neticesinde isgdrenin ruhsal hali
pozitif ise yerine getirilen isten tatmin olmakta, negatif ise tatmin olmamaktadir. Yapilan
calismalarin sonucunda, duygusal emegin is tatminini, olumlu ve olumsuz olmak {izere
iki sekilde etkiledigi goriilmektedir. Bunun nedeni duygusal emegin boyutlarindan
kaynaklanmaktadir. 2 Abraham (1998) arastirmalarinda, yiizeysel davranis sergileyen
isgbrenlerin duygusal emek goOsteriminin is tatminini olumsuz yonde etkiledigini,
derinlemesine davranis sergileyen isgorenlerin duygusal emek gdsteriminin ise is tatmini

iizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu belirtmektedir. 3

2.6.1.3.Yiiksek Performans

Isgorenlerin kurumsal hedeflerine ulasabilmesi igin yansittiklar1 davranis ve
tutumlarin neticesinde ortaya ¢ikan mal, hizmet ve fikir seklindeki iirlinler, performans
seklinde tamimlanmaktadir. % Duygusal emek ile performans iliskisini
degerlendirdigimizde; derinlemesine davranis sergileyen isgdrenler, miisterilere

aktaracaklar1 duyguyu hissedecekleri igin duygusal ¢eliskiye maruz kalmamakta,

109\fahmut Ozdevecioglu ve Aylin Aktas, "Kariyer Bagliligi, Mesleki Baglihik ve Orgiitsel Bagliligin Yasam Tatmini
Uzerindeki Etkisi: Is-Aile Catismasinin Rolii", Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
Say1. 28, (Ocak-Haziran 2007), s. 5.

110 O, 5.28.

M Askin Keser, “Is Giidiillenme ve Is Tatmini”, Leman Bilgin ve A. Ayse Ozdemir (Ed.), Calisma Psikolojisi icinde
(78-106), Eskisehir: T.C Anadolu Universitesi Yayni, 2013, s. 96.

W205uz ve Akgiil, s. 137.

13Cengiz Mengenci, “Is Tatmini, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskilerinin Belirlenmesi”, Ege Akademik Bakas,
Cilt. 15, Say. 1, (Ocak 2015), s. 129.

140guz, s. 101.

31



boylelikle orgiitiin taleplerini gerceklestirirken daha goniillii davranmakta ve yiliksek

diizeyde performans ortaya ¢cikmaktadir. 1*°
2.6.1.4. Motivasyonda Artis

Motivasyon, isgorenin kisisel gereksinimlerinin giderilmesiyle kurumun
hedeflerine erismede yiiksek diizeyde gayret sarf edilmesi seklinde ifade edilmektedir. 116
Calisanin sahip oldugu motivasyon, calisma performansina yani is verimliligine etki
etmektedir. Yoneticilerin en onemli gorevlerinden birisi de motivasyonu, kurumsal
hedefleri gergeklestirebilmek igin kullanmaktir. Kurumlarda motivasyonda artis
saglanmasi, yiiksek performansi gosteren davranislarin fazlalagmasina yol acacak,

boylelikle duygusal emegin de etkili bir sekilde yonetilmesi saglanacaktir. 1t/
2.6.1.5. Orgiitsel Vatandaslik Davranmislarinda Artis

Orgiitsel vatandashk, 6diil vaadi olmadan, istege yonelik bir bigimde ve
kurumun da etkili bir sekilde islevlerini uygulamasina imkan taniyan kisi davranisi olarak
tanimlanmaktadir. '8 Orgiitsel vatandashk bagmm kurulmasiyla, isgorenlerin iizerinde
orgiit tarafindan gerceklestirilen direkt ve bilinen hi¢cbir baski yapilmaksizin
kendilerinden orgiitsel bagliliklarin1 belli eden is davranislar1 yansitmalar1 talep
edilmektedir. Is ortammda c¢ok fazla duygusal emek sarf etmek durumunda kalan
isgorenin, kisisel kimligi ile 6rgiitsel kimligi es deger hale gelmekte ve isgdrenin sahip

oldugu kimligini yitirmesi sonucu olusabilmektedir. 1*°

2.6.1.6. Psikolojik ve Fizyolojik Yonden Saglikli Olma

Kisinin esas duygular1 ile yansittigi duygular es deger ve duygusal gosterim
kurallarina uyum gosterdiginde duygusal emegin isgorenlere sagladigi yarardan

bahsedilebilmektedir. Isgdrenin kendisini isiyle uyumlu gormesi neticesinde ig

1150z, s. 30.

1165, Mustafa Onen ve Hasibe Giil Kanayran, “Liderlik ve Motivasyon: Kurumsal Bir Degerlendirme”, Birey ve
Toplum, Cilt. 5, Say1. 10, (Ocak 2015), s. 49.

Wismet Barutgugil, Organizasyonlarda Duygularin Yénetimi, 2. Baski, Istanbul: Kariyer Yaymcilik fletisim, 2004,
s.184.

18 Dennis W. Organ, “Organizational Citizenship Behavior: The Good Soldier Syndrome”, The Academy of
Management Review, Vol. 12, No. 2, (April 1989), s. 295.

USHakan Topates ve Aslican Kalfa "Yeni Caligma Iliskileri Baglaminda Orgiitsel Yurttaslik ve Duygusal Emek",
iktisat Dergisi, Say1. 513, (2010), s. 424-429.
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huzursuzlugunun ve stresinin azaldig1 goriilmekte bu durum ise psikolojik ve fizyolojik

acidan sagligini korumasina imkan vermektedir. 1%

2.6.1.7. Ekonomik Fayda

Miisterilere yonelik pozitif davraniglar yansitan isgorenlerin diger isgdrenlere
kiyasla daha ¢ok ragbet gormesi ve bununla iliskili olarak daha fazla gelir elde etmeleri,
duygusal emegin maddi acidan faydasi olarak goriilmektedir. Bu vaziyet, bir hekim i¢in
daha ¢ok hasta iken, bir avukat i¢in ise daha ¢ok miivekkil manasina gelmektedir. Maasl
isgorenler yoniinden ekonomik fayda ise sergiledikleri performans miktarinda elde

edecekleri ilave geliri ifade etmektedir. *?*
2.6.1.8. Miisteri Iliskilerinde Basar

Calisan kisilerin olumlu yondeki duygusal halleri, is ¢evresi ve kurum acisindan
pozitif ¢iktilarin elde edilmesine katki saglamaktadir. Bu tarz niteliklere sahip olan
isgorenlere, is arkadaslari, astlar1 ve yoneticileri destek olmaktadir. Ofkeli ve karamsar
bir satig personeli yerine sevimli ve yardimsever bir satis personeli, pozitif ¢iktilara
erisilebilmesi ve miisterilerin memnun edilebilmesi icin tercih sebebi olmaktadir. %
Orgiitler miisterileriyle iyi baglarin olusturulmasi gerektigini diisiindiiklerinde, bu
baglarin kurulabilmesi i¢in bazi duygusal gosterim kurallar1 meydana getirmektedir. Bu

uygulama dogrultusunda isgorenlerinden belirlenen davramig kurallarini yansitmasimni

talep ederek isgdrenin performansimi ve hizmet kalitesini arttrmay1 hedeflemektedir. 23
2.6.2. Duygusal Emegin Olumsuz Sonuglar:

Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 baslig1 altinda; tilkenmislik sendromu, is-
aile ¢atigmasi, isi birakma egilimi, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, rol ¢atigmas1 ve

mobbing kavramlarina yer verilecektir. Duygusal emegin olumsuz sonuglarindan biri

120 Eroglu, Tletisimei Liderlik: Yoneticilerin fletisimci Bigimleri Uzerine Bir Arastirma, s. 204,

121 Oguz ve Ozkul, s. 138.

12Gaye Edizler, “Insan Kaynaklar1 Yonetiminde Duygusal Zeka ve Olgiimleri”, Journal of Yasar University, Cilt. 5,
Say1. 18, (2010), s. 2982.

123 Eroglu, letisimei Liderlik: Yoneticilerin fletisimci Bicimleri Uzerine Bir Arastirma, s. 202.
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olan ise yabancilasma kavramina ise ilerleyen bolimlerde detayli bir sekilde

deginilecektir.
2.6.2.1. Tiitkenmislik Sendromu

Igerisinde negatif bir mana tastyan tiikkenmislik sendromunun bir ¢ok calismada
ele alindig1 ve duygusal emegin ruhsal ¢iktilari arasinda da en fazla yer verilen konulardan
biri oldugu gorilmektedir. Tiikkenme ve ylizeysel davranig arasinda olumlu yonde bir
iliskinin sdz konusu olmasi, yapilan bir ¢alismada bulgu olarak elde edilmistir.'?*
Bilhassa insan unsurunun merkezde bulundugu islerde, miisteri etkilesimlerindeki
duygusal istekler, bu islerde duygusal tilkenme sendromunun artmasina sebebiyet
vermektedir. Kendisinde mevcut olmayan pozitif duygular1 yansitmak mecburiyetinde

kalan isgdren, zaman ilerledik¢e yipranmakta, kendisine ya da meslegine yabancilagarak

tilkenmislik duygusu hissedebilmektedir. 12
2.6.2.2. Is-Aile Catismasi

Bir kurumun iiyesi olarak 6ziimsenen rol ile aile iiyesi olarak 6ziimsenen rollerin
carpismasi neticesinde ortaya ¢ikan durum is-aile ¢atismasi olarak tanimlanmaktadir. 126
Duygusal emek sarf eden isgorenlerin esas duygulari ile yansittiklar1 duygular arasindaki
celiskiden ortaya ¢ikan duygusal uyumsuzlugun bu ¢atismanin ortaya ¢ikmasima neden

oldugu ifade edilmektedir. 2
2.6.2.3. Isi Birakma Egilimi

Calisan kisilerin gorevleriyle alakali bedensel, fikirsel ve duygusal
negatifliklerle karsilagmasi neticesinde kisilerin is yapma arzusunun azalacagi, bu sebeple
kiside isi birakma egiliminin olusacag1 belirtilmektedir. 1?8 Duygusal emek ve isi birakma

egilimi arasindaki iliskiyi ele alan arastirmalarda, isi birakma egiliminin en Snemli

24Amy S. Wharton, “The Sociology of Emotional Labor”, Annual Review of Sociology, Vol. 35, (August 2009),
s.159.

125Arzu Sengiil, “Hizmet fliskilerinde Yiiksek liski Kalitesine Ulasilmasinda Sinir Birim Isgdrenlerinin Duygu Iscisi
Olarak Degerlendirilmesi”, Ege Akademik Bakis, Cilt. 9, Say1. 4, (2009), ss. 1202-1206.

126, Efe Efeoglu ve Hiiseyin Ozgen, “Is -Aile Yasam Catigmasinin Is Stresi, Is Doyumu ve Orgiitsel Baglilik Uzerindeki
Etkileri: ilag Sektoriinde Bir Arastirma”, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 16, Say1. 2, (2007), s. 238.
2Mazlum Celik ve Omer Turung, “Duygusal Emek ve Psikolojik Sikinti: Is—Aile Catismasmin Aracilik Etkisi”,
istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 40, Say1. 2, (2011), s. 227.

1280z, 5.30.
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etkenlerinden biri olarak is gorenlerin duygusal celiski yasamasidir. Alanyazininda
yapilan arastimalarda isi birakma egilimi ile ylizeysel rol yapma arasinda olumlu, isi
birakma egilimi ile derinlemesine rol yapma arasinda da olumsuz iligkinin mevcut oldugu

gozlenmektedir. 1*

2.6.2.4. Psikolojik ve Fizyolojik Rahatsizliklar

Stres, psikolojik ve fizyolojik agidan meydana gelen rahatsizliklarm baslica
nedenlerinden birisi olarak ifade edilmektedir. Diger yandan stres, ¢alisanda baz1 davranis
farklilagmalarina da neden olabilmektedir. Farkinda olunmayan cogu problemin
kaynaginda stres yer almaktadir. Stres, ¢cevrede siiregelen bir takim olaylardan meydana
gelebilecegi gibi, calisanin duygusal yapisindan dolay1 da ortaya cikabilmektedir. insan
beyni stres faktoriiyle karsi karsiya kaldigi zaman direng gosterebilir ya da tiikenme
belirtisi izlenebilir. Kurumsal anlamda bakildigi zaman stres, ¢alisan devir hizmin

cogalmasi, ise devamsizlik ve performans diisiikliigii gibi sonuglara yol agabilir. 3
2.6.2.5. Rol Catismast

Is hayatinda ¢alisanin verimsiz olmasina ve arzu edilmeyen ¢iktilara sebep olan
bir diger unsur ise rol ¢atismasidir. Bu catisma, ¢alisanin kurum i¢inde sergilemesi
gereken davranislar ile beklentileri arasindaki uyusmazliktan meydana gelmektedir.
Duygusal emek ile olan bagi degerlendirdigimizde calisan, bir duyguyu sergilemesi
gereken siire zarfinda herhangi bir hissi olamayabilir ya da negatif veya nétr duygu
hissetmesi istendiginde, bunlar1 yansitmak mecburiyetinde kalabilir. Yani, yiizeysel
davranisin kapsaminda esas duygular ile sergilenen duygular arasinda uyusmazlik

olusmast sebebiyle rol catismasi ortaya ¢ikmaktadir. 13

129Ag]an, ss. 51-52. )

1307 eyyat Sabuncuoglu ve Melek Vergiliel Tiiz, Orgiitsel Davrams, 5. Baski, Bursa: Alfa Aktiiel Yayinlari, 2013, s.
275.

B1Eroglu, iletisimei Liderlik: Yoneticilerin iletisimci Bicimleri Uzerine Bir Arastirma, s. 200.
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3. HIZMET KALITESI

Bu boliimde, hizmet kavrami, hizmetin Ozellikleri, kalite kavrami, kalitenin
boyutlari, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin boyutlar1 ve hizmet kalitesinin

6l¢lilmesinde kullanilan modeller konularina yer verilecektir.
3.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami Fransiz felsefeciler tarafindan ilk kez sistemli bir sekilde
degerlendirilmis ve tarim etkinlikleri haricindeki biitiin etkinlikler olarak ifade edilmistir.
Yapilan tanim, gegmis donemin iiretim kosullar1 hesaba katildiginda normal goériilmekte
olup, giiniimiizde ise bu tanmimin yetersiz oldugu ve ¢ok fazla anlam igermedigi
belirtilmektedir. Adam Smith, bu tanimin yeterli olmadigini belirterek, elle tutulur,

somut {iriin ortaya ¢ikarmayan biitiin etkinlikleri hizmet olarak ele almugtir. 3

Hizmet kavraminin son donemlerde daha da 6nem kazanmaya baslamasiyla
birlikte bu kavrama iliskin yapilan arastirmalarin sayisinda artig goriilmiistiir. Hizmet
kavrami asag1 yukari tiim sektorlerde miithim sayilan ve kurumlar tarafindan duyarh
bicimde ele alinan rekabet unsuru durumuna gelmistir. Hizmet kavrammin, yer aldigi
doneme, arastirma yapanlarin goriisiine, sektoriin kosullarma ve kurumun etkinlik
sahasma gore tanimi ve igerigi degisik sekillerde ele alinmaktadir. Yapilan arastirmalar
degerlendirildiginde, bu kavrama ait ortak kabul edilen bir tanimin bulunmadigi

goriilmektedir. 1*3 Bu kavrama iliskin yapilan belli bash tanimlar su sekildedir:

o Tiirk Dil Kurumu’nun iktisat terimleri sézIliigiinde hizmet, ihtiyaclar1 giderme
ve ortaya ¢ikarildigi an tiiketilme niteliklerine sahip faaliyetlerin tiimii seklinde

tanimlanmaktadir. 13

132Mehmet Deger, “Rekreaktif Etkinlik Acisindan Saglikli Yasam Merkezlerindeki (Spa) Hizmet Kalitesinin
Belirlenmesi: Ankara’daki Bes Yildizli Otellerde Bir Uygulama”, (Yaymlanmamus Doktora Tezi, Gazi Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018), s. 124.

133polat Can, “Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi fle Olgiilmesi: Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir
Aragtirma”, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 6, Say1. 1, (Ocak 2016), s. 64.

134T C. Bagbakanlik Atatirk Dil, Kiiltir ve Tarih Yiiksek Kurumu. Tiirk Dil Kurumu,
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&arama=kelime&guid=TDK.GTS.5c097c83a07f96.43756453,
(15.12.2018).
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. Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan hizmet, satis1 yapilan ya da pazara arz
edilen mallara iliskin meydana gelen fayda, doyum ve etkinlik olarak ifade
edilmektedir. %

J Kotler tarafindan hizmet, hi¢gbir seyin miilkiyetiyle neticelenmeyen, bir tarafin
obiir tarafa takdim ettigi bir etkinlik seklinde ifade edilmektedir. 1%

. Hizmet, tiiketicilere yarar1 olan ve ilave deger saglayan iktisadi etkinliklerdir. 13’
Daha genis bir ifadeyle hizmet, baska bir kimsenin gereksinimini karsilamak
adma belli bir tutardan pazara sunulan ve fiziksel bir malin sahipligine gerek

duyulmayan etkinlik ve fayda seklinde tanimlanmaktadur.'%

Hizmet olgusuna iliskin yapilan tanimlarm sonucunda varilan ortak goriis, bu
olguyu ifade etmenin karmasik ve gii¢ oldugu yoniindedir. Bu dogrultuda hizmet
olgusunu yorumlamaya iliskin c¢ok degisik ifade ve tanim ortaya c¢iksa da tiim
arastirmacilar ortak kanisi, hizmetin olustugu anda kullanilabilen, iiretim asamasinda
iki tarafinda iletisim halinde bulundugu ve evveliyatinda denetim saglayabilme imkaninin

bulunmadig1 soyut bir kavram olmasidir. **
3.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmet kavramimin bir¢ok yazar tarafindan degisik bicimlerde tanimlanmig
olmasi, biiylik 6l¢tide hizmete iliskin 6zelliklerden kaynaklanmaktadir. Bu farkli tanimlar

degerlendirildiginde, hizmeti fiziksel nitelikteki mallardan ayristiran birtakim 6zelliklere

135Ferit Kiigiik, Baran Arslan ve Erkan Nur, “Hizmet Kalitesi Algis1 ile Memnuniyet Diizeyi Arasindaki Iligki: Harran
Universitesi Ogrencileri Uzerine Bir Uygulama”, Econharran Harran Universitesi [iBF Dergisi, Cilt. 2 Say1. 2,
(Nisan 2018), s. 42.

136philip Kotler ve Kevin Lane Keller, Marketing Management, 14. Baski, New Jersey: Pearson Education Inc., 2012,
s. 356.

137 event Gelibolu ve Yagmur Kerse, “Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandaslik Davranisina Etkisi”,
C.U. iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt. 19, Say1. 1, (2018), s. 363.

B8yiiksel Oztiirk ve Aizada Kenzhebayeva, Turizm Sektdriinde Hizmet Kalitesi: Tiirkiye ve Kazakistan’daki Termal
Otel Isletmelerinde Karsilagtirmali Bir Arastirma, Journal of Tourism and Gastronomy Studies, Cilt. 1, Say1. 4,
(Kasim 2013), s.37.

139Can, s. 65.
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dikkat cekildigi goriilmektedir. *4° Hizmet ile fiziksel nitelikteki mallarin arasinda

farkliga neden olan bu 6zellikler genel anlamda Tablo 3.1°de yer almaktadir. 14

Tablo 3.1
Hizmet ve Fiziksel Mal Arasindaki Farkhhklar

Hizmet Fiziksel Mal
Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz. Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.
Miilkiyet hakkinin transferi zordur, bedelini Miilkiyet satis yapildiginda transfer edilebilir.
Odeyerek hizmetten gegici bir siire faydalanmak
s6z konusudur.
Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir. Uretimde amag standardizasyonu saglamak,

ayn1 bigimde tiretmektir.

Emek-yogun tiretim s6z konusudur. Sermaye-yogun iiretim s6z konusudur.
Uretim ve tiiketim es zamanlidur. Tiiketim tiretimi izler.
Miisteri tiretim siirecinde yer alir ve {iretici ile Miisteri tiretim siirecinde yer almaz ve {iretici
dogrudan iletisim i¢indedir. ile dolayli iletisim miimkiindiir.
Kalitenin dl¢iilmesi daha zordur. Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.
Genelde dagitim olayi ters yonliidiir, yani Dagitim olayi iireticiler-aracilar-tiiketiciler
miisteri liretim yerine gelmek durumundadir. seklinde gergeklesir.
Uretimi gergeklestiren personelin morali son Uretimi gergeklestiren personelin morali
derece 6nem tagmmaktadir. onemlidir.
Hizmet iyi sunulmamigsa miisteriden 6ziir Uretimde hata olusmus ise iiriin geri ¢ekilebilir.
dilemek ve hatayi telafi etmek en iyi yoldur.
Daha duygusal ve irrasyonel satin alma soz Duygusal ve irrasyonel satin alma smirlidir.
konusudur.
Yeniden satis imkansizdir. Genellikle yeniden satilabilir.

Kaynak: Miijdat Ertiirk, “Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Algismin Tiirkiye’ye Gelen
Yabanci Turistler Uzerinden Olgiilmesi”, Isletme Arastirmalari Dergisi, Cilt. 9, Say. 3, (Aralik 2017),
S. 551.

Hizmeti fiziksel nitelikteki mallardan ayristiran genel 6zelliklerin yani sira,
hizmetin dort temel 6zelliginin arastirmacilar tarafindan benimsendigi goriilmektedir. Bu
ozellikleri, soyutluk (dokunulmazlik), ayrilmazlik (es zamanlilik), dayaniksizlik

(stoklanamama) ve degiskenlik (heterojenlik) olarak ele almak miimkiindiir.

MArzu Organ ve Bilge Tekin, “Kamu Kurumu Niteligindeki Meslek Kuruluslarinda Hizmet Kalitesi Olgiimii: Denizli
1li Ornegi”, Organizasyon ve Yénetim Bilimleri Dergisi, Cilt. 11, Say1. 1, (2019), s. 4.

UMiijdat Ertiirk, “Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Algismin Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Turistler Uzerinden
Olgiilmesi”, isletme Arastirmalar Dergisi, Cilt. 9, Say1. 3, (Aralik 2017), s. 551.

38



3.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Soyutluk 6zelligi, hizmeti fiziksel maldan farklilagtiran en 6nemli 6zellik olarak
degerlendirilmektedir. Bu 6zellik fiziksel malin tersine hizmetin satin alinma faaliyetinin
gerceklestirilmeden dnce duyulamaz, tadilamaz, goriilemez, koklanamaz ve hissedilemez

oldugunu ifade etmektedir. 42

Hizmetin soyut olma 6zelligi, hizmeti elde eden ve arz eden bireyler agisindan
ifade edilmesini gii¢ bir hale getirmektedir. 1** Ayn1 zamanda soyutluk 6zelligi, hizmeti
satin alan miisteriler agisindan da hizmetin anlasilmasini zorlastirmakta ve satin almadan
once hizmeti denemek i¢in firsat tanimamaktadir. Tiiketicinin eline gecen sey soyut
ozelligi tastyacagindan, tiiketici hizmetin kalitesi ile ilgili bilgi edinebilmek i¢in birtakim
ipuglar1 arayacaktir. Hizmetin sunulacagi yerlerden, hizmeti sunacak kisilerden,

ekipmandan ya da hizmetin bedelinden hizmetin kalitesine iliskin ipuclar1 edinecektir. 144

Hizmetlerin soyutluk 6zelligi birtakim sonuglar1 da beraberinde getirmektedir.

Bu sonuglar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir: 14

. Hizmetler stoklanamamaktadir.

. Hizmetlere yonelik patent almak giic oldugundan, yeni olusacak hizmetlerin
taklidi kolayca yapilabilmektedir.

. Hizmetler tiiketicilere hizli bir bi¢imde takdim edilememekte ve
sergilenememektedir.

o Hizmetlerin pazarlama etkinlikleri ve tanitim igerikleri, fiyatlamadaki gibi
oldukga zor belirlenmektedir.

o Hizmetin birimine iligkin maliyetini hesaplamak ve performans-fiyat

etkilesimini saglamak zordur.

142philip Kotler ve Gary Armstrong, Principles of Marketing, 14. Baski, New Jersey: Pearson Prentice Hall, 2012, s.
236.

“Mehmet Akif Oncii, Dogan Kutukiz ve Cenk Murat Kogoglu, “Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama”, Muhasebe ve Finansman Dergisi, Say1. 45, (Ocak 2010), s. 239.

4brahim Yilmaz, “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yéneticiler Agisindan Olgiilmesi: Izmir
Ornegi”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s. 12.

15 Ayse Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi Kuram, Uygulama ve Ornekler, 15. Baski, Bursa: Ekin Basim Yayin
Dagitim, 2016, s.18.
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3.2.2. Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Fiziksel nitelikteki mallarin liretimi saglandiktan sonra stoklama ve satis islemi
gerceklestirilmekte, en son olarak ise tiiketilmektedir. Bu durumun aksine hizmetlerin ise
ilk basta satis islemi yapilmakta, daha sonra ise es zamanli olarak tiretim ile tiiketimi
saglanmaktadir. Hizmetin es zamanlilik 6zelligi, kendisini meydana getiren makineden
ya da insandan ayr1 kalamayisi ile ilgili olmasindan kaynaklanmaktadir.'*® Ornegin;
hastas1 bulunmayan bir hekimin hizmet sunamayacagi gibi, otomatik vezne makinesinden
yapilacak islemler ile ilgili hizmet saglayabilmek ac¢isindan ise makinenin oldugu yerde

bulunmak gerekir. 47

Hizmetin es zamanlilik 6zelliginin beraberinde getirdigi boyutlar1 asagidaki gibi

siralamak miimkiindiir. 148

. Tiiketici, satin aldig1 hizmete iliskin {iretim agsamasinda yer almakta ve bu siireci
bir sahit seklinde yagamaktadir.

. Hizmet sunulan tiiketici haricinde o hizmetten faydalanacak farkl tiiketiciler de
iiretim asamasina sahitlik etmektedir.

. Hizmetlerin, fiziksel nitelikteki mallar gibi kitlesel bir sekilde tretilmeleri kimi

zaman glg, iistelik imkansiz bile olabilmektedir.
3.2.3. Dayaniksizhik (Stoklanamama)

Hizmetler, geri verilememesi, muhafaza edilememesi, tekrar satilamamasi ve
stoklanamamasi gibi durumlarindan dolay1 dayaniksiz dzelligini tasimaktadir. *4° Satist
yapilamayan oyun biletleri ve ugus koltuklari, otelin bos kalan odalar1, hizmetin
dayaniksizlik Ozelligine oOrnek seklinde ele almabilmektedir.  Hizmetlerin, satis

faaliyetinden hemen sonra kullanilmasi gerekmekte olup, aksi takdirde meydana gelecek

146jsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 13. Baski, istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2001, s. 288.

147Arzu Organ ve Muhammet Emin Soydas, “Yerli Turistlerin Hizmet Kalitesi ve Tekrar Ziyaret Niyetlerine Yonelik
Tutumlar: Karahayit'ta Bir Uygulama”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say.. 12,
(2012), s. 64.

1480ztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Kuram, Uygulama ve OrnekKler, s. 21.

1490ncii, Kutukiz ve Kogoglu, s. 239.
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maddi kayiplarin telafisi yapilamayacaktir. Hizmete iligkin iiretim asamasinda meydana

gelen atil kapasitenin yeniden tiiketilmesi icin depolanabilmesi de olanaksizdir. 0

Hizmetin dayaniksizlik o6zelligi ve talebin devamli bir sekilde algalip
yiikselmesinden dolay1 hizmet kurumlarindaki idareciler arz ve talebi dengelemek adina
degisik dnlemler almak zorunda kalmaktadir. ! Arz-talep eslestirmesi saglanamadiginda
yani talebin arzdan daha fazla olmasi durumunda yogun talepten dolay: tiiketicilere
yeterli bir sekilde vakit ayrilamayacak ve boylelikle tiiketicilerin istenilen seviyede

memnuniyeti saglanamayacaktir. 1%2
3.2.4. Degiskenlik (Heterojenlik)

Hizmetler, performans ve siire¢lerden meydana geldiginden birbiriyle es deger
olan hizmetin degisik sunumlarinda es deger neticeye ve es deger kaliteye erismek
miimkiin olmamaktadir. Bunun sebebi hizmete iliskin iiretimde bulunan bireyin
performansmin her gecen giin degisiklik gosterebilmesidir. Ayni bicimde es deger
hizmet, ayn1 birey tarafindan degisik miisterilere arz edildigi zaman kaliteye iliskin alg1
cesitli olabilmektedir. Miisterilerin es deger olmamasi, hizmet tecriibelerinin ve
isteklerinin farklilik gostermesi bu durumun sebebi olarak goriilmektedir. Bu dogrultuda
hizmete iligkin performanslarda birey, mekan ve vakitle iliskili olarak degisiklikler

meydana gelebilmektedir. 1°3

Hizmet sektoriindeki kurumlar arz ettikleri hizmete iliskin kaliteyi arttirmak,
cesitli vakitlerde ya da cesitli bireylere siirekli olarak es deger hizmet sunmak yani farkl
olmayan kalitede hizmet gostermek hususunda dikkatli olmak durumundadir. Hizmet
sunumlarinda degiskenligi 6nlemek ve hizmeti standardize etmek i¢in, ¢calisanin 6zverili

bir sekilde degerlendirilerek ise alinmasi, egitim verilmesi, ise adaptasyonu saglayacak

1Hasan Osmanoglu, “Spor Turizmi Yapan Otel Isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Sporcular Agisindan
Degerlendirilmesi”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Abant Izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2017), s.30.

B1Ayse Sevgi Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari, 1998, s. 11

1528evkinaz Giimiisoglu ve Digerleri, Hizmet Kalitesi Kavramlar, Yaklasimlar ve Uygulamalar, 1. Baski, Ankara:
Detay Yayncilik, 2007, s. 22.

1530)ztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Kuram, Uygulama ve Ornekler, ss. 18-19.
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uygulamalarda bulunulmasi, kaliteye iliskin motivasyonunun saglanmasi, etkili bir

kontrol mekanizmasmin ve geri bildirim siirecinin olusturulmasi gerekmektedir. >4
3.3. KALITE KAVRAMI

Kalite kavramu, tiiketiciler ve kurumlar agisindan gegmis donemlere kiyasla
giinimiizde daha degisik sekillerde ele alinmaktadir. Gegmis donemlerde kalite, fiyat ile
direkt olarak bagdastirilip, kullanicida genellikle fiyatin fazlaligi, kalitenin yiiksek
olduguna dair alg1 yaratirken, giinimiizde bu alginin farklilastigini séylemek
miimkiindiir. Kalite artik sadece {icretle birebir bagdastirilmamakta, kullanim hedeflerine

uyumlulugu ve yarattig1 katkilar1 da kapsamaktadir. 1°°

Kalite kavrami, rekabetin yogun seyrettigi ortamlarda kurumlarin rekabete
iligkin gii¢ belirtisi seklinde degerlendirilmektedir. Kurumlarin basarisinin devamliligimni
ve varligini tehdit eden rekabetin oldugu ortamlarda yasamlarini stirdiirebilmeleri i¢in
anahtar gorevi gormektedir. °® Bu kavram, anlamlandirilmasi zor, basit bir sekilde
birbirlerinden ayristirilamayan boyutlar1 igeren, komplike bir yapiya sahiptir. *" Bu
kavrama yonelik fazlaca tanim yer almakla birlikte, bu tanimlarin igerisinde bir ifade

birligi bulunmamaktadir. °*® Bu kavrama iliskin yapilan belli basli tanimlar su sekildedir:

. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi tarafindan kalite, bir hizmetin ya da fiziksel
malin gereksinimlerini karsilama becerisini ortaya ¢ikaran nitelik ve
karakteristiklerinin tiimiidiir.*>®

o Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu tarafindan kalite; bir hizmetin veya
fiziksel malin, kullanicinin talepleriyle uyumluluk seviyesidir. ¢

o ISO 9005’e gore kalite, bir hizmetin ya da iirliniin talep edilen gereksinimleri

giderme yetenegine iliskin niteliklerinin hepsidir. 16

1%4jsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 18. Baski, istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2010, s. 308.

155{ge Pirnar Tavmerger, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, 1. Baski, Ankara: Seckin Yaymcilik, 2002, s. 21.
1%6G5ksel Ataman, isletme Yonetimi, 1. Baski, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2009, 5.67.

15’Fatma Basar, “Algilanan Hizmet Kalitesi ile Davramssal Niyet iliskisinde Miisteri Memnuniyetinin Rolii: Kis
Koridorunda Bir Uygulama, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017),
s. 17.

158 Ataman, s. 56.

159Selguk Korucuk ve Yasemin Tatli, “Lojistik Béliimlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi: Ornek Bir Saha Aragtirmast”,
Balkan Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt. 5, Say1. 10, (Aralik 2016), s. 75.

1600 ncii, Kutukiz ve Kogoglu, s. 240.

161 Ataman, s. 371.
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. Kalite, kusur bulundurmamak seklinde tanimlanmaktadir.®

o Kalite, {irliniin sevki yapildiktan sonra toplumda sebebiyet verdigi minimal zarar
olarak belirtilmektedir. 163

o Kalite, denetim saglamak, en ergonomik, en kazancl ve miisteride siirekli
doygunluk yaratacak iirlinii ortaya ¢ikarmak, dizaynini olusturmak, iiretimde
bulunmak ve satig faaliyeti sonrast hizmetleri sunmak seklinde

tanimlanmaktadir,1%4

Kaliteye iligkin yapilan tanimlardan yola ¢ikarak kalite; miisteriye ve kosullara
uygunluk, hizmet veya fiziksel malin gereksinimi giderme becerisini meydana getiren
niteliklerin tiimii, mikkemmellik seviyesi, tiiketime ve hedefe uygunluk, kusurlu ve hatal

olmamak, kullanicinin doyumunu saglamak biciminde dzetlenebilmektedir. 15
3.4. KALITENIN BOYUTLARI

Degisik goriis agilarmin incelenmesiyle meydana gelen, kalitenin tanimi ve
iceriginde ele alman boyutlari; performans, diger ozellikler, giivenirlilik, uygunluk,
dayaniklilik, servis yeterliligi, estetik ve itibar olmak iizere sekiz sekilde ele almak

miimkiindiir. Bu boyutlar su sekildedir: 1%

. Performans: Bir mal ya da hizmetin fonksiyonlarmi gergeklestirebilme
yetenegidir.
o Diger Ozellikler: Bir mal ya da hizmetin temel islevine ilaveten yer verdigi bir

takim ikincil diger niteliklerdir.

o Giivenilirlik: Bir mal ya da hizmetin belirli bir silirecte ariza yapmadan

kullanilmasidir.

162Nilgiin Sarikaya, Toplam Kalite Yénetimi, 1. Baski, Sakarya: Sakarya Yaymcilik, 2003, s. 3.

163\ahmut Demirkan, Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirk Endiistri iligkileri Sistemine Etkileri, Sakarya: Degisim
Yayinlari, 1997, s. 44.

184Ataman, s. 371.

15pDavid Hoyle, Quality Management Essentials, 1. Baski, Oxford, United Kingdom: Butterworth-Heinemann, 2007,
s.10.

%pDavid A. Garvin, Managing Quality: The Strategic and Competive Edge, New York: Free Press; London: Collier
Macmillan, 1988, s. 50.
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J Uygunluk: Bir mal ya da hizmetin dizayninin 6nceden belirlenen kaliplara hangi

diizeyde uygun olup olmadigiyla alakaldir.
o Dayaniklilik: Bir mal ya da hizmetin tiiketim dmriiniin siiresini belirtmektedir.

J Servis Yeterliligi: Satis faaliyeti sonrasindaki asamayla alakali olarak, hizmetin
ve malmn tamir edilmesindeki basitlik, islemlerin kolay bir bicimde yapilmasi,

tiiketici sikayetlerine bakis agisi, ¢6zlim bulma becerisi gibi hususlar1 ele

almaktadir.
o Estetik: Uriinlerin kokusu, tads, albenisi, verdigi duygu ve sevk gibi niteliklerdir.
. Itibar (Algilanan kalite): Bir mal ya da hizmetle alakali tiiketicilerin sahip

oldugu bilgi, deneyim, imaj ve tanitim 6geleriyle ilgilidir.
3.5. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmet sektoriiniin son donemlerde seri bir bigimde gelisim gostermesi, hizmet
kurumlarmmin genis Olgekli pazarlarda yaris igerisinde olmasi ve bireylerin kalite
hususunda bilingli ve hassas hale gelmesi, hizmet kurumlarinda kaliteyi daha 6nemli bir
konuma getirmistir. Hizmet Kkalitesindeki artisin bir kuruma daha ¢ok yeni tiiketici
saglayacagi, hali hazirda olan is miktarini yiikseltecegi, kurumu fiyat odakl yariglarda 6n
planda tutabilece§i, harcanan maliyeti ve emegi azaltabilecegi gibi durumlarin
kesfedilmesi dogrultusunda hizmet kurumlarinin temel hedefi kalitenin olusturulmasi

haline gelmistir. 1%

Hizmet kalitesinin soyut Ozellik tagimasi, iretildigi ortamda kullanilmasi,
degisken olmasi, sunan kisiye, yere ve zamana gore farklilik gostermesi, tiikketim ve
tiretiminin ayn1 anda meydana gelmesi gibi sebepler hizmet kalitesinin ifade edilmesini,

anlasiimasimi ve gerceklestirilmesini gii¢lestirmektedir. 158

167Oncii, Kutukiz ve Kogoglu, s. 240.
168]Jean Harvey, “Service Quality: a Tutorial”, Journal of Operations Management, Vol. 16, No. 5, (1998), s. 583.
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Hizmet kalitesi, tliketicinin hizmet beklentisi ile hizmet algis1 arasindaki
kiyaslamadir. ¥ Bu dogrultuda hizmet kalitesi, tiiketicinin beklentilerine yonelik hizmet
diizeyinin en iyi Ol¢lide gerceklestirilmesi seklinde ifade edilebilmektedir. Hizmet
kalitesi, miisterinin verilen hizmeti idrak edip, degerlendirmesiyle meydana gelmekte
olup, miisterilerin hali hazirdaki hizmete iliskin beklentileri ile hizmete iliskin algilarinin
arasindaki fark1 yansitmaktadir. 1'% Ornek vermek gerekirse bir ugus yolcusunun, kabin
memurlarinin sundugu hizmete yonelik kalite algisinin, hizmet beklentisinin asagisinda
kalmasi halinde, yolcuda doyumsuzluk, huzursuzluk belirecek ve bu durumun neticesinde

yolcu, sunulan hizmete iliskin kaliteyi diisiik seviyede degerlendirecektir. 1

Hizmet kalitesi, satin alma faaliyeti sonrasi miisterinin hizmetten aldig1 yararin
kendisinde meydana getirdigi sevk ve his olup, bahsi gecen hizmetten doyum seviyesi
anlamina gelmektedir. Bu sebeple hizmet kalitesini; tiiketicinin gereksinim ve hizmet
beklentileri, bu gereksinim ve hizmet beklentilerine iliskin hizmetin bulundurmasi
gereken nitelikler ile hizmetin bu nitelikleri bulundurma diizeyi seklinde cle almak
miimkiindiir. 2 Hizmet Kalitesi, verilen hizmete iliskin potansiyel ve esas tiiketici
beklentilerinin yerine getirilmesi ve bu beklentileri asan bir doyum saglanmasi olarak
ifade edilmektedir. Yapilan tanimlardan anlasilacag iizere, miisteriler hizmete yonelik
beklentileri ile gergcekte edindikleri hizmeti kiyaslayarak hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmelerde bulunmaktadir. Bu dogrultuda hizmet kalitesini; algilanan hizmet

kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi olmak iizere iki sekilde ele almak miimkiindiir. 1’3

3.5.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmete yonelik beklentileri ile
memnuniyetlerine yonelik hizmette olmasimi arzu ettikleri nitelikleri belirtmektedir. Bu

dogrultuda, tiiketicilerin kendilerine verilen hizmete iliskin memnun olup olmama

189A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, \VVol. 49, No. 4, (Autumn 1985), s. 42.

Himmet Karadal ve Digerleri, “Hizmet Kalitesi Psikolojik Giiglendirme ve Is Tatmini Iliskisinin Incelenmesi”,
International Journal of Disciplines Economist & Administrative Sciences Studies, Cilt. 4, Say1. 8, (Haziran 2018),
s. 307.

"Giikrii Yaprakli ve Erkan Saghk, “Hizmet Isletmelerinde Rekabet Araci Olarak Hizmet Kalitesi ve iliski Kalitesi:
Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama”, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Oneri Dergisi, Cilt. 9,
Sayi. 34, (Temmuz 2010), s. 72.

20smanoglu, s. 41.

13Y1lmaz, s. 26.
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durumunun, beklentilerinin saglanip saglanmamasi ile alakali oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Ornek vermek gerekirse, bir tiiketicinin kaldig1 otel ile alakali beklentileri
arasinda kahvalti ile yiyecek ve igeceklerin agik bir biife seklinde sunulmasi var ise, bu
duruma iliskin beklentisinin saglanmasi halinde tiiketici memnun edilecek, aksi takdirde

memnuniyetsizlik meydana gelecektir. 174

Kisisel htiyaglar e Dolayli ve Dolaysiz
. (Net) Hizmet Vaatleri
Istenﬂen.(ArzuIanan) “— o Apizdan Agiza iletisim
Hizmet e  Gegmis Deneyimler
Miimkiin Olabilecek cemiy Leneyimie
Seylerle ilgili
[nanclar
Tolerans
Aralig1
Algilanan
Hizmetteki Degisim
Yeterli (Elverisli . .
> © er|_: iim:ﬂs ) <« Ongoriilen Hizmet
Durumsal Faktorler

Sekil 5: Miisterinin Hizmet Beklentilerini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Tolga Dursun, “Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Egitim Sektoriinde Bir
Uygulama”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011), ss.
73-74.

Tiketicilerin beklentileri pazardaki tecriibeler neticesinde kolay bir bigcimde
ortaya ¢ikmaktadir. Zaman gectikce farklilasan hizmetlere yonelik nelerin beklenti olarak
ortaya cikacagina iliskin belli standartlar sekillenmektedir. Dolayisiyla beklenen hizmet
kalitesi, tiiketicilerin daha Onceden edindigi tecriibeleri neticesinde belleklerinde
sekillenen standartlara yOnelik hizmette olmasmi talep ettikleri nitelikler olarak
tamimlanabilmektedir. '™® Tiiketici beklentilerinin meydana gelmesinde etkili olan
unsurlar Sekil 5°de gosterilmektedir. Tiiketicinin beklentilerine iliskin hizmet, tiikketicinin
bireysel ihtiyaglari, miimkiin olabilecek durumlar ile alakali inanglar, algilanan
hizmetteki degisim ve durumsal faktorlerin etkisi altindadir. Tolerans araligy, tiiketicinin

onaylayabildigi hizmete iliskin kalite versiyonlarini ifade etmektedir. T6lerans araliginin

Deger, ss. 132-133.
150rgan ve Soydas, s. 65.
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en iist ¢izgisi tiiketicinin beklentisine iligkin hizmet kalitesini temsil ederken, en alt ¢izgisi

ise kurumun vaat ettigi ve tiiketici icin ideal goriilen Kaliteyi ifade etmektedir. 176

3.5.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi en kisa sekilde, tiiketicilerin hizmetten esas anlamda
edindikleri kaliteyi belirtmektedir. " Bu kavram en genis sekilde ise, tiiketicinin bir
hizmetin veya {iriiniin stlinliik ya da milkemmellik hususundaki diistincesi; tiiketicinin
edindigi hizmete iliskin inanislar1 bigiminde ifade edilmektedir.1’® Bu hizmetler soyut
ozellik tasidigindan, hizmet kalitesinin de soyut nitelikte oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu sebeple, hizmet kalitesi kavrami, algilanan hizmet kalitesi seklinde de

adlandirilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi Sekil 6°da goriilmektedir. 17

Cevreden Etkilesim Kisisel Gereksinimler Gegmis Deneyimler
v Algilanan Hizmet Kalitesi
Hizmet Kalitesinin
Boyutlari . o Beklentilerin Asilmasi
E— » Beklenen Hizmet BH < AH (Ustiin Kalite)
e  Somut Ozellikler e Beklentilerin
e  Giivenirlilik Karsilanmasi1 BH=AH
e Heveslilik ] (Memnun Edici Kalite)
O Wemme s »  Algilanan Hizmet *  Beklentilerin
e Empati Karsilanmamas1 AH <
BH (Tatmin Edilemeyen
Kalite)

Sekil 6: Algilanan Hizmet Kalitesi
Kaynak: Deger, 5.134
*BH: Beklenen Hizmet
**AH: Algilanan Hizmet

Tiiketicilerin hizmetten algiladigi kalite, edindikleri hizmet ve hizmetten

beklentileri arasinda yapilan karsilastirmadan meydana gelmektedir. Bu dogrultuda

8Tolga Dursun, “Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Egitim Sektoriinde Bir Uygulama”,
(Yaymlanmamus Doktora Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011), ss. 73-74.

7Y1lmaz, s. 27.

80smanoglu, s. 43.

Deger, ss. 134-135.
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hizmet kalitesi, tliketicilerin beklentileri ve algilamalar1 arasinda olusan farkin yonii ve
seviyesi ile alakalidir. '8 Tiiketicilerin hizmete yonelik beklentilerinin, hizmetten
algiladiklarindan daha yiliksek olmasi halinde hizmet kalitesi doyuma ulastirmayacaktur.
Algilanan hizmet ile beklenilen hizmetin birbirine esit olmas1 halinde hizmetin kalitesi
doyuma ulastiracaktir. Ayni sekilde tiiketicilerin hizmetten algiladiklarinin, hizmet
beklentilerinden daha yiiksek olmasi halinde ise hizmet kalitesi ideal seviyeye ulasmis
olacaktir. 8 Ozetlemek gerekirse, algilamalardan beklentileri ¢ikarttizimizda pozitif ve
sifir neticeleri olusuyorsa hizmetin kaliteli oldugu, negatif netice elde edilmesi halinde

ise hizmetin kalitesiz oldugu ifade edilmektedir. 182
3.6. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesi ile ilgili alanyazini degerlendirildiginde, hizmet kalitesine
iliskin farkli boyutlarin ele alindig1 goriilmektedir. Bu arastirmalarin icerisinde en ¢ok
onaylanan ve diger ¢calismalara da dnciiliik eden arastirma Parasuraman ile arkadaslarma
aittir. Bahsi gecen arastirmada hizmet kalitesi boyutlar1 giivenilirlik, somut 6zellikler,

heveslilik, teminat/giivence ve empati olmak tizere bes boyut seklinde ele alinmaktadir.
183

. Giivenilirlik: Hizmete yonelik iiretim esnasinda meydana gelen performansin
celiskili olmamasini ifade etmektedir. Ayni zamanda hizmet sunumunun ilk
seferde eksiksiz ve dogru bir bigimde yapilmasi manasini tagimaktadimr. Bir
kurumun sundugu hizmet konusunda verdigi taahhiitleri ve sozleri yerine

getirmesi hususlarini icermektedir. 184

. Somut Ozellikler: 1letisim gereclerini, fiziki imkanlar1 ve calisaninm dissal
gorliinimiinii i¢cermektedir. Somut ozellikler, tiiketicilerin hizmete yonelik
aligveris swrasinda goremedigi ve dokunamadigi soyut Ogelerin degerini

sekillendirmektedir. Bu dogrultuda somut 6zellikler, tiiketiciye en uygun olan

180ylmagz, S. 27.

181parasuraman, Zeithaml ve Berry, ss. 48-49

182Y1lmaz, s. 27.

183y ysuf Giinaydin, “Konaklama Isletmelerinde I¢ ve Dis Miisteri Agisindan Hizmet Kalitesinin ve Sadakatin Analizi”,
(Yaymlanmamus Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2014), s. 31

B4pek Aydin, “Dagitilnis Liderligin Is Stresi Kapsaminda Hizmet Kalitesine Etkileri: Izmir Merkez Kamu Hastaneleri

Ornegi”, (Yayimlanmams Doktora Tezi, Izmir Katip Celebi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018), s.17.
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hizmetin meydana gelmesine ve baglantilarn kalitesini daha fazla arttrmasina

olanak tanimaktadir.

o Heveslilik: Calisanin hizmet sunumunu hizli bir bi¢imde yerine getirebilmesi
hususunda yeterli diizeyde bilgi birikimi ve yetenegi olmasi gerekmektedir. Ayni
zamanda iggdrenlerin ve kurum yonetiminin samimiyetini, istekliligini, verilen
hizmetteki 6zverisini, nezaketini, iletisimini ve tiikketici sorunlarini gidermedeki

sabrini ele almaktadir. 1%

. Teminat/Giivence: Calisanin hizmet sunumunda kibar olmasi, tiiketicilerde
herhangi bir tereddiide neden olmayacak bir bi¢imde giiven saglamasi ve gorevi
hususunda risk faktorii olusmayacak sekilde donanima sahip olmasi1 konularmi

icermektedir. &

. Empati: Calisanin tiiketici ve gereksinimlerini idrak etmesi i¢in gayret
gostermesi anlamina gelmektedir. Daha net bir sekilde ifade etmek gerekirse,
kurumun ve isgérenlerin, tiiketicilerin goziinden bakarak onlarin beklentilerine
yonelik hizmetin hangi bi¢imde verilmesi gerektigini zihninde canlandirmasini

ve davranislarmi bu dogrultuda sekillendirmesini belirtmektedir. 18’
3.7. HIZMET KALITESi OLCUMUNDE KULLANILAN MODELLER

Kurumlarimn tiiketicilerine daha giizel bir sekilde deneyim yasatmak hedefiyle
hizmete iliskin kaliteyi daha fazla arttirma gayreti, hizmet kalitesinin denetlenmesi ve
Olciilmesi gereksinimini meydana getirmektedir. Herhangi bir seyin yonetilmesi i¢in
Olciilmesi gerektigi diislincesiyle; kurumlarm tiiketicileriyle uzun siireli baglanti
kurabilmesi ve bu baglantilar1 en iyi sekilde idare edebilmesi i¢in tiiketicinin kaliteye
iliskin beklentisini karsilamasi gerekmektedir. Hizmetin kalitesi; tiiketicinin doyumunu,
degere iliskin algilarmi ve satin alim egilimlerini 6nemli diizeyde etki altina almaktadir.

Bu dogrultuda tiiketicilerin degere iliskin algilarmi ve kaliteyi yonetmek, ayn1 zamanda

18Basar, ss. 26.-27.

186Gaye Onan, “Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Marka Bagliligi Uzerine Etkisi”, Ordu Universitesi Sosyal
Bilimler Arastirmalar Dergisi, Cilt. 7, Say1. 3, (Temmuz 2017), s. 530.

187Basar, s. 26.
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rakiplere yonelik ustiinliik saglamak i¢in hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi zorunluluk olarak

goriilmektedir. 188

Tablo 3.2
Hizmet Kalitesi Modellerinin Tarihsel Gelisimi

Dénem Model Amac Onem
“Algilanan Hizmet Hizmet kalitesi Bu modeller hizmet
Kalitesi Modeli” ve kavraminin anlasilmasi | kalitesinin nasil
Hizmet Kalitesi ve kavranmasi i¢in bir | algilandig1 ve nasil
:E?BBQn]églgf Bosluk (GAP) Analizi | temelin olusturulmas1 | ydnetilmesi gerektigi
) Modeli” konusunu agiklamaya
yonelik degiskenlerin
tanimlandig statik
modellerdir.
SERVQUAL ve Hizmet kalitesinin Bu 6l¢iim modelleri
1986 — 1992 onunla iliskili ol¢timii birinci dénemde
(I1. Dénem) modeller gelistirilen statik

modelleri temel almistir.

Hizmet kalitesinin Kalite algilamalarmdaki
daha gelistirilmis degisimlerin 6l¢iilmesi
6l¢im modelleri ve gerekliligi lizerinde
1993 ve sonrasi dinamik modellerinin durularak, algilanan
(II1. D6nem) gelistirilmesi hizmet kalitesi modelinde
gerekliligi “imaj” degiskeninin yer

almasi diiginiilmiistiir.
Kaynak: Christian Gronroos, “Toward a Third Phase in Service Quality Research: Challenges and Future
Directions”, Advances in Service Marketing and Management, Vol. 2, (1993), s. 51.

Alanyazin1  degerlendirildiginde, hizmet Kkalitesinin 6l¢iimii  hususunda
yararlanilacak birden fazla modelin mevcut oldugu bilinmektedir. !8° Hizmet Kkalitesine
iliskin modelleri tarihsel bazli olarak Tablo 3.2’de goriildiigii lizere iic donem halinde
degerlendirmek miimkiindiir. *° Bu calismada, modeller icerisinde alanyazminda en
fazla tercih edilen modeller ele almacaktir. Bu modelleri sirasiyla; Gronroos Hizmet
Kalitesi Modeli, Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Analizi Modeli, SERVQUAL Hizmet
Kalitesi Modeli ve SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli olusturmaktadir.

18Nihal Siitiitemiz, “Hizmet Kalitesi Yonetimi ve GAP Modeli”, Remzi Altunisik (Ed.), Hizmet Pazarlamasi ve
Stratejileri i¢inde (59-99), istanbul: Beta Basim, 2015, s. 66.

189Serap Akdu, “Turizm Sektoriinde Hizmet Hatasi Telafi Stratejileri, Hizmet Kalitesi Algis1 ve Kurumsal Imaj Algist
Arasindaki fligkiye Yénelik Bir Arastirma”, (Yayimlanmams Doktora Tezi, Giimiishane Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, 2017), s. 54.

190Christian Gronroos, “Toward a Third Phase in Service Quality Research: Challenges and Future Directions”,
Advances in Service Marketing and Management, Vol. 2, (1993), s. 51.
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3.7.1. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos tarafindan 1984 senesinde ele alinan “algilanan toplam kalite modeli”,
hizmet kalitesine iligkin 6l¢timde kullanilan ilk model olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sekil
7 de goriildiigi tizere, Gronroos ele aldigi modelde hizmet kalitesinin {i¢ boyuta baglh bir
sekilde degerlendirilmesi gerektigini ifade ederek, bu boyutlarin teknik kalite,

fonksiyonel kalite ve imaj oldugunu belirtmektedir. %

Teknik kalite, hizmetin tiiketiciye ne sagladigini, fonksiyonel kalite ise, hizmetin
tiikketiciye nasil sunuldugunu ifade etmektedir. Islevsel kalite, teknik kalite gibi tarafsiz
bir sekilde degerlendirilememekte, daha ¢ok 6znel bir sekilde degerlendirilmektedir. Bu
nedenle teknik kalite boyutu, fonksiyonel kalite boyutuna kiyasla daha basit bir sekilde
Olglilebilmekte iken, fonksiyonel kalitenin sistematik ve standart hale getirilmesi,
olciilebilmesi daha gii¢ goriilmektedir. %2 imaj boyutu ise hizmetin islevsel ve teknik
kalitesi neticesinde meydana gelmektedir. Hizmet kullanimi sonrasi kaliteye iliskin
algmin, hizmetin O6zelligiyle kisithi kalmasi halinde, beklenen ile algilanan Kalite
arasindaki fark artis gosterecek ve bu durum miisteride diis kirikligina yol agarak ima;j
iizerinde kayba sebebiyet verecektir. Ancak hizmet kurumunun, miisterilerin algisinda
olusturdugu imaj olumlu ise bu ufak yanliglar silinecek, yanliglarin tekrarlanmasi halinde
ise imaj olumsuz etkilenecektir. Bu dogrultuda imajmn, miisterinin kaliteye iliskin

algisinda siizgec vazifesi iistlendigini soylemek miimkiindiir. 1%

Y1Ertan Cnar, “Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi”, (Yaymlanmams Doktora Tezi,
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2010), s. 58.

192Dyrsun, s. 85.

1%Meryem Akoglan Kozak ve Birgiil Aydin, “Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli: Otelcilik Alanyazin1 Uzerinden Bir
Degerlendirme”, Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt. 29, Say. 2, (Giiz 2018), s. 177.
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DENEYIMLENEN

BEKLENEN KALITE ALGILANAN HiZMET KALITESI KALITE
. PAZARLAMA ILETISiMi
. IMAJ
. SOZLU ILETISIM .
JZLU ILETISI FONKSIYONEL
. TUKETICI iHTIYACLARI o KASLITOE

Sekil 7: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Christian Gronroos, “Service Quality: The Six Criteria of Good Perceived Service Quality”,
Review of Business, Vol. 9, No. 13, (Winter 1988), s. 12.

Gronroos modelinde tiiketicinin algiladig1 kalite; deneyimledigi kalite ve
pazarlama geregleri ile baglantihidir. Kaliteye iliskin alginin iyi olusu, tiiketicinin iyi bir
deneyim yasadigini gostermektedir. Tiiketicinin beklentilerinin gergek¢i olmamasi
halinde, tarafsiz bir sekilde kanitlanmis kalite s6z konusu olsa dahi algilanan hizmet
kalitesi yetersiz olacaktir. Ayni zamanda tiiketici gereksinimleri, imaj, sozlii iletisim ve
pazarlama iletisimi miisteri beklentilerini 6nemli Olglide etkilemektedir. Pazarlama
iletisimi, Dbiitiiniiyle halkla iligkileri, satisa iliskin kampanyalar1 ve reklami
kapsamaktadir. SozIi iletisim ile imaj 6geleri ise kurum tarafindan endirekt sekilde
denetlenebilen 6gelerdir. Ayn1 zamanda tiiketiciye 6zgii gereksinimler de tiiketicinin
beklentilerine etki etmektedir. Bu dogrultuda islevsel kalite 6gelerini kapsayan 6zellikteki
programlarin yiiriitiilmesi ve beklentiyi yukariya ¢ekecek reklamlarin diizenlenmesi
halinde, algilanan kalite yetersiz kalabilir ya da bozulma gosterebilir. Sonug olarak,
algilanan toplam kalitenin yalnizca islevsel ve teknik kalite ile Olclilmedigini, bazi
durumlarda deneyimlenen ve beklenen Kkalite ile arasindaki ayrima yonelik de

dlciilebildigini sdylemek miimkiindiir. 1%

1%Christian Grénroos, “Service Quality: The Six Criteria of Good Perceived Service Quality”, Review of Business,
Vol. 9, No. 13, (Winter 1988), s. 12.
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3.7.2. Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Analizi Modeli

Bu model Gronroos’un gelistirdigi modeli temel alarak, Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1985) tarafindan meydana getirilmistir. Sekil 8’de goriilen model, hizmet
kalitesine iliskin 6l¢iim yapmak isteyen calismalara destek saglayacak kavramsal bir
nitelige sahiptir. Ayni zamanda hizmet servisine etki eden problemlerin kdk nedenlerine
de dikkat ¢cekmektedir.

Sozli letisim Kisisel Thiivac Gegmisteki
(WOM) isisel fhiyaglar Deneyimler
| N .
Beklenen Hizmetler
5. Bosluk $
Algilanan Hizmet
Tiiketici
Pazarlamaci
4. Bosluk
) Tiiketicilerle
Hizmet Sunumu <> Dissal iletisim

1. Bosluk 3. Bosluk $ T

Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlari

2. Bosluk $ T

Tiiketici Beklentilerinin
_— Yonetimce Algilanmasi

Sekil 8. Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP) Analizi Modeli

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, s. 49.

Parasuraman vd. tarafindan sunulan hizmet sirasinda, tiiketicilerin kaliteye
iliskin negatif algilarina etki edebilecek bes adet boslugun bulundugunu One

stiriilmektedir. Bu bes adet boslugun baslangicta yer alan dort boslugu, kurumun hizmeti

53



servis etme agsmasinda meydana gelebilecek negatif durumlar1 belirtmekte olup, besinci
bosluk ise tiiketicilerin hizmeti satin alma esnasinda algiladiklar1 negatif durumlar

nedeniyle meydana gelebilecek sorunlar1 agiklamaktadir. 19

Bosluk (GAP) analizi modelinde, degisik sektorlerde servis edilen hizmetlerin
tiikketiciyi doyuma ulastirmasini 6nleyen ve asagida agiklamasi yapilan bosluklarin
meydana gelmemesi veya meydana gelmis ise ortadan kaldirilmasi i¢in yiiriitiilecek
¢Ozlim yollar1 incelenmektedir. Bu sebeple, bu model hizmet kalitesine iliskin yapilacak

olctimlerde siklikla tercih edilen bir model olarak karsimiza ¢cikmaktadir.'%

o 1. Bosluk: Yonetim algis1 ile tiiketici beklentileri arasinda meydana gelen farktir.
Bu bosluk, yonetim tarafindan tiiketici beklentilerinin tam anlamiyla
anlasilamamasindan dolay1 olusmaktadir. Kurumlarin bu sorunu yok etmesi i¢in
tiikketicilerle baglant1 kurup, onlarin talep, beklenti ve gereksinimlerini dogru

zamanda belirleyip, bu yonde hizmetleri servis etmesi gerekmektedir. 1%

. 2. Bosluk: Yonetim algisi ile algilanan tiiketici beklentileri dogrultusunda hizmet
kalitesine iliskin belirlenen standartlar arasinda olusan farktir. Kurumlar
miisterilerin hizmete iligkin beklentilerini dogru olarak anlasalar bile, yonetimin
hizmete iliskin standartlar1 dogru olarak belirleyememesi talep edilen kalite

seviyesine erisilmesini onlemektedir. 1%

) 3. Bosluk: Hizmetin esas sunumu ile hizmet kalitesine iliskin belirlenen
standartlar arasinda olusan farktir. Kurumlarin tiiketicilerin talep, beklenti ve
gereksinimlerini dogru analiz etmeleri kaliteli hizmet sunumu i¢in kendi kendine

yeterli olmamaktadir. Calisanlarin talep edilen hizmeti dogru bicimde

1%Murat Bastug, “Deneyimsel Pazarlama ile Hizmet Kalitesi Arasindaki {liski ve Bir Uygulama”, (Yaymlanmanus
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018), ss. 27-28.

19%Can, s. 69.

Y7Bastug, s. 28.

1%Senol Altan ve Ayse Ediz, “Tiirkiye’de Yiiksek Hizli Tren (YHT) Igin Hizmet Kalitesinin Olgiimii”, Gazi
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 18, s.3, (Aralik 2016), s. 703.

54



uygulamamast veya uygulamak istememesi bu tarz bir boslugun meydana

gelmesine sebebiyet vermektedir. 1°

o 4. Bosluk: Kurumun iletisim gayretleriyle, olacagina dair s6z verdigi hizmet ile
ortaya ¢ikan hizmet arasinda olusan farktir. Bu farkin ortadan kaldirabilmesi

icin, realist diizeyde reklamlar diizenlemesi gerekmektedir.

J 5. Bosluk: Misterilerin hizmete yonelik beklentileri genellikle ideal seviyede
goriilmektedir. Ancak bu seviyeye ger¢cek anlamda c¢ogunlukla
erisilememektedir. Meydana gelen boslugun ortadan kaldirilabilmesi i¢in hig
degilse beklenen kalite ile algilanan kalitenin birbirine esit diizeyde olmasi

gerekmektedir.
3.7.3. SERVQUAL Modeli

Parasuraman ve arkadaslarinin meydana getirdigi Servqual Modeli, Bosluk
Analizi Modeli’ni temel alarak gelistirilmistir. Servqual 6lcegiyle, ilk once tiiketicilerin
hizmete yonelik beklentileri, daha sonra ise sunulan hizmete yoOnelik algilamalari
hususunda Ol¢lim yapilmaktadir. Tiiketicilerin bekledigi ve algiladigi1 kalite arasinda
meydana gelen fark ise hizmete iliskin kalite seviyesini belirtmektedir. Bu hizmet
kalitesini Servqual 6lcegi, beklenen ve algilanan arasinda meydana gelen matematiksel

bi¢imdeki farka dayali bir sekilde dlgmektedir. 2%°

Servqual 6lgceginde hizmet kalitesinin degerlendirmesi on boyut ile birlikte
yapilmakta ve bu on boyut; giivenilirlik, yeterlilik, somut 6zellikler, cevap verebilirlik,
giivenlik, iletisim, nezaket, ulasilabilirlik, inanilirlhik ve miisteriyi anlama olarak ele

alinmaktadir, 2%

o Giivenilirlik: Kurumun verdigi vaatleri ger¢eklestirmesidir.

19Murat Atan, Mehmet Bas ve Metehan Tolon, “Servqual Analizi ile Migros ve Gima Siipermarketlerinde Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Alan Calismasi”, Gazi Universitesi, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Cilt. 7, Say1. 2, (2006), s. 169.

20Ertiirk, s. 552.

21K emal Taysi ve Serdar Canbaz, “Miikelleflerin Muhasebecilere Yonelik Algilanan Hizmet Kalitesi ile Miisteri
Memnuniyeti Iliskisi Uzerine Bir Arastirma: Kirklareli Ornegi”, Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalari
Dergisi, Cilt. 6, Say1. 1, (Ocak 2018), s. 22.
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J Yeterlilik: Sunulacak hizmetin ger¢eklesmesini saglayan isgdrenin yeterli beceri

ve bilgi birikimini barindirmasidir.

o Somut Ozellikler: Isgorenin, fiziksel yapilarin, iletisim gereglerinin ve

donanimin varhigidir.

o Heveslilik: Sunulacak hizmetin gergeklesmesini saglayan iggdrenin her daim

goniilli ve hazir olma durumudur.
. Giivenlik: Sunulan hizmetin tehdit ve riskten korunmasidir.

o Iletigim: Sunulan hizmet ile ilgili tiiketiciye anlasilir bir sekilde bilgi vermesi,

taleplerinin anlasilmasi ve tiiketicinin iyi bir bigimde dinlenmesidir.

. Nezaket: Sunulacak hizmetin gergeklesmesini saglayan isgérenin tiiketicilere

saygili ve nazik davranmasidir.

. Ulasilabilirlik: Tuketicinin sunulan hizmete veya yetkili isgorene rahat bir

bi¢imde erisebilmesidir.

o Inamilirlik: Sunulacak hizmetin gergeklesmesini saglayan isgdrenin tiiketicide

giiven hissi olugturmasidir.

. Miisteriyi Anlama: Tiiketiciyi ve tiliketicinin gereksinimlerini anlamak adina

gayret sarf edilmesidir. 29

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan bahsi gecen Glgegin giivenilirligi ve
gecerliligi denenmis ve yapilan istatiksel degerlendirmeler neticesinde yirmi iki sorudan
meydana gelen ve yedili likert ile beklentilerin ve algilarin ayni anket formu istiinde
Olclilmesine olanak saglayan Servqual oOlgegine iliskin on boyut, bes boyuta
indirgenmistir. Bu dogrultuda somut o6zellikler, heveslilik ve giivenirlilik boyutlar:
gecerliligini  siirdiirmils, inanilirlik, glivenlik, yetenek ve nezaket boyutlar

teminat/giivence boyutu adiyla; miisteriyi anlama, iletisim ve ulagilabilirlik ise empati

22pyrsun, s. 94.
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boyutu adiyla biitiinlestirilmistir. 2°® Bu durumda hizmet kalitesine iliskin boyutlar somut
ozellikler, heveslilik, teminat/giivence, empati ve giivenirlilik seklinde bes boyut halinde

tekrar geligtirilmistir.
3.7.4. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor’un meydana getirdigi Servperf Modeli hizmet kalitesine iliskin
Olciimlerde uygulanan bir diger model olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Servpert Modelinin
olusturulmasinin temelinde Servqual modelinin hizmete iliskin kaliteyi 6lgmede yetersiz
kaldig1 diistincesi bulunmaktadir. Cronin ve Taylor, miisterilerin hizmete yonelik satin
alma faaliyetini ger¢eklestirmeden dnce bir beklenti igerisinde olamayacaklarini ya da
neyl beklemeleri gerektigini bilemeyeceklerini, bu nedenle Servqual dlcegindeki gibi
beklenen hizmete iliskin kalitenin 6lgiilmesinin yanlis oldugunu dile getirmektedir. Bu
dogrultuda Servqual modelinde yer alan beklentileri ortadan kaldirarak yalnizca algilanan
kaliteyi yani performansi ele almislardir. 2°* Ayni zamanda Cronin ve Taylor, iki dlcegi
kiyasladiginda, Servperf modeline ait yalnizca bir boyutun oldugunu, Servqual modelinin

icerdigi gibi bes boyuttan olusmadigm ileri siirmiistiir. 2%

Cronin ve Taylor olusturduklar1 model ile tiiketici tatmini terimine giincellik
kazandirmis ve tiiketicilerin her daim kalitesi yliksek hizmete sahip olamayacaklarini ama
tatmin diizeyi yiiksek olan hizmeti secebileceklerini belirtmistir. Ayni1 zamanda
performansa dayali 6l¢iim neticesinde ortaya ¢ikan tiiketici tatmininin, uzun siireli hizmet

kalitesinin goriilmesini saglayan 6nemli bir isaret oldugunu 6ne siirmektedir. 2%

23Tays1 ve Canbaz, s. 22.

24 event Songur, Abdullah Turan ve Gokge Songur, “Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Servperf Olgegi ile
Olgiilmesi: "Sereflikoghisar Devlet Hastanesi Ornegi", Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt. 10, Say1. 53,
(2007), s. 810.

205Faruk Kerem Sentiirk ve Hasan Arif Eker, “Algilanan Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi: Kasko
Sigorta Miisterileri Uzerine Bir Uygulama”, Uluslararasi Bati Karadeniz Sosyal ve Beseri Bilimler Dergisi, Cilt. 1,
Say1. 1, (Aralik 2017), s. 58.

26Neriman Gonca Giizel, “Yiiksek Ogretimde Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi, (Yayimlanmamis Doktora Tez,
Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2006), s. 138.
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4. ISE YABANCILASMA

Bu boliimde, yabancilasma kavrami, yabancilagma teorileri, yabancilagma
boyutlari, ise yabancilagsma kavrami, ise yabancilagsmaya yol agan faktoérler ve ise

yabancilasmanin sonuglar1 konularma yer verilecektir.
4.1. YABANCILASMA KAVRAMI

Yabancilasma, ¢ok eskiye uzanan ve temeli dine dayandirilan bir kavramdir. Bu
kavram ilk kez puta tapma ile iliskili olarak ele alinmakta ve kisilerin kendi var ettikleri
putlara kendi niteliklerini aktararak, onlara tapmasi ve itaat etmesi manasinda
kullanilmaktadir. 2°7 Tolan, kisilerin putlara boyun egerek sahip oldugu yaraticilik giiciinii
onlara uyarlamasi ile kendilerine yabancilastiklarini ve kendi var ettigine bagiml bir

duruma geldiklerini ifade etmektedir. 208

Yabancilagsma kavrami, ¢ok sayida arastirmaci tarafindan ge¢misten su ana
kadar farkli sekillerde tanimlanmis olup, felsefi agidan yabancilasma olgusu ilk kez Hegel
tarafindan ele alinmustir. Hegel, bireyin ruhsal ve fiziksel varlig1 arasindaki fark sonucu
yabancilasmanm meydana geldigini ifade etmistir. 2°° Bunun yani sira yabancilasma
kavramu iktisat ve siyasi alanda ise ilk kez detayli bir sekilde Karl Marx tarafindan ele

almmstir. 21°

Yabancilasma kavraminin dinbiliminden, siyasete, felsefeye, iktisada ve
sosyolojiye kadar ¢ok fazla bilimsel alanda arastirildigini ifade etmek miimkiindiir. Bu
kavram, sosyal bilimler alaninda da genis bir sekilde ele alinan belli bagh kavramlardan

biri haline gelmistir. 2!* Bu kavrama iliskin yapilan belli bash tanimlar su sekildedir:

27Barlas Tolan, Cagdas Toplumun Bunalimi: Anomi ve Yabancilagma, 2. Baski, Ankara: AITIA Yayinlan, 1981,
s. 143.

%OgGamze Ebru Cifici ve Melahat Oneren, “Calisanlar Ise Yabancilasmanin Bazi Demografik Degiskenler Acisindan
Incelenmesi”, Ugiincii Sektor Sosyal Ekonomi, Cilt. 53, Say1. 2, 2018, s. 503. .

2Fyat Korkmazer ve Erhan Ekingen, “Orgiitsel Yabancilasmanin Is Tatmini ile iliskisi: Saghk Sektdriinde Bir
Uygulama”, International Journal of Social Science, Say1. 63, (Aralik 2017), s. 461.

20D05y Ergil, “Yabancilasma Kuramna ilk Katkilar”, Ankara Universitesi SBF Dergisi, Cilt. 33, Say. 3, (1978), s.
93.

2Ug1] Usta, “Liderlik Davranisinin Calisanlarin Oznel Iyi Oluslar ve ise Yabancilasmaya Etkisi: Bir Alan Arastirmasi”,
(Yaymlanmamus Doktora Tezi, Trakya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2016), s. 113
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J Yabancilagma, Tiirk Dil Kurumu’nun yontembilim terimleri sézliiglinde kisinin
cevre sartlarina ters diigmesi veya kendisine farkli bir kisinin géziinden bakmasi1
seklinde tanimlanmaktadir. 212

J Yabancilagma, kisinin kendi ve naturel diinyasindan ilisiginin kesilmesi olarak
ifade edilmektedir. 23

. Yabancilagsma, bireyin bir gorevi basarmaya yonelik kendini giiclii
hissetmemesinin bir seviyesi olmaktadir. Bireyin eylemlerinin kendisine anlam
ifade etmemesi, kisisel ve sosyal yonden uzaklagsmasi seklinde
tanimlanmaktadur. 214

o Yabancilagma, bireyin kendisi ve ¢evresi arasindaki bagm bozuklugu, bireyin
kendisinden veya eylemlerinden sogumasi seklinde ifade edilmektedir.

. Yabancilagma, anlam kaybi1, giiciinii yitirme, sosyal izolasyon, giiven duymama,
siyasal sogukluk, ben merkezcilik, norm ve degerleri kabullenmeme, kendinden
soguma gibi kisiye mahsus rahatsizliklarin biiylik bir kisminda kullanilan bir

kavramdir. 2%

Yabancilagsma ile alakali degisik tanimlarin mevcut olmasi, karmagik bir kavram
oldugunun isaretidir. Bu nedenle yabancilasmayi bahsi gegen tanimlardan sadece birisi
ifade etmemekte, yabancilasma bu tanimlarm tiimiinii icermektedir. 2® Yapilan
tanimlarda mutabakat saglanan nokta, yabancilasma olgusunun bireyin, bir olaya,
duruma, kendisine, diger bir bireye, eyleme, ekibe, topluluga mesafe koymasi, sogumasi
gibi negatif durumlar1 kapsamasidir.?!” Buradan hareketle, yabancilasmanin dzelliklerini

asagidaki gibi siralayabiliriz: 2!8

° Yabancilasma olgusu, bir kisiden veya bir seyden uzaklasilmasi ile alakalidir.

o Yabancilasma bireyin dogasinda bulunmaktadir.

22T C. Basbakanhk Atatirk Dil, Kiiltir ve Tarih Yiiksek Kurumu. Tirk Dil Kurumu.
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_bts&view=bts&kategoril=veritbn&kelimesec=333933, (05.01.2019).
23stq, s. 113.

24John P. Clark, “Measuring Alienation within a Social System”, American Sociological Review, Vol. 6, No.24,
(December 1959), s. 849.

215gsta, s. 114. ) .

260zcan Yenigeri, Orgiitlerde Catiyma ve Yabancilasma Yonetimi, Istanbul: IQ Kiiltiir Sanat Yaymcilik, 2009, s.
51.

2'M. Serif Simsek ve Digerleri, “Orgﬁtlergie Yabancﬂgsmamn Yonetimi Arastirmasi”, 14. Ulusal Yonetim ve
Organizasyon Kongresi, Erzurum: Atatiirk Universitesi [IBF, 25-26 Mayis 2006, s. 573.

218stq, s. 115.
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. Yabancilagsma, yagamin ilk zamanlarindan itibaren varliin1i devam
ettirmektedir.

o Yabancilagmanin modern seklinde, bireyler ve yasadiklar1 ortam arasindaki
degisik giiclerin tesiri onem arz etmektedir.

° Yabancilagsmada, ¢ekememezlik, rekabet, saldirganlik ve karsilikli itaatsizlik

gibi negatif haller meydana gelebilmektedir.
4.2. YABANCILASMA TEORILERI

Yabancilasma ile ilgili alan yazis1 incelendiginde bu kavramin gelisimine katki1
saglayan cok sayida bilim insaninin ¢aligmalar1 dikkat ¢ekmektedir. Yabancilagsma
teorileri baglig1 altinda sirasiyla Friedrich Hegel, Ludwig Andreas Feuerbach, Karl Marx,
Emile Durkheim, George Simmel, Max Weber, Erich Fromm, Herbert Marcuse ve

Melvin Seeman’in yabancilagma kavrami ile alakali degerlendirmelerine yer verilecektir.
4.2.1. Friedrich Hegel ve Yabancilasma

Felsefi a¢idan yabancilagsma kavrami ilk kez Friedrich Hegel tarafindan “Tinin
Goriingiibilimi” adli calismasinda kullanilmustir. 2° Hegel’den &nce din alaninda daha
fazla ele almman bu kavramin, Hegel ile beraber laik alaninda ele alinmaya baslandigi
goriilmektedir. 17. ylizyildan sonra mekanik diinya goriisiiniin kabul gérmesiyle birlikte
Hegel, bireyin mekanik bir meta seklinde iliskilendirilmesine ve insan varliginin degerini

yitirmesine tepki olarak varlik olgusunu felsefeye dahil etmistir. 22°

Hegel felsefesinde, var olan her seyin mutlak varliktan meydana geldigini ifade
etmektedir. Mutlak varlik, tabiatta kendisinden hari¢ farkl bir varliga donlismekte ve
yabancilasma; bireyin ruhsal varligi ile fiziksel varliginin birbirinden ayrilmasi seklinde
belirtilmektedir. Hegel, bireyin kendi benligi ve mevcut olanin haricinde, ikinci diinyay1
olusturdugunu sdylemektedir. Bu diinya ise insanin tinsel diinyasini yansitmakta ve insan
kendini bu diinya baglaminda benimsemeye caligmaktadir. Ancak benimseyemedigi

zaman, i¢inde yasadigi diinyaya uzaklasmakta yani yabancilagmaktadir. Kisacasi,

2198adi Yilmaz ve Pmar Sarpkaya, “Egitim Orgiitlerin Yabancilasma ve Yonetimi”, Uluslararasi insan Bilimleri
Dergisi, Cilt. 6, Say1. 2, (2009), s. 317.
20Ag|an, s. 57.
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yabancilagsma kavrami Hegel’in felsefesinde mutlak varligin benliginden ayrilmasi ve

yine benligine geri gelme siirecini icermektedir. 2%

Hegel tarafindan yabancilasma olgusu kendine yabancilasma kapsaminda
incelenmekte ve yabancilasmay1 kendi 6zliniin anlagilabilmesinde mecburi bir adim
olarak gormektedir. Kisinin kendine sorular sormaya ve yabancilagmaya basladigi vakit
kendi benligini hissedebilmesine yOnelik bir baslangic sayilmaktadir. Sonug olarak
biligsel varolusa yonelik ¢ogunlukla istenmeyen bir kavram olan yabancilagsma, kisinin

benligini tam anlamiyla farkina varabilmesi i¢in mecburi bir hal almis vaziyettedir. 222
4.2.2. Ludwig Andreas Feuerbach ve Yabancilasma

Feuerbach, Hegel’in felsefi agidan degindigi yabancilasmaya dinsel agidan yer
vermistir. Feuerbach tarafindan yabancilagmanin temeli dine dayanmakta, Tanr1 ise
yabancilagsmanin esas sebebini olusturmaktadir. Feuerbach, Hegel’in meydana getirdigi
sistemi elestirerek bu sistemi tersine ¢evirmeye ¢alismistir. Hegel tarafindan Mutlak Ruh
seklinde ifade edilen Tanr1 veya Tin, Feuerbach’a gore “kendine yabancilagsmis” bireydir.
223 Bireyin, Tanr1’ya atfedilen &zellikleri, Tanr1 i¢in “yabancilastirilmis” 6zelliklerdir.
Birey kendi 6zelliklerini, her seye giicli yeten bir Mutlak Ruha devrettigi i¢in, birey bu
Ozelliklerinden yoksun bir sekilde, kendisini negatif terimlerle ifade etmektedir. Bu
acidan Feuerbach dini, bireyi kendisine ve yeteneklerine yabancilastiran bir olgu olarak

belirtmektedir. 224

Feuerbach, yabancilasmanin yok edilmesi i¢in, kisinin kendi varligmi insan
olarak anlama bilincine erismesi gerektigini belirtmektedir. Insan sevgi, akil ve irade gibi

temel varliksal 6zelliklere sahiptir. Bu 6zellikler ayn1 anda kisi gelisiminin araclaridir.

21Cag1l Caliskan, “Yiiksek Performansh Calisma Sistemleri Algsi, Orgiitsel Vatandashk Davranisi ve Yabancilagsma
Arasindaki iligkiler”, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tez, Eskisehir Osmangazi Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2018), s. 37.

22yyrdanur Yumuk, “Otel Isletmelerinde Birey-Orgiit Uyumu Orgiitsel Yabancilagma Iliskisinde Orgiit Kiiltiiriiniin
Rolii”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2018), s. 71.

23(ymer Akgiin Tekin, “Yabancilasma ve Bes Faktér Kisilik Ozellikleri Arasindaki iliskiler” Antalya Kemerdeki Bes
Yildizli Otel Isletmeleri Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Akdeniz Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2012), ss. 19-20.

24Ferhat Tekin, “Peter L. Berger’in Yabancilasma Anlayisi: Diyalektik Bilincin Kayb1”, Beytulhikme an
International Journal of Philosophy, Cilt. 4, Say1. 2, (Aralik 2014), s. 31.
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Birey, bu ozellikleri kendisinde barindirdigi zaman, Tanri’ya itaat etmekten ve

yabancilasmaktan kurtulacaktir. 22°
4.2.3. Karl Marx ve Yabancilasma

Marx, Hegel’i yabancilasma ve nesnelesme kavramlarini es deger tuttugu ve
bireyin yabancilagsmasini aslinda bilincinin yabancilagsmasi seklinde ifade ettigi igin;
Feuerbach’1 da birden fazla yabancilasma tiirii olmasina ragmen, yabancilasmay1 yalnizca
dinsel yabancilasma yoniinden ele aldigi icin elestirmistir. Bu dogrultuda Marx,
yabancilasmay1 nesnellesmekten ayristirarak, onu yasanan toplumsal kosullarin i¢inde
degerlendirmekte ve bireyin yasamasi gereken bir siire¢ seklinde gormektedir.

Yabancilasmanin temelini ise bireyin iiretici faaliyetinde bulmaktadir. 226

Yabancilasma Marx tarafindan “emegin yabancilagmasi” yani is¢inin
emeginden ayrilis1 seklinde tanimlanmaktadir. Bu ayrilisin aslinda is¢inin yasadigi
tabiata, kendi benligine ve oOteki bireylerden uzaklagsmasina sebebiyet verdigi One
striilmektedir. Diger bir ifadeyle, bireyi emeginden ayristirmak, onu hayatin 6ziinden
koparmaktir ve bunun neticesinde bireyin kendi benligine ve bulundugu diinyaya
yabancilagmasi ka¢milmazdir. Marx, is boliimiiniin ve hususi miilkiyetin ¢ogalmasinin
bireyi {iretkenlikten ve emekten uzaklastirdigini, kazang saglamanin bir masasi
konumuna gelen kisinin burjuvalarin kolesi seklinde kendine yabancilastigini ileri
stirmektedir. Boylelikle emek, is¢inin yagaminin bir unsuru olmaktan ayrilmistir. Bu

durum ise Marx tarafindan emegin nesnellesmesi olarak ifade edilmistir. 2%’

Marx tarafindan kapitalist toplum igerisindeki isgdren yabancilagmasi; tiretilen
emege/iirline yabancilasma, is akisina yabancilagma, dogaya yabancilagsma ve kendi
oziine yabancilasma seklinde dért boyut halinde agiklanmaktadir. 22 Bu boyutlar su
sekildedir:

25K niil Abbasli, “Orgiitsel Dislanma, Ise Yabancilasma ve Orgiitsel Sinizm Iliskisine Yonelik Ogretmen Goériisleri”,
(Yaymlanmamis Doktora Tezi, Hacettepe Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2018), s. 37-38.

26Ejder Celik ve Emine Babaoglan, “Universite Ogrencilerinin Yabancilagma Diizeyi”, Ahi Evran Universitesi
Kirsehir Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 18, Say1. 1, (Nisan 2017), s. 407.

21Ciftci ve Oneren, s. 503.

28Marcello Musto, “Revisiting Marx’s Concept of Alienation”, Socialism and Democracy, Vol. 24, No. 3, (November
2010), s. 82.
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J Isgorenin Emegine Yabancilasmasi: Marx, kapitalist diizende hizmet sunan
is¢inin, emeginin ve emegi neticesinde meydana gelen {iriiniiniin iistiindeki kontroliinii
yitirdigini belirtmektedir. Emeginin neticesinde meydana gelen iiriin, yabancilagmis bir

sekilde is¢inin karsisina ¢ikmaktadir.

° Isgorenin Is Siirecine Yabancilasmasi: Marx tarafindan is siireci, yerine getirilen
isin bedeli olarak isgdrene kafi 6demenin yapilmasi seklinde dar bir goriisle ifade
edilmemektedir. Bu siireci, iggorenin deneyimlerini, yaraticiligmi ve bilgisini dahil
edebilecegi eylemlerin tiimii olarak belirtmektedir. Marx kapitalist diizende, kurumun
amaclarmi sekillendirmesi, kararlarmi vermesi ve ciktilar1 pay etmesi gibi degisik
kurumsal eylemlerin higbirinde, is¢inin rolii olmadigmi sdylemektedir. Isgdrenin
yalnizca isini yerine getirdigini, herhangi bir katma deger yaratmadigini 6ne siirmektedir.

Bu dogrultuda is siireci iizerinde iscinin kontrol saglayamadig1 goriilmektedir. 22°

. Insanmin Kendine Yabancilasmasi: Marx, meydana getirdigi iiriiniine ve is siirecine
yabancilasan isgorenin, ilerleyen zamanlarda kendi Oziine de yabancilasacagmni
belirtmektedir. Isgoren, kapitalist diizende yaraticiligini kullanamamakta ve katma deger
saglayamamakta bu durum da bireyin kendi benligine yabancilasmasi olarak

acgiklanmaktadir.

. Dogaya Yabancilasma: Bireyin dogaya hakim olabilmesi, bireyi 6teki canlilardan
ayiran Ozelliklerin en Onemlisidir. Doga-birey iligkisinde birey, dogay1 ihtiyaglari

dogrultusunda sekillendirebilmekte ve degerlendirebilmektedir. 2%

4.2.4. Emile Durkheim ve Yabancilasma

Emile Durkheim yabancilagsmayi, “Toplumda Isbdliimii” isimli eserinde anomi
(kuralsizlik) manasinda ele almistir. 2* Anomi, toplumda meydana gelen hizli degisim
donemlerinde toplumsal diizeni alt iist eden sosyal bir olguyu ifade etmektedir. 23

Modern toplum igerisinde mekanik dayanigmanin yerini organik dayanigmanin almasiyla

2[ain Ferguson ve Michael Lavalette, “Beyond Power Discourse: Alienation and Social Work”, British Journal of
Social Work, Vol. 34, No. 3, (March 2004), ss. 300-301.

20Tyrhan Mog,“Orgiitsel Adalet Algisinin Calisanlarin iste Yabancilasmaya Etkisinde Titkenmisligin ve Presenteizmin
Rolii”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018), s. 33.

BlCaliskan, s.40.

22yymuk, s 71.
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is boliimii kavraminda insan odakli sorunlar meydana gelmistir. Bu sorunlarin temeli,
organik dayanismada isgorenlerin, yerine getirdikleri isin hedefini ve manasimni
anlayamamalarina dayanmaktadir. Bu sebeple anomi seklinde belirtilen yabancilagma
olgusu, sosyo-ekonomik alanda ortaya ¢ikmakta, ekonomik krizler gogalmakta, isveren

ile calisan iliskisindeki problemler artmaktadir. 233

Durkheim’a gore kisi yalnizca toplumla arasinda sosyal iliskiler olusturabilecek
ve faaliyetlerini yonlendirebilecek kurallar ve normlar mevcut oldugu zaman mutlu
edilebilmektedir. 2** Endiistrilesme ve kentlesmeyle birlikte siiregelen degisimler ise
sosyal biitiinliigii alt iist etmektedir. Durkheim, “Intihar” isimli eserinde, modernlesme
dogrultusunda toplumun birtakim unsurlarini yitirdiginden bahsetmektedir. Bu durumun
neticesinde kisilerin yasadiklar1 toplumdan sikilmalar1 ve uzaklasmalar1 nedeniyle intihar

egilimlerinin cogaldigmi one siirmektedir. 2%
4.2.5. George Simmel ve Yabancilasma

“Modern Kiiltiirde Catigma” isimli ¢alismasinda George Simmel
yabancilagmayi, bireyin biitiinliiglinii bozan kazang ekonomisiyle iliskili modern kiiltiiriin
ilerlemesinin mutlak sonucu seklinde belirtmektedir. Makine, bireyin yaptigi isin gittikge
biiyiik bir kismini yiiklenerek biitiinsellesmekte bu dogrultuda birey ise, biitiinliigiinii
kaybederek makinenin bir 6gesi haline gelmektedir. Boylelikle birey, kisiligiyle alakasi
olmayan gorevleri yerine getirmektedir. Bu durum ise, bireyin nesne haline gelmesine yol
acmakta yani kiiltliriin kapsamina yabancilagsmasina neden olmaktadir. Nesnelesen kiiltiir

biiyiirken, kisinin kiiltiirii ise kiiciilmektedir. 23
4.2.6. Max Weber ve Yabancilasma

Weber yabancilasma kavramini, rasyonellesmeyle gelen modern biirokrasilerin
meydana getirdigi bir olgu seklinde degerlendirmektedir.?®” Weber, biirokratik

yonetimlerin, kanunlar, otoriteler ve yasalar ile iliskili oldugunu belirtmektedir.

23Caliskan, s.40.

24yymuk, s.71.

25 Aysegiil Elif Karagiille ve Berk Cayci, “Ag Toplumunda Sosyallesme ve Yabancilasma”, The Turkish Online
Journal of Design, Art and Communication, Vol. 4, No. 1, (January 2014), s. 5.

26(Celik ve Babaoglan, s. 409.

BTEerhat Tekin, s. 34.
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Isgorenler iizerinde kurduklari bask1 ve otoriteyle verimliligi arttirmaya calismaktadirlar.
Kurulan hakimiyet ve otorite nedeniyle, kurumlar “Demir Kafes” bi¢cimine gelmistir.
Weber tarafindan biirokratik yonetim ortaya ¢iktiktan sonra bir daha yok olamayacagi
goriisii hakimdir. Weber, insanligm bu “demir kafes” igerisinde tikilip kalacagini 6ne
stirmektedir. Ayn1 zamanda isgorenlerin kontrol, is boliimii ve sert disiplin seklindeki
biirokratik 6geler sebebiyle yaraticiliklarini yitirecegini iddia etmektedir. Bireyleri bu

kafese koyan ve bogan sistem ise bireyin yabancilasmasinin temeli olarak goriilmektedir.
238

4.2.7. Erich Fromm ve Yabancilasma

Fromm, yabancilasmay1 ifade ederken daha ¢ok, kisinin benliginden
uzaklagsmasi ve ruhi yapinin zayif bir hale gelmesi {izerinde yogunlasmistir. Fromm’a
gore yabancilagmanin daha iyi anlasilabilmesinde, bireyin var olus nedenine verdigi

yanitin niteliginin ve tiiriiniin bilinmesinde fayda vardir. 2*°

Erich Fromm, yabancilasmanm modern toplumun her kesiminde gorildiigiinii
belirtmektedir. Bu sebeple de birey, yabancilasmis ve {irkek bir vaziyette bulunmaktadir.
Kapitalizmin toplum iistiindeki yalnizlastirici tesirini elestiren Fromm, diger bir yandan
kapitalist toplumlarda bireyler arasindaki baglarin da yabancilastigindan s6z etmektedir.
Fromm, yabancilasma ve tiiketim halinin, kisinin kendi benligiyle kurdugu bagda
goriilecegini belirtmektedir. Bu dogrultuda kisinin 6zgiliveni yani benligini sezme
durumu, digerlerinin kendisi ile ilgili belirledikleri degerden farkli bir anlama
gelmemektedir. Bu durum kapitalist sistemde bireyin degerini kendisinin

belirleyemedigini gdstermektedir. 24°
4.2.8. Herbert Marcuse ve Yabancilasma

Marcuse tarafindan teknolojik ilerlemenin, tiretim araglar1 ve toplumsal denetim

mekanizmalarinin karsisinda kisiye belli bir diizeyde bagimsizlik sagladigi ayn1 zamanda

28Caliskan, s. 41.

298erif Simsek, Adnan Celik ve Tahir Akgemci, Davrams Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde Davrams, 8. Baski,
Konya: Egitim Kitabevi, 2014, s. 253.

20Gokhan Ofluoglu ve Ozan Biiyiikyllmaz, “Yabancilasmanin Teorik Gelisimi ve Tarihsel Siirecinde Farkli Alanlarda
Goriiniimleri”, Kamu-is, Cilt. 10, Say1. 1, (2008), ss. 131-132.
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insan varligma yogun bir sekilde baski kurdugu belirtilmektedir. Kitle iletisim
gerecleriyle birlikte kisi dis evrenle arasindaki bagin bilincinde olmayan sadece
yoneticilerin talep ettiklerini, istedigi diizeyde, mekanda ve vakitte tiiketmekte olan bir
robota doniigmektedir. Bu dogrultuda tiiketim ve modern endiistri toplumunda esas
gereksinimlerin yerini sahte gereksinimlerin aldigi, bireyin toplumsal yapiya yonelik
elestirelligini kaybederek ona yabancilagan, itaat eden tek boyutlu bir hal aldigi
goriilmektedir. Teknolojinin hizli bir sekilde ilerlemesi ise insan giiciiniin yerini 6nemli
bir 6l¢iide makinelere devretmesine ve is¢inin makinenin bir unsuru haline doniismesine

sebep oldugu belirtilmektedir. 24*

4.2.9. Melvin Seeman ve Yabancilasma

Seeman ise yabancilagsma konusuna iliskin yaptig1 arastirmalarla kendi adindan
sOz ettirmistir. Bilhassa toplum icerisinde faaliyet gosteren kisilerin bireysel yonden
yabancilagsmasmi degerlendirmistir. Bu nedenle yabancilasma kavramima sosyo-
psikolojik bir anlam katmistir. Seeman tarafindan yabancilasma, kisinin temel ihtiyaglari

ve 6z duyulariyla iliskisini yitirmesi olgusu seklinde ifade edilmektedir. 24?
4.3. YABANCILASMA BOYUTLARI

Yabancilagsma kavrami Seeman tarafindan gii¢siizliik, anlamsizlik, normsuzluk,
sosyal izolasyon ve kendine yabancilasma seklinde bes boyut halinde incelenmektedir.
Sekil 9°da goriildiigii tizere yabancilasma siireci kendi i¢erisinde bu boyutlar1 kapsayan

bir dongiiyii meydana getirmektedir. 243

21Celik ve Babaoglan, s.411.

22Mahmut Tezcan, “Genglik ve Yabancilasma”, Uluslararasi Terorizm ve Genglik. Sivas: Cumhuriyet Universitesi,
24-26 Mays 1985. s. 121.

23Murat ve Polat ve Tuba Yavas, “Yabancilasma, Kurumsal Degerler ve Duygu Yoénetimi Denklemi”, Egitim ve
Ogretim Arastirmalan Dergisi, Cilt 1, Say1. 2, (Mays, Haziran, Temmuz 2012), s. 220.
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Giigsiizliik Anlamsizhik
(Powerlessness) (Meaninglessness)

[ YABANCILASMA ]

Kendine
Yabancilasma

(Self-Isolation)

& Y ahitilmishk ﬁ&

(Social-Isolation)

Kuralsizhik
(Normlessness)

Sekil 9. Yabancilasma Siire¢ Dongiisii
Kaynak: Murat Polat ve Tuba Yavas, “Yabancilasma, Kurumsal Degerler ve Duygu Yonetimi
Denklemi”, Egitim ve Ogretim Arastirmalar1 Dergisi, Cilt. 1, Say1. .2, 2012, s. 220.

Yabancilagsmay1 boyutlar halinde ele alan arastirmalara bakildiginda Seeman’n
arastirmasinda yer verdigi boyutlardan en az bir tanesinin genellikle diger arastirmacilar
tarafindan kullanildign gozlenmektedir. 2** Literatiirde, Seeman’m yabancilasmaya
yonelik smiflandirmasi ¢cogunlukla kabul gordiigii icin yabancilasma boyutlar1 basligi

altinda Seeman tarafindan gelistirilen bu bes boyuta yer verilecektir.
4.3.1. Giigsiizliik

Giigstizliik, kisinin beklentilerinin ve yerine getirebilecegini diisiindigl
eylemlerin kendi istegi haricinde belirlenmesi, ayn1 zamanda meydana gelen ¢iktilar
istiinde denetim hakkinin bulunmamasi, ¢iktilar1 sekillendirebilme giiciinii kendinde

hissetmemesi durumudur. 24°

Giigsiizliik boyutu, kisinin yalniz basma hicbir isi yerine getiremeyecegi veya

basaramayacagi duygusu seklinde tanimlanmaktadir. Giigsiiz kisi, elinde bulundurdugu

244sta, 5.129.
25Melvin Seeman, “Alienation Motifs in Contemporary Theorizing: The Hidden Continuity of the Classic Themes”,
Social Psychology Quarterly, Vol. 46, No. 3, (September 1983), s. 173.
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eylemleri ortaya dokiip onlar1 korumak yerine, hadiselere reaksiyon gostermeyi

yegleyerek, digerleri tarafindan yonlendirilmeyi benimsemektedir. 24°

Balauner, kisilerin giigsiiz bireyler haline gelmesinin sebeplerini dzerklik ve
denetleme gibi mihim iki ihtiyacin karsilanmamasindan kaynaklandigini ileri
stirmektedir. Diger yandan g¢alisanin yetersizlik hissi, is silireci iistiindeki kontrol ve
yonetim imkanindan yoksun birakilmasi, kurumdaki normlarm ve kurallarin siirekli
farklilik goOstermesi, teknolojinin sik sik degismesi, ¢alisanin problemleri ¢6zmede
basarisiz olmasi, yeteneklerin igin gerektirdiklerini karsilayamamasi, yonetimi etkilemek
icin bir yol bulunamamasi, sunulan hizmet ve iiretilen {iriin karsisinda ¢aliganin diglanma

hissiyat1 gibi nedenler giigsiizliik hissinin artmasina sebebiyet vermektedir. 247
4.3.2. Anlamsizhik

Anlamsizlik, ¢alisanin faaliyetleriyle hedefleri arasinda bir iligki kuramamasi, neye
inanmas1 gerektigini idrak edememesi ya da neye baglanmasi gerektigini bilememesi

durumudur. 48

Kurumlarda igsgorenler yapilan isboliimii dogrultusunda sadece kendisinin yerine
getirecegi gorevi bilmekte, calisma arkadaslarinin ve kurumdaki diger birimlerin hangi
isleri yaptigiyla ilgilenmemekte ya da yerine getirdigi gérevin, kuruma hangi yonde bir
katki saglayacagini bilmemektedir. Bu durum isgoérende, bir hedefinin bulunmadigi ve
yerine getirdigi gérevin anlamsiz oldugu hissine kapilmasina neden olmaktadir. Calisma
stirecine c¢ok fazla katkis1 olmadigini diisiinen isgéren, yerine getirdigi gorevi ve
kurumdaki roliinii anlamlandiramamakta, bu gérevin neden bir unsur haline geldigini

sorgulamaktadir. Ayni zamanda kendisini ve gérevini kurum adina 6nemsiz bulmaktadir.

26Yunus Zengin ve Erdogan Kaygin, “Orgiitsel Adalet ve Orgiitsel Yabancilasma Arasindaki fliskiyi Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma”, Akademik Bakis Dergisi, Sayi. 56, (Agustos 2016), s. 395.

%TDerya Ergun Ozler ve Meltem Dirican, “Orgiitlerde Yabancilagma ile Tiikenmislik Sendromu Arasindaki Tliskiyi
Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Say1. 39, (Ocak 2014), ss.
292-293.

28Gokhan Kahveci ve Ziilfii Demirtas, “Orgiit Kiiltiiriiniin Orgiitsel Yabancilagmaya Etkisi: Orgiitsel Giivenin Aracilik
Roli”, Turkish Journal of Educational Studies, Cilt. 1, Say1. 3, (Ekim 2014), s. 34.
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Bu durum ise kiginin anlamsizlik neticesinde ise yabancilasmasina sebebiyet vermektedir.
249

Kisinin isine anlam verebilmesi i¢in, yerine getirdigi isteki belirsizliklerin
farkina varmasi, ise katki sagladigina ve yeteneklerini gosterebildigine inanmasi
gerekmektedir. Yerine getirilen is calisanda emniyet uyandiriyorsa, sosyal cevre
sagliyorsa, yardimlasma icerisinde yapiliyorsa anlamli oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Boylelikle ¢alisan isine, kurumuna ve ¢caligma arkadaglarina daha fazla baglanmaktadir.
250

4.3.3. Normsuzluk (Kuralsizhik)

Normsuzluk, kuralsizlik seklinde de ele alinmakta olup, davranis1 yonetmek icin
kurallarin olmayis1 ve hedefe erisebilmek igin toplum tarafindan benimsenmemis

metotlara basvurma durumudur.

Toplumsal normlarin ve prensiplerin bireylerde bir anlam ifade etmemesi ve
bireysel basar1 amaglarma erisebilmek i¢in toplum dis1 davranis sergilenmesi sebebiyle
bu boyut meydana gelmektedir. 2! Bu durum, yeni gosterim kurallarinin olmayisi veya
az olusu ile kurallarin fazlali§1 veya uyumsuzlugu sebebiyle kisileri toplumsal ilkelerle
carpisan hareketlere sevk edebilmektedir. 2> Normsuzluk, yabancilasma hissinin en
onemli davranig gostergelerinden birisini olusturmaktadir. Bu nedenle yabancilagsma

olgusu alan yazinda ¢ogunlukla normsuzluk terimi ile birlikte degerlendirilmektedir. 2°3
4.3.4. Sosyal Izolasyon (Yahtilmishk)

Sosyal izolasyon, yalitilmislik seklinde de ele alinmakta olup, kisinin yasadigi

fiziksel ortamdan veya baska kisilerle bag kurmaktan ka¢inmasi veya bu bagi minimuma

29Mustafa Babadag ve Omer Faruk Iscan, “Déniistiiriicii Liderlik ile ise Yabancilasma Arasindaki Iliskide Algilanan
Etik Tklimin Araci Rolii”, MANAS Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt. 6, Say1. 4, (Ocak 2017), s. 404.

200mer Faruk Iscan ve Turhan Mog, “Calisanlarin Presenteizm (iste Sozde Var Olma) Davranislarinin ise
Yabancilasmalarina Etkisi: Bir Kamu Kurumu Ornegi”, isletme Arastirmalan Dergisi, Cilt. 10, Say1. 3, (Eyliil 2018),
s. 384.

®1Haluk Tanriverdi ve Onur Ciineyt Kahraman, “5 Yildizli Otel Isletmelerinde Lider-Uye Etkilesimi ve Ise
Yabancilagma Iliskisi: Marmaris ve Istanbul Destinasyonlarinda Bir Arastirma” Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 18, Say1. 3, (Temmuz 2016), s. 469.

Z2Mustafa Erdem, “Is Yasanu Kalitesinin Ise Yabancilasmay1 Yordama Diizeyi”, Kuram ve Uygulamada Egitim
Bilimleri, Cilt. 14, Say1. 2, (2014), s. 522.

235eeman, s.173.

69



diisiirmesi durumudur. Bu uzaklasma ve kagma durumu, kisinin psikolojik halinden veya

bulundugu ortamimndan kaynaklanabilir. 254

Sosyal izolasyon, kisinin topluma dahil edilmedigi, toplumdan dislandig1 hissine
kapildig: bir ¢evrede daha cok ortaya ¢ikmakta ve kisinin diger kisilerle anlamli bir bag,
etkilesim ve iletisim olusturmasina imkan tanimamaktadir. 2 Yabancilasan birey kurum
calisanlar1 ile kurduklar1 baglardan uzaklasarak onlarla bag olusturmayan ve onlara
bagimli hale gelmeyen bir kisilik seklinde kendisini tanimlayabilmektedir. Bireyin
ortama yonelik ilgisinin azalmasi, hayata yonelik anlamini yitirmesi, bireyin kendisini
bagka bireylere kiyasla higbir seyi yerine getirmeyen birisi seklinde gérmesi durumunda

kisisel agidan izole olmusluk meydana gelmis demektir. 2
4.3.5. Kendine Yabancilasma

Kendine yabancilagma, bireyin potansiyel giicii ile kendi varolusunu fark
edememesi durumudur. 27 Eger birey, sosyal izolasyon hissi tasiyor ise, bulundugu
toplumu meydana getiren bireylerle olan baglarinda bir anlamsizlik belirmektedir. Bu da
“ben kimim” sualine verilecek yanitla ortaya ¢ikan kisisel kimligin belirsizligine neden

olmakta, icsel sekilde de kendinden uzaklasma hissi olusmaktadir. 2%

Kurumsal agidan kendine yabancilasmanin iki yoniiniin oldugunu séylemek
miimkiindiir. Bunlardan ilki; ¢alisanin kurumda kendini gosterememesi, ikincisi de isin
icsel manasini idrak edememesidir. Kisi kendisine yabancilastigi zaman, isinin ig¢sel
unsurlarina 6nem vermemekte, iicret, emniyet gibi digsal unsurlara 6nem vermektedir.
Kendinden uzaklagsmis kisiler, yerine getirdikleri islerden veya yaptiklar1 rollerden
genellikle bireysel bir doyum almamakta ve hayatlarinda neredeyse bir bosluk hissi
olusmaktadir. Kendine yabancilasan calisan kurumda yerine getirdigi isini isteyerek

yapmamaktadir. Yapmak istedikleriyle, yerine getirdigi is arasinda hicbir iligki

ZHbrahim Yalgin ve Seckin Can Koyuncu, “Orgiitsel Yabancilasma Olgusunun Is Tatmini Uzerine Etkisi: Nigde Ilinde
Bir Arastirma”, KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Cilt. 16, Say1. 26, (2014), ss. 87-88.

25K orkmazer ve Ekingen, s. 462.

26Zengin ve Kaygin, s. 396.

BTTannverdi ve Kahraman, s. 469.

280 zler ve Dirican, s. 293.
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saglayamamasi neticesinde bagaridan meydana gelecek seving hissini yasayamamaktadir.
259

4.4. ISE YABANCILASMA KAVRAMI

Psikoloji yazininda yabancilagsma; kisinin kendisini ve evreni pasif gérmesi ve
bu yonde hareketler sergilemesi olarak tanimlanirken, sosyal psikoloji yazmninda
yabancilagsma ise bireyler arasi, kurumsal ve toplumsal problemlerin kisi tistiinde neden
oldugu etkiyle iligkili olarak meydana gelen, kendine yabancilagsma, anlamsizlik,
yalitilmishik, normsuzluk ve giicsiizlik duygular1 olarak ifade edilmektedir.
Yabancilagsmanin bir ¢esidi seklinde ele almman ise yabancilagsma ise, ise yonelik ilgi

duymama ve isin yapilmasini saglayan heyecandan yoksun kalma olarak belirtilmektedir.
260

Ise yabancilasma, iiretim asamasmda makinelerin ¢ok fazla kullanilmaya
baslanmasiyla birlikte, bireyin becerilerini az kullanmasi veya hi¢ kullanamamasi
neticesinde kendisine, baska bireylere ve ortama olan hassasiyetini yitirmesine sebebiyet

veren bir siirectir. 2

Calisma yerinde yabancilasmanin su sartlarda ortaya ¢iktig1 6ne siiriilmektedir:

262

. Isgdrenin yarattig1 iiriine ve {iriiniin manasina yonelik bir iliski kuramadigy,

o Isgorenin yarattig1 {iriiniin siirecine hangi miktarda katkida bulunduguna dair
hi¢bir bilince sahip olamadigi,

° Isgorenin iiretim asamasindaki davranislarmin farkl bir dis faktor tarafindan

denetlendigi,

29Arzu Eryilmaz ve Ebru Burgaz, “Ozel ve Resmi Lise Ogretmenlerinin Orgiitsel Yabancilasma Diizeyleri”, Egitim
ve Bilim, Cilt. 36, Sayi. 161, (2011), ss. 274-275.

2%60Mustafa Kesen, “Ogretim Elemanlarinin Ise Yabancilagmasmin Etik Liderlik ve Demografik Degiskenler Agisindan
Incelenmesi: Uygulamali Bir Calisma”, Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, Say1. 22, (Mart 2016), s. 120.
®ljscan ve Mog, s. 382.

262K ai Erikson, “On Work and Alienation”, American Sociological Review, Vol. 51, No. 1, (February 1986), s.3.
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. Isle alakali gorevlerin is boliimii sonucunda ufak pargalara ayristirilmasiyla
birlikte isgérenin zeka ve becerilerinin kisitlandig1 hallerde ise yabancilagsma

meydana gelmektedir.

Isgorenin ise yabancilasmasi, kurumsal siireclerdeki denetim giiciinii yitirmesi,
kendisini agiklayamamasi ve igine yonelik giiclinii kaybetmesi hissiyatina iligkin olarak
ortaya ¢ikmaktadir. 2% Yabancilasan kisilerin ise yonelik daha az enerji harcadigi, dissal
odiillere ise dnem vermedigi goriilmektedir. Ise yabancilasma, isgdrenlerin ¢alisma
ortami tarafindan bireysel gereksinimleri saglanamadiginda, isle alakali bireysel
degerlerle uyum gostermediginde ve genellikle calisma ortami isgoreni mutlu

hissettirmediginde daha fazla meydana gelmektedir. 2%4

Ise yabancilasma, bireyin kariyerinde, profesyonel ¢alisma yasaminda ve isin
geregini yapmada hayal kiriklig1 yasamasi, diger yandan is arkadaslar1 ve yoneticileriyle
kurdugu sosyal baglarda doyumsuzluk duygusuna kapilarak ortamdan ve {iretim
siirecinden ayrilmas1 seklinde ifade edilmektedir. Ise yabancilasma olgusundan, bireyin
yaptig1 isten duygusal anlamda uzaklasip yalnizca maddi kazang gibi dissal ddiillere
yonelik i yapmayi siirdiirdiigii, is arkadaglari, iirtin ve yoneticileriyle alakali unsurlarda

negatif hisler besledigi psikolojik ve duygusal bir vaziyet seklinde soz edilebilmektedir.
265

Ise yabancilasan kisiler, kurumda kendilerini faydasiz, tedirgin, inkar edici ve
bitkin hissetmektedir. Ayn1 zamanda bu kisiler, kurumlarin yonetimsel eylemlerine
zihinsel ve bedensel agidan katki saglayamadiklarini hissetmekte ve kurumun eylemleri

onlar i¢in anlamsizlasarak dis soruna doniismektedir. 2%°

Genel olarak ise yabancilagsma kurum ve etrafinin kosullar1 sebebiyle ¢aliganin

isiyle alakali siiregleri anlamli bulmamasi, kendini giiclii ve yeterli hissetmemesi, kendini

23Adnan Ceylan ve Seyfettin Sulu, “Work Alienation as a Mediator of The Relationship of Procedural injustice to Job
Stress”, International Journal of Business and Management, Vol. 5, No. 8, (November 2010), s. 67.

264K esen, 5.120.

25sta, s. 128.

%6Mog, $.37.
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calisma ortamindan ve ¢alisma arkadaslarindan izole etmesi ve bunlarin sebebi ve neticesi

olarak isine yonelik negatif duygular tasimasi seklinde ifade edilebilir. 267
4.5. ISE YABANCILASMAYA YOL ACAN FAKTORLER

Ise yabancilasma ile ilgili alan yazis1 incelendiginde ise yabancilasmayi
etkileyen iki faktoriin oldugu goriilmektedir. Bu faktorler; orgiitsel faktorler ve ¢evresel

faktorler olarak ele almacaktir.
4.5.1. Orgiitsel Faktorler

Ise yabancilasmayi etkileyen orgiitsel faktdrler bashigi altinda; drgiit biiyiikliigii,
yonetim bicimi, calisma kosullari, orgiit iklimi ve bilgi akis1 kavramlarma yer

verilecektir.
4.5.1.1. Orgiit Biiyiikliigii

Kurumlar biiytidiikce ast ve {ist arasindaki basamak sayisi, blirokrasi artig egilimi
gostermekte ve daha fazla karmasik bir sekle dontismektedir. Bu durum, degisik nitelikte
daha ¢ok kisinin beraber olmasi ve ¢alismasi manasini icermekte, isgérenler arasinda
birlikteligi olusturabilmek daha da gii¢lesmektedir. Bu sekilde olusan bir ortamda calisan,
orgiitiin biiyiikliigii sebebiyle iist basamaklardakilerle iletisim problemi yasiyorsa ya da
isin yalnizca bir boliimiinii yerine getirmekle sorumlu tutulmussa, bu durum ¢alisanin ise

yabancilasmasima sebebiyet verebilmektedir. 2%
4.5.1.2. Yonetim Bicimi

Yonetim bi¢imi, ¢alisanlarin ise yabancilagsmasini etkileyen 6nemli 6gelerden
birisi seklinde degerlendirilmektedir. Calisanlarin kisisel hedeflerine destek vermeyen,
fikirlerini beyan etmelerine olanak tanimayan ve adil olmayan yonetim bi¢imi ise
yabancilasmaya neden olmaktadir. 2*° Isgdrenlerin fikirlerini benimseyen ve kararlar

iizerinde s6z sahibi olmalarmma imkéan taniyan yonetim tiirliniin ise, ise yabancilagma

27\Mustafa Erdem, s. 521.

%8Mog, s. 43.

%9pelin Kanten ve Funda Ulker, “Yo6netim Tarzimin Uretkenlik Karsit Is Davranislarma Etkisinde Ise Yabancilagmanim
Aracilik Rolii”, Mugla Sitki Kocman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1. 32, (Bahar 2014), s. 25.
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diizeyini diistirdiigii ifade edilmektedir. Kurumlarin basariya erisebilmesi ve iggorenlerin
ise yabancilagmasimi 6nlemek i¢in giiven duyulan bir ortamin saglanmasi ve kurum iginde

iyi bir iletisim diizeninin olusturulmas1 6nem arz etmektedir. 27
4.5.1.3. Calisma Kosullari

Calisma kosullarindan fiziksel kosullar; sicaklik, ulasim, giiriiltli, temizlik,
aydinlatma, ayn1 yerde is yapmak seklinde ele alinirken, sosyal imkanlar, resmi ve resmi
olmayan iliskiler, giivenlik, kurumsal yapi, insan iligkileri ve calisma siireleri sosyo-
psikolojik kosullar1 igermektedir. 2 Fiziki agidan ¢alisma kosullar1 kétii oldugunda,
isgorenlerde fiziksel ve zihinsel rahatsizliklarin ortaya ¢ikma olasilig1 yiikselmekte, diger
yandan isgdrenin ise yabancilasmasi kaginilmaz bir hale gelmektedir. 2> Kurumlarda
calisma ortaminin fiziki kosullar1 gibi sosyal ve psikolojik kosullar1 da isgérenin ise
yabancilagsmasi iizerinde onemli dl¢iide etkili olmaktadir. Calisan fiziksel ve sosyo-
psikolojik sartlara uyum gdstermek mecburiyetinde olup, bu sartlara uyum gostermeyen
calisan kurum igerisinde gittikce yalnizlasmakta ve farkli ruhsal ¢okiintiilere maruz

kalarak ise yabancilasmaktadir. 27
4.5.1.4. Orgiit Iklimi

Orgiit iklimi, kurum kimligini olusturan, isgorenlerin davranislarini
sekillendiren, kurumu meydana getiren kisilerin ¢ogunun idrak ettigi kurum i¢in yararh
degiskenler obegidir. Kurum calisanlarina diiriist ve hakkaniyetli yaklasildigi, gliven
uyandirildigi, c¢atigmalarin azaltildigi, iligkilerin giizel kuruldugu ortamda, orgiit
ikliminin pozitif oldugunu sdylemek miimkiindiir. 2 Diger yandan 6rgiit ikliminin

negatif oldugu durumlarda ise isgdéren verimliliginin azaldigi, kurum icerisinde

219Gokhan Kahveci, “Okullarda Orgiit Kiiltiirii, Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Yabancilagma ve Orgiitsel Sinizm Arasindaki
Mliskiler” (Yaymlanmams Doktora Tezi, Firat Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2015), s. 79.

2Mog, s. 45.

212 Ates Bayazit Hayta, “Caligma Ortanm Kosullarinin isletme Verimliligi Uzerine Etkisi”, Ticaret ve Turizm Egitim
Fakiiltesi Dergisi, Say1. 1, (2007), s. 22.

23Murat Ozturan, “Yéneticilerin Duygusal Zeka Diizeylerinin, Yénetim Tarzlar1 ve Orgiitsel Yabancilagma Duygulari
Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi”, (Yayinlanmamus Doktora Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, 2018), s. 105.

2M4brahim Ethem Basaran, Orgiitsel Davrams insamin Uretim Giicii, 1. Baski, Ankara: Siyasal Kitabevi, 2008, ss.
267-268.
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catigmalarin yasandigi, isgorenlerin iletisim yeteneklerinin azaldigi, is tatminin diistigi

ve Ozellikle de isgdrenlerin ise yabancilasmasina sebebiyet verdigi goriilmektedir. 27
4.5.1.5. Bilgi Akist

Kurumlarda etkin bir bigimde bilgi akisinin olusturulamamas: halinde,
calisanlarin kuruma yonelik tavirlarinda degisiklik s6z konusu olacaktir. Meydana gelen
rivayetler ve dedikodular, calisanlarda kafa karigikligi yaratabilmekte ve isgdrenler
arasinda gruplagmalara sebebiyet verebilmektedir. Calisan, rivayetlerin ve dedikodularin
bulundugu kurum ortamindan, zaman icerisinde olumsuz bir sekilde etkilenmemek i¢in
uzaklagmay1 tercih ederek yabancilagsabilmektedir. Bu konuda yoneticilere 6nemli roller
diismektedir. Yonetici, es seviyedeki bilgiyi calisanlara esit bir bicimde dagitmadigi
durumda, kurum iginde biiyiik Olglide catismalar meydana gelebilmektedir. Ayni
zamanda calisanlarla ilgili tlim hususlarda tek tarafli bilgi akiginin saglanmasi da

calisanlarm yabancilasmasina neden olacaktir. 2
4.5.2. Cevresel Faktorler

Ise yabancilasmay1 etkileyen ¢evresel faktdrler bashgi altinda; toplumsal ve
kiiltiirel yap1, ekonomik yapi, teknolojik yapi, politik ve hukuki yap1 kavramlarina yer

verilecektir.
4.5.2.1. Toplumsal ve Kiiltiirel Yapt

Kiltlir; varsayimlar, degerler ve inanglar gibi ¢ok sayida sembolleri,
uygulamalar1 ve anlamlari igermektedir. Kisinin hareketlerinde 6nemli diizeyde etkisi
bulunan kiiltiir ve kurum kiiltiirlinlin birbiriyle benzerlik géstermemesi, yabancilasmaya
neden olmaktadir. 2’” Sosyo-kiiltiirel agidan biitiinlesmis diizen igeren bir toplumdaki is

yasaminda insan baglari, mantiksal ¢ercevede yer almaktadir. Bu sekildeki bir kiiltiirde

25Nuran Aksit Asik, “Orgiit iklimi ve Ise Yabancilasma liskisini Belirlemeye Yénelik Bir Arastirma”, Giincel
Turizm Arastirmalarn Dergisi, Cilt. 2, Say1. 1, (Bahar 2018), s. 32.

28Mog, 8.47.

2"Mog, ss. 49-50.
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ahlaki yargilariyla liretim sistemi i¢inde bulunan birey ile toplumun, “hak” anlayisina iliskin

fikir birligi olusturuldugundan, ise yabancilasma diisiik diizeyde goriilecektir. 2’
4.5.2.2. Ekonomik Yapt

Ekonomik krizler, artan issizlik, faiz yiliksekligi ve enflasyon oranlar1 gibi
isgorenlerin  varliklarmi devam ettirebilmesi karsisindaki engeller, isgdrenlerin
hayatlarinda tehdit ve kaygi unsuru meydana getirmektedir. Giiniimiizdeki ekonomik
sartlarda, ekonomik yap1 gittikge isgoreni kaygi unsuruyla tesiri altina almakta, bu durum
ise 1sgorenin 6zgiinliigiinii kaybetmesine ve potansiyelini ortaya ¢ikaramamasina neden
olmaktadir. Ekonomik gelismelerin isgoren listiinde kurmus oldugu hakimiyet, isgdrenin
ihtiyaglarini  onemsemedigi i¢in isgdrenin Ozginligi, gelisimi, potansiyelini
degerlendirebilme yetenegi kisitlanmakta ve bu sekilde monoton bir hayat sekli olan

isgoren yabancilasma problemiyle karsilagmaktadir. 27
4.5.2.3. Teknolojik Yap1

Teknoloji, girdileri ¢iktilara doniistiirmeyi saglayan geregler toplulugu olarak
ifade edilmektedir. Kurumlarda tercih edilen teknolojinin, yonetim bi¢cimi ve bireylerarasi
iliskiler tizerinde etkisi bulunmaktadwr. 28 Uretim siirecinin hizli bir sekilde
gergeklestirilmesine olanak tantyarak, toplumlarin refah seviyesinin yiikselmesine destek
olan teknoloji; diger yandan kisilerin becerilerini istekleri dogrultusunda
sergileyebilmelerine engel olmakta ve kisileri kendine bagimlilastirmaktadir. Isgdren
iiretim siirecine ait bir unsur haline gelmekte ve bu durum isgérenin kendi hayatma ve is

ortamina yabancilasmasina sebebiyet vermektedir. 2!
4.5.2.4. Politik ve Hukuki Yapi

Hukuki ve politik yapidan kaynakli meydana gelen kurallar ve tertipler,
isgorenleri ve kurumlar1 farkli bigimlerde etkisi altia alabilmektedir. Kurumlar devlet

tarafindan diizenlenen politikalar1 ger¢eklestirmek mecburiyetinde olduklar: i¢in kendi

28Ethem Levent, Bilim ve Kiiltiir Diinyasindaki Degismelerin Calisma Hayatina Etkileri, Ankara: TOBB
Yayinlart,1990, ss. 18-19.

2I9Ag|an, s. 69.

20Tamer Kogel, isletme Yéneticiligi, 11. Basim, istanbul: Arikan Basim Yayim Dagitim A. S., 2007, s. 207.
2lyymuk, s. 83.
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icinde baz1 diizenlemelere gitmektedir. Devlet ile uyumlu olmak ve diizenlemelere uygun
hareket etmek durumunda olan kurumlar, seri bir bigimde verdikleri kararlarin dogru olup
olmadigint dlgmeden uygulamakta, bu nedenle kurumlar zor durumda kalmakta ve

isgorenlerin yabancilasmasi durumu kaginilmaz olmaktadir. 282
4.6. ISE YABANCILASMANIN SONUCLARI

Ise yabancilasmanin ortaya ¢ikmasi birgok olumsuz sonucu da beraberinde
getirmektedir. Ise yabancilasmanm sonuglar1 bashgi altinda; is tatminin azalmas,
orgilitsel sessizlik, tiikenmislik sendromu, Orgiitsel baghligin azalmasi, isten ayrilma
niyeti ve ise devamsizlik ile caligma yasammin kalitesinin diismesi konularma yer

verilecektir.
4.6.1. is Tatmininin Azalmasi

Is tatmini, calisanlarm yaptiklar1 isten keyif almasi ve mutluluk duymasi
seklinde ifade edilmektedir 23 Kurum igindeki baglar, yonetimin mutlak ve kati
davraniglari, ¢alisma kosullari, karara katilim gosterme, hiyerarsi gibi ¢ok sayida faktor
isgorenlerin yabancilasmasina etki etmekte ve bunun neticesinde isgdrenlerde is
doyumsuzlugu meydana gelmektedir. 224 Calisanlarin isten doyum saglayabilmeleri kuruma
duyulan giiven, kurumdaki adalet anlayisi, kurum ve is arkadaslari ile olan uyumla yakindan
iligkilidir. Calisan, kurumundan bu pozitif davranislart gérmeyi istemekte karsiliginda ise
kurumuna bagimli hale gelmekte, motivasyonunu yiikseltmekte ve isini mutlu bir sekilde
yerine getirmektedir. Aksi halde kurumdan uzaklagsmaya, isinden mutsuz olmaya ve iginden

doyum almamaya baslayacaktir. 23
4.6.2. Orgiitsel Sessizlik

Orgiitsel sessizlik, ¢ahisanlarin yerine getirdikleri gérevle alakali meydana gelen

bir problemi veya mevzuyu duygusal, biligsel ve davranigsal agidan inceledikten sonra

22K ahveci, ss. 78-79.

%838erkan Naktiyok ve Fatih Yildirim, “Etik iklimin Is Tatmini ve Ise Yabancilasma Diizeyine Etkisi”, ETU Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt. 3, Say1. 6, (Haziran 2018), s. 60.

24Mehmet Turan ve Giilsah Parsak, “Yabancilasma ve Is Tatmini ligkisi: Bir Devlet Universitesi Idari Personeli
Uzerinde Arastirma, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt. 20, Say1. 2, (2011), s. 7.

85Mog, s. 51.
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gorlislerini veya ¢oziimlerini {ist diizey yoOneticilere iletmeme durumu seklinde
tanimlanabilmektedir. 2® Ise yabancilasma iizerinde dnemli bir etkisi olan ydnetim tiirii,
sessizlige de dnemli dlgiide etki etmektedir. Isgdrenlerin karar asamalarinda yer almadig,

diisiinceleriyle ilgilenilmedigi yOnetim tiiriinii benimseyen bir kurumda faaliyet

gosterenler, isine ve kuruma yabancilasmaktadir. 27
4.6.3. Tiikenmislik Sendromu

Tikenmislik, ¢calisma sartlarinin zorlugunun uzunca bir siire etkisinde olmanin
ve bireysel yiikiimliiliklerin neticesi seklinde ortaya c¢ikan uzun miiddetli stresin
sebebiyet verdigi negatif dogrultuda tutumlar1 kapsayan bedensel, zihinsel ve duygusal
tiikenme durumudur. isgorenlerin yerine getirdikleri isten tatmin olamamasi neticesinde,
yabancilagsma ortaya ¢ikmakta, yabancilasan isgorenler ise zaman ilerledikge tiikenmislik
belirtileri ile kars1 karsiya kalmaktadir. Yabancilasma hissine engel olunamadiginda
isgoren dig ortamdan kendisini soyutlamakta, bunun neticesinde tiikenme duygusu

yasamaktadir. 288
4.6.4. Orgiitsel Baghhgin Azalmasi

En yaygin bigimde kullanilan 6rgiitsel baglilik tanimi Allen ve Meyer (1990)
tarafindan “kisiyi kuruma baglayan psikolojik bir durum” seklinde ifade edilmistir. 2°
Orgiitsel baglilik, isgdrenlerin drgiitiin hedef ve degerlerini sahiplenmeye iliskin gii¢lii
inanglarinin bulunmasi, orgiitleri adina ¢aba gdstermeleri ve orgiitteki gorevlerini yerine
getirmede goniillii olmalaridir. Isgdrenlerin baglihigi, orgiitsel basaridaki en &nemli
ogelerden biridir. 2°° Isgorenlerin kurumlara ya da islerine yonelik baglilik diizeylerinde
azalma olmasi, calisanlarin isine daha fazla yabancilagsmasina sebebiyet vermektedir.

Isgorenin kurumsal hedef ve degerleri dziimsemesi, isin geregi dogrultusunda hareket

%6Ferda Ustiin ve Koray Camlica, “Orgiitsel Yabancilagsmanm Orgiitsel Sessizlik Uzerindeki iliskide Is Tatmininin
Aracilik Etkisi: Nevsehir fli Kamu Calisanlar1 Ornegi”, Journal of Recreation and Tourism Research, Cilt. 4, Say:.
3, (Eyliil 2017), s. 95.

%7Riiya Ehtiyar ve Melek Yanardag, “Organizational Silence: A Survey on Employees Working in a Chain Hotel”,
Tourism and Hospitality Managment, Vol. 14, No. 1, (March 2008), s. 59.

88Mog, ss. 52-53.

%Fatma Ayanoglu Sisman, Nilay Gemlik ve Unsal Sigr1, “The Relationship Between Burnout and Organizational
Commitment Among Health Sector Staff in Turkey”, Journal of Global Strategic Management, Cilt. 8, (December
2010), 5. 138.

290y eter Demir Uslu, Selcen Ugar ve Pakize Yigit, “Hastane Veri Giris Personellerinin Orgiitsel Baglilik Diizeyleri”,
Social Sciences Studies Journal, Cilt. 4, Say1. 8, (Temmuz 2018), s. 3021.
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etmesi, yerine getirdigi isin dnemini kavramasi, igini benimsemesi, rol beklentilerini
saglamasi, iginde etkililik gostermesi gibi Orglitsel baglilikla alakali unsurlarin,

yabancilasmanin meydana gelmesine engel oldugu belirtilmektedir. 2%
4.6.5. isten Ayrilma Niyeti ve Ise Devamsizhk

Isten ayrilma niyeti, kisinin calistig1 kurumdan yakimn bir zaman diliminde
ayrilma ihtimaline yonelik 6znel yargismi belirtmektedir. 2°2 Ise devamsizlik ise,
caliganin ¢aligma plani ya da programina gore ¢alismasi gerekli durumlarda kurumda
bulunmamasidir. 2% Ise yabancilasan kisiler dislanmis duygusuna kapildiklar: igin
kurumda kalmay1 tercih etmeme, kendini kuruma ait gdrmeme ve bunun neticesinde ise
devam etmeyi istememe seklindeki hislere maruz kalabilmektedir. Calisanlar kurumda
mutlu olamayacaklar1 fikrine kapildiklar1 i¢in ise yonelik goniilsiizliik, ilgisizlik ortaya

¢ikacak bu durum ise isten ayrilma ve ise devamsizlik maksadini doguracaktir. 2%4
4.6.6. Calisma Yasaminin Kalitesinin Diismesi

Calisma hayatmin Kkalitesi, isgorenlerin kurumdaki tecriibeleri dogrultusunda
kendisine goére onemli olan bireysel gereksinimlerini yerine getirme seviyesi seklinde
belirtilmektedir. 2°° {5 yasaminda kalitenin olusturulabilmesi isgdrenlerin etkin bir sekilde
gorevlerini yerine getirmesi, gorevlerinden memnuniyet duymasi ve kuvvetli bir kurum
yapistyla iliskilidir. Isgorenlerin islerine karsi yabancilasmasi, etkililigi ve kurum
icindeki toplumsal maliyeti negatif dogrultuda etkilemektedir. Islerine yabancilasan
isgorenler sunduklari1 hizmetin ve {rettikleri liriiniin kalitesine 6dnem vermemekte,

gorevleri ile alakali daha fazla negatif yonleri diisiinmektedir.

21Abbasly, s. 52.

292Njihal Kartaltepe Behram ve Esra Ding, “Algilanan Kisi-Orgiit Uyumunun Kisileraras1 Catigma ve Isten Ayrilma
Niyeti Uzerine Etkisi”, Aksaray Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 7, Say1. 1, (Ocak
2015), s. 118.

23| Eren, Orgiitsel Davramis ve Yénetim Psikolojisi, 6. Bask, istanbul: Beta Basim, 2000, s. 251.

2*Mog, s. 54.

25Tekin, s. 61.

79



5. DUYGUSAL EMEK FAKTORUNUN HIiZMET KALITESI VE iSE
YABANCILASMA UZERINDEKI ETKISI

Bu béliimde Istanbul ilinde faaliyet gdsteren 6zel bir hastanenin galisanlarinin
katilimryla gerceklestirilen arastirma kapsaminda, kuramsal ¢ergeve, arastirmanin amaci
ve onemi bagliklarina yer verilirken arastirmanin yontemi igerisinde arastirmanin evreni
ve orneklemi, arastirmanin varsayimlari, arastirmanin siirliliklari, veri toplama araglari,
arastirmanin degiskenleri ve modeli, arastirmanin hipotezleri ve alt hipotezleri, verilerin
toplanmas1 ve verilerin analizine yonelik bilgilere deginilecektir. Ayrica bu boliimde
calismadan toplanilan verilerin degisik sekillerde analizi yapilarak ¢alismanin bulgular
kisminda bu analizler detayli bir sekilde ele alinacaktir. Aragtirmanin son kisminda ise
calismaya iliskin elde edilen bulgular dogrultusunda sonug¢ degerlendirmesi yapilarak,

uygulamacilara ve arastirmacilara 6nerilerde bulunulacaktir.
5.1. KURAMSAL CERCEVE

Alanyazisi incelendiginde; duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma
degiskenleri arasindaki iliskileri inceleyen ¢alismalarin sayismin bir hayli az oldugu ve
bu calismalarin 2013-2019 yillarmi kapsadigi goriilmektedir. Ele alinan ¢alismalar ve

degiskenler arasindaki iliskilerin sonuclar1 asagidaki gibi detaylandirilmaistir.

Duygusal emek ve hizmet kalitesi degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyen

calismalar su sekildedir:

Schiopu (2014) tarafindan ele alman c¢alisma, duygusal emek ile ilgili
perspektifleri incelemeyi ve karsilastirmayi, hizmetlerde ve misafirpervirlikte duygusal
emek kullanimini tartismayi, agirlama endiistrisinde duygusal emegin uygun kontrolii
i¢in baz1 kilavuzlar sunmay1 amaglamaktadir. Bu ¢alisma dogrultusunda hizmet kalitesi
iizerinde en fazla etkisi olan duygusal emek davraniglarinin yiizeysel davranis ve derin

davranis oldugu belirtilmistir. 2%

2%6Andreea Schiopu, “Emotional Labor—A Precondition for Service Quality in Hospitality”, Quality-Access to
Success, Vol. 15, (November 2014), ss. 170-174.
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Demirel (2015) tarafindan ele alinan ¢alismada, calisanlarin duygusal emek
diizeyleri ve duygusal emek faktoriiniin hizmet kalitesi tistiindeki etkisi incelenmistir. Bu
calisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, dort ve bes yildizli otellerde gorev yapan
200 calisan tizerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen analizler sonucunda
denenmistir. Bu analizlerin neticesinde c¢alisanlarin duygusal emeginin diisiik seviyede
oldugu go6zlenmis, yiizeysel rol yapmanin hizmet kalitesi lstiinde negatif yonli,
derinlemesine ve samimi davranisin ise hizmet kalitesi tistiinde pozitif yonlii bir etkisinin

mevcut oldugu tespit edilmistir. 297

Gilindiiz (2017) tarafindan ele alman calismada, ¢alisanlarin duygusal emek
diizeyleri ve duygusal emek faktoriiniin hizmet kalitesi iistiindeki etkisi incelenmistir. Bu
calisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, dort ve bes yildizli otellerde gérev yapan
416 calisan lizerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen analizler sonucunda
denenmistir. Bu analizlerin neticesinde ¢alisanlarin duygusal emeginin yiiksek seviyede
oldugu goézlenmis, duygusal emek gosterimlerinin hizmet kalitesi iistiinde ise bir etkisi

olmadig: tespit edilmistir. 2%

Duygusal emek ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki iliskiyi inceleyen

caligmalar su sekildedir:

Kaya ve Sergeoglu (2013) tarafindan ele alinan ¢alismada, duygusal emek ve ise
yabancilagsma degiskenleri arasindaki iliski seviyesi ampirik bir sekilde incelenmistir. Bu
calisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, 130 ¢agr1 merkezi, 138 otel ile 71 magaza
satis ¢alisanmi iizerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen analizler sonucunda
denenmistir. Bu analizlerin neticesinde duygusal emek ve ise yabancilasma degiskenleri

arasindaki iliskinin anlaml1 ve pozitif yonlii oldugu tespit edilmistir. 2%°

Kamber (2014) tarafindan ele alinan ¢aligmada duygusal emek degiskeninin, ise

yabancilasma ve c¢alismanin anlami {izerindeki etkisi incelenmistir. Bu c¢alisma

2"Nilgiin Demirel, “Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Nevsehir’deki Dort ve Bes Yildizli Otellere
Yonelik Bir Arastirma”, (Yaymlanms Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, 2015).

28{smail Giindiiz, “Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Kusadasi’ndaki Dért ve Bes Yildizl Otellere
Yonelik Bir Arastirma”, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, 2017).

29K aya ve Sergeoglu, s. 311.
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dogrultusunda olusturulan hipotezler, 30 kuaforle yapilan yiiz yiize yar1 yapilandirilmis
goriismeler neticesinde elde edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu analizlerin
neticesinde duygusal emek degiskeninin ¢alismanin anlamini 6nemli seviyede etkiledigi,
miisteriler ile kurulan iletisimin ve calisanlardan yerine getirilmesi istenen duygusal
beklentilerin ige yonelik tutumlarin sekillenmesinde 6nem arz ettigi tespit edilmistir. Ayn1
zamanda bu calismada kuaforlerin ylizeysel davranis sergiledikleri, bu durumun ise ige

yabancilagsmaya ve duygusal celiskeye sebebiyet verebilecegi saptanmistir. 3%

Tokmak (2014) tarafindan ele alinan ¢calismada psikolojik sermayenin, duygusal
emek ve ise yabancilasma arasindaki iliskide diizenleyici yonde etkisinin olup olmadigi
incelenmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, lojistik sektoriinde
faaliyet gdsteren bir kurumun 459 ¢alisani iizerinde uygulanan anket verilerinden elde
edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde, ¢alisanlarin sarf
ettikleri duygusal emegin artmasi halinde ise yabancilasmanm da artis gosterdigi
gozlenmistir. Ayn1 zamanda c¢alisanlarm bulundurduklar1 psikolojik sermayenin ise
yabancilasma ve duygusal emek arasindaki baglantida diizenleyici yonde bir goérev

iistlendigi tespit edilmistir. °*

Begenirbas (2015) tarafindan ele alman ¢alismada, duygusal emek ile ise
yabancilagma lizerinde psikolojik sermayenin etkisinin olup olmadigi incelenmistir. Ayni
zamanda ise yabancilasma ve duygusal emek arasindaki iliskide duygusal emegin aracilik
gorevi degerlendirilmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, kamu ve
0zel saglik sektoriinde faaliyet gosteren 187 calisan iizerinde uygulanan anket
verilerinden elde edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde
duygusal emek ve igse yabancilasma {izerinde psikolojik sermayenin 6nemli diizeyde

etkisinin oldugu, ise yabancilagsmay1 ¢ogunlukla onledigi gdzlenmistir. Ayn1 zamanda

30Asiye Kamber, “Duygusal Emek Baglaminda Calismanin Anlamm ve Ise Yabancilasma”, (Yaymlanmams Yiiksek
Lisans Tezi, Pamukkale Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2014).

3smail Tokmak, “Duygusal Emek ile Ise Yabancilasma iliskisinde Psikolojik Sermayenin Diizenleyici Etkisi”,
isletme Arastirmalar1 Dergisi, Cilt. 6, Say1. 3, (Eyliil 2014), s. 134.
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calisanlarin gosterdikleri duygusal emegin, ise yabancilasma ve psikolojik sermaye

arasmndaki iliskide anlaml1 sekilde aracilik gorevi iistlenmedigi de tespit edilmistir. 302

Zaganjori (2016) tarafindan ele alman caligmada, duygusal emek ile ise
yabancilasma degiskenleri arasindaki iligski incelenmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda
olusturulan hipotezler, turizm acentesinde gorev yapan 158 ¢alisan {lizerinde uygulanan
anket verilerinden elde edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde
duygusal emek ile ise yabancilagsma arasindaki iligkinin orta seviyede ve pozitif yonli

oldugu tespit edilmistir. 303

Celik ve Atik (2016) tarafindan ele alinan ¢alismanin amaglarindan biri olan
turizm kurumlarindaki isgorenlerin duygusal emek seviyelerinin yabancilagsma
tizerindeki etkisi incelenmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, seyahat
acentesinde gorev yapan 252 ¢alisan {izerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen
analizler sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde yiizeysel rol yapmanin ise

yabancilasma iizerindeki etkisinin anlaml1 ve pozitif yonlii oldugu tespit edilmistir. 3%

Yildiz (2017) tarafindan ele alinan ¢alismada, duygusal emek ile yabancilagsma
arasindaki iligki incelenmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, 15 kabin
memuruyla yapilan yar1 yapilandirilmis goriismeler neticesinde elde edilen analizler
sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde kabin memurlarinin yogun bir sekilde
duygusal ¢eliski yasadiklari, duygusal ¢cabanm ve duygusal ¢eliskinin yabancilasmanin
giicsiizliik, soyutlanma ve anlamsizlik boyutlari ile pozitif baglamda iligkisinin oldugu

tespit edilmistir. 3%°

Unal (2017) tarafindan ele alman ¢alismada, ise yabancilasma ve duygusal
emegin tiikkenmislik {stiinde etkisinin olup olmadig1 incelenmistir. Bu c¢alisma

dogrultusunda olusturulan hipotezler, 253 turist rehberi {izerinde uygulanan anket

302V emduh Begenirbas, “Psikolojik Sermayenin Calisanlarin Duygu Gosterimleri ve Ise Yabancilasmalarina Etkileri:
Saglik Sektériinde Bir Arastirma”, Siilleyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt.
20, Say1. 3, (Ocak 2015), s. 249.

33Q0rhan Zaganjori, “An Empirical Research on he Relationship Between Emotional and Work Alienation”,
(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2016).

34Mazlum Celik ve Sezer Firat Atik, “Duygusal Emek Gosteriminin Calisanlar Acisindan Sonuglari: Seyahat
Acentalarina Yonelik Bir Aragtirma”, Akademik Sosyal Arastirmalar Dergisi, Say1. 36, (Aralik 2016), ss. 507-518.
3Fatma Zehra Yildiz, “Duygusal Emek ve Yabancilasma liskisi: Kabin Memurlar1 Ornegi”, (Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017).
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verilerinden elde edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde ise

yabancilagsmanim ve duygusal emegin tilkenmislige etki ettigi tespit edilmistir. 3%

Yildirim ve Tiirker (2017) tarafindan ele alinan ¢alismada, duygusal emek ve ise
yabancilagsma seviyeleri belirlenmis ve bu kavramlar arasindaki iliski incelenmistir. Bu
calisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, bes yildizli otelde gorev yapan 407 ¢alisan
tizerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu
analizlerin neticesinde ise yabancilagsma ile derinlemesine davranig ve samimi davranis
arasindaki iliskinin orta diizeyli ve negatif yonlii oldugu gézlenmistir. Diger taraftan ise
yabancilasma ve ylizeysel davranig arasindaki iliskinin ise anlamli ve pozitif yonli

oldugu tespit edilmistir. 307

Koékden (2018) tarafindan ele alinan ¢aligmada, ige yabancilasma ile duygusal
emek degiskenleri arasindaki iliski incelenmistir. Bu calisma dogrultusunda olusturulan
hipotezler, 554 banka ¢alisani lizerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen analizler
sonucunda denenmistir. Bu analizlerin neticesinde 6zel bankalarda faaliyet gosteren
calisanlarin ise yabancilasma seviyeleri ve duygusal emek arasindaki iliskinin anlamli
seviyede oldugu gozlenmistir. Isgdrenlerin yiizeysel davranis ve ise yabancilasma
seviyeleri arasindaki iliskinin pozitif, samimi davranis ve ise yabancilagsma seviyeleri

arasindaki iliskinin ise negatif yonde oldugu tespit edilmistir. 3%

Aslan (2018) tarafindan ele alinan ¢alismada, psikolojik sermayenin, duygusal
emek ve ise yabancilasma arasindaki iliskide diizenleyici yonde etkisinin olup olmadigi
incelenmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda olusturulan hipotezler, sehir otellerinde gorev
yapan 549 calisan iizerinde uygulanan anket verilerinden elde edilen analizler sonucunda
denenmistir. Bu analizlerin neticesinde, calisanlarin sarf ettikleri duygusal emegin

artmas1 halinde ise yabancilagmanin da artig gosterdigi gozlenmistir. Ayn1 zamanda

3%y gur Unal, “Turist Rehberlerinin Duygusal Emek Diizeyi ve Ise Yabancilagmalarinin Tiikenmislik Uzerine Etkisi”,
(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2017).
30"Mustafa Yildirnm ve Nazli Tiirker, “The Effect of Emotional Labor on Work Alienation: A Study at Hotel
Businesses”, Journal of Business Research - Turk, Vol. 10, No. 3, (September 2018), s. 606.

38Funda Civit Kokden, “Calisma Hayatinda Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma iliskisi: Banka Calisanlar1 Uzerine
Bir Uygulama”, (Yaymlanms Yiiksek Lisans Tezi, Siilleyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018).
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calisanlarin bulundurduklar: psikolojik sermayenin ise yabancilagsma ve duygusal emek

arasindaki baglantida diizenleyici yonde bir gorev iistlendigi tespit edilmistir. 3°°

Unal (2018) tarafindan ele alinan ¢alismada ise, duygusal emek degiskeninin ise
yabancilagsma ve is tatmini ile olan baglantisi incelenmistir. Bu ¢alisma dogrultusunda
olusturulan hipotezler, bankada gorev yapan 20 ¢alisan iizerinde nitel goriismeler
neticesinde elde edilen analizler sonucunda denenmistir. Bu analizler neticesinde
arastirmaya katilim Saglayan ¢alisanlarm %75’inin en ¢ok ylizeysel davranig bi¢cimini
sergiledigi, %70’inin is tatmininin diisik oldugu, %80’inin ise ise yabancilagsma

seviyesinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. 31

Aragtirmanin modelinde yer alan duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilagsma degiskenleri arasindaki iliskileri inceleyen aragtirma sayisinin yeterli olmayist,
arastirmanin 0zgiin olma 6zelligini kuvvetlendirmekte ve alanyazinina 6nemli 6l¢tide katki

saglamasina etki etmektedir.
5.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmanin amaci, saglik c¢alisanlarmin sergiledikleri duygusal emek
davranislarmin, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma lizerinde etkisini belirlemek, ayni

zamanda ise yabancilasmanin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini incelemektir.

Ilgili alanyazmina bakildiginda; duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilagsma degiskenleri ile alakali birbirinden bagimsiz arastirmalarin mevcut oldugu
fakat bu lic kavramin arasindaki iliskiyi ele alan Tiirkge ve Yabanci yazinda higbir
arastrmanin bulunmadigi goriilmektedir. Bu arastirmanin degiskenlerinden duygusal
emek ve hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi inceleyen daha 6nce yapilmis sadece {i¢
calismanin oldugu dikkat cekmekte, bu ¢calismalarin ise dort ve bes yildizli otel ¢alisanlar1
ile agirlama endiistrisinde gorev yapan c¢alisanlari hedef aldigi goriilmektedir. Bu

arastirma ise saglik ¢alisanlarini hedef almasi acisindan ilk olma 6zelligi tasimaktadir.

39Hiiseyin Aslan, “Duygusal Emek ile ise Yabancilasma Iliskisinde Psikoloj ik Sermayenin Etkisi: Otel Isletmelerinde
Bir Alan Arastirmas1”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, Hasan Kalyoncu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2018).

310Fatma Unal, “Duygusal Emegin Is Doyumu ve Ise Yabancilagma ile Iliskisi; Banka Calisanlar1 Uzerinde Nitel Bir
Aragtirma”, (Yayimlanmamns Yiiksek Lisans Tezi, Siileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2018).
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Ayn1 zamanda bu arastirmanin degiskenlerinden hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma
arasindaki iliskiyi ele alan bir ¢alismanin mevcut olmamasi, bu konunun literatiirde dikkat

¢ekmesini ve yeni ¢alismalara kaynak olusturmasini saglayacaktir.

Bu arastirma neticesinde ortaya ¢ikacak bulgular, ileriki zamanlarda yapilacak
diger aragtirmalara katki saglayacak olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir. Arastirmanin
literatiire iliskin saglayacagi katkinin yani sira ¢alisanlarindan yogun bir sekilde duygusal
emek gdstermelerini talep eden kurumlar i¢in de dnemli diizeyde katkisinin olabilecegi

diistiniilmektedir.
5.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada Oncelikle duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma
kavramlarina iligkin bilgi elde edebilmek igin detayli bir sekilde literatiir taramasi
yapilmistir. Toplanilan bilgiler 1s18inda veri toplama yontemi icin anket tekniginin
kullanilmasma karar verilmistir. Ozel bir hastanede gorev yapan saglik calisanlarmna
anket uygulanmis, elde edilen veriler iistiinde ise istatistiksel bir sekilde analiz caligmalar1
yapilmistir. Bu boliimde, arastirmanin evreni ve 6rneklemi, arastirmanin varsayimlari,
arastirmanin smirliliklari, veri toplama araclari, arastrmanin degiskenleri ve modeli,
arastirmanin hipotezleri ve alt hipotezleri, verilerin toplanmasi ve verilerin analizi

basliklara yer verilecektir.
5.3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanm evreni, Tiirkiye’nin 6nde gelen saghk grubunun Istanbul ilinde
faaliyet gosteren, A sinifi 6zel bir hastanesinde gorev yapan saglik calisanlarini
kapsamaktadir. Hasta ve hasta yakinlariyla birebir etkilesim halinde olan pozisyonlarda
gorev yapan saglik calisanlarinin tiimii ise aragtirmanin Orneklemini meydana
getirmektedir. Arastirma evreni olarak sadece bir 6zel hastanenin tercih edilmesindeki
neden, bu hastanenin ¢alisan sayisinin optimal diizeyde olmasindan kaynaklanmaktadir.
Bu durum sayesinde arastirma evreninin tiimiine ulasilabilecegi ve analizlerde daha iyi
sonuclar elde edilebilecegi varsayilmaktadir. Verilerin A smnifi niteligindeki 6zel bir
hastaneden toplanma nedeni ise bu seviyedeki kurumlarin daha profesyonel bir sekilde

yonetileceginin diigiiniilmesidir.
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Aragtirmanim uygulandigi 6zel hastanede gorev yapan toplam saglik calisani
sayist 314°diir. Arastirmaya iligkin olusturulan anketler kolayda 6rnekleme yontemiyle
goniilliliik esas1 gozetilerek Ozellikle hasta ve hasta yakmlariyla etkilesim halinde
bulunan boliimlerde gorev yapan 212 saglik calisanina elden dagitilmistir. 5 anketin eksik
doldurulmasindan dolay1 anketlerin geri doniis oran1 %97,64 olarak hesaplanmuistir.
Toplam 207 anket arastirmaya dahil edilmistir.

5.3.2. Arastirmanin Varsayimlan
Bu arastirma asagida yer alan varsayimlara dayandirilarak kurulmustur:

o Verilerin elde edilmesinde uygulanan anket formunu meydana getiren duygusal
emek, hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma Olgeklerinde yer alan ifadelerin, say1
ve anlam ag¢isindan ¢alismanin konusunu analiz etmek i¢in yeterli 6l¢iide oldugu
kabul edilmistir.

o Uygulanan dlgeklerde yer alan anket sorularinmn katilimeilar tarafindan igtenlikle
yanitlandigr ve katilimcilarin fikirlerini tam anlamiyla yansittigi kabul
edilmistir.

o Elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesinde uygulanan istatistiki analiz metotlarmin
amacina elverisli bir sekilde se¢ildigi ve verilerin hatasiz bir sekilde 6lgtldiigii

kabul edilmistir.

5.3.3. Arastirmanin Sinirhhiklar

Arastirmanin neticesinde ulasilacak sonuglarin analiz edilmesinde bahsi gecen
smirliliklarin g6z ardi edilmemesi gerekmektedir. Arastirmaya iliskin smirliliklar

asagidaki sekilde ifade edilmektedir:

o Arastirma, Istanbul ilinde faaliyet gdsteren A smifi 6zel bir hastanede, Kasim
2019-Ocak 2019 tarihleri arasinda arastirmaya katilan saglik ¢aliganlarinin anket
sorularina vermis oldugu yanatlar ile smirhdir.

J Aragtirma tek bir kurumda uygulanmis olup, 6rneklem smirliligi s6z konusu
oldugu i¢in arastirmadan elde edilen sonuglar genellenemez, sadece

genellemeye destek sunabilir.
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J Aragtrmanim O6zellikle hastalarla veya hasta yakilariyla birebir etkilesim
halinde olan pozisyonlarda gorev yapan hastane c¢alisanlarinin iizerinde
uygulanmis olmasindan dolayi, arastirma sonuglarinin biitiin hastane
calisanlarina genellestirilmesi hatali bir degerlendirmeye neden olabilir.

. Arastirmaya katilmayir onaylamayan c¢aliganlar ile arastrmaya katilmayi
onaylayan fakat raporlu ve izinli olan calisanlar arastirma kapsami haricinde
tutulmustur.

. Ankete iliskin elde edilen verilerin gecerlik ve giivenirligi, arastirmamizda
uygulanilan anketin nitelikleriyle smirlidir.

. Sosyal bilimlere yonelik yapilan arastirmalarin biitiiniiyle deneysel olmasindan

dolay1 meydana gelen sinirlilik, arastirmamizda da ayni sekilde gegerlidir.
5.3.4. Veri Toplama Araclar

Duygusal emek faktoriiniin, saglik c¢alisanlarinin sunmus olduklar1 hizmet
kalitesi ve ise yabancilasma iizerindeki etkisini belirlemek, ayni zamanda ise
yabancilagmanin hizmet kalitesi {lizerindeki etkisini Olgmek icin arastirmamizda;
demografik bilgiler formu, duygusal emek Olgegi, hizmet Kkalitesi Olgegi ve ise
yabancilagsma 06l¢egi olmak tizere 4 degisik 6lgek kullanilmistir. Bu boliimde kullanilan
Olceklere yonelik bilgiler detaylandirilmis olup, 6lgeklerin yer aldigi anket formu ise EK
1, (s. 135) kisminda gosterilmistir.

5.3.4.1. Demografik Bilgiler Formu

Arastirmaya katilim gosteren ¢aliganlara iliskin demografik bilgilere erigsebilmek
icin anket formunun birinci bdliimiinde sirasiyla yer alan; cinsiyet, yas, medeni durum,
cocuk sayisi, egitim seviyesi, mesleki is tecriibesi, halen ¢alisilan kurumdaki tecriibe

stiresi, gorev tiirli ve aylik gelir seklindeki toplam 9 soru ¢alisanlara yoneltilmistir.
5.3.4.2. Duygusal Emek Olcegi

Arastirmada yer alan anket formunun ikinci béliimiinde duygusal emek dlgegine

yer verilmistir. Arastirmaya katilim gdsteren ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin
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belirlenmesinde Diefendorff, Croyle ve Gosserland 3! tarafindan 2005 yilinda
gelistirilen, Basim ve Begenirbas °!? tarafindan ise 2012 yilinda gegerlik giivenirlik

hesaplamalariyla birlikte Tiirk¢eye uyarlanan 6lgekten faydalanilmistir.

Duygusal emek 0Olcegi; yiizeysel davranis, derinlemesine davranig ve samimi
davranis seklinde iic boyutu icermekte ve toplam 13 maddeden meydana gelmektedir.
Yiizeysel davranis boyutu 6 maddeyi (1-6. ifadeler); derinlemesine davranis boyutu 4
maddeyi (7-10. ifadeler); samimi davranis boyutu ise 3 maddeyi (11-13. ifadeler)
icermektedir. Ankete katilim gosteren calisanlar, dlcek maddelerini degerlendirirken
besli likert 6lgeginden (1=Hi¢bir Zaman, 2=Cok Nadir, 3=Bazen, 4=Cogu Zaman, 5=Her
Zaman) yararlanmistir. Arastirmamizda yer alan duygusal emek oOlgegine iliskin i¢
tutarlilik; ylizeysel davranis boyutu igin @=0,91; derinlemesine davranis boyutu igin

0=0,90 ve samimi davranis boyutu i¢in ise a=0,80 seklinde hesaplanmuistir.
5.3.4.3. Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Aragtirmada yer alan anket formunun {igiincii bolimiinde hizmet kalitesi
Olcegine yer verilmistir. Algilanan hizmet kalitesini belirlemek i¢in Parasuraman,
Zeithaml ve Berry 3 tarafindan 1988 yilinda gelistirilip, gegerlik-giivenirlik
hesaplamalar1 yapilan SERVQUAL o6l¢eginden faydalanilmistir.

Hizmet kalitesi 6lgegi; Somut Ozellikler, Giivenilirlik, Cevap Verebilirlilik,
Teminat/Gilivence ve Empati seklinde bes boyutu icermekte ve toplam 22 maddeden
meydana gelmektedir. Somut Ozellikler boyutu 4 maddeyi (1-4. ifadeler); giivenirlilik
boyutu 5 maddeyi (5-9. ifadeler), cevap verebilirlilik boyutu 4 maddeyi (10-13. ifadeler);
teminat/giivence boyutu 4 maddeyi (14-17. ifadeler) ve empati boyutu ise 5 maddeyi (18-
22. ifadeler) igermektedir. Ankete katilim gosteren c¢alisanlar, Slcek maddelerini
degerlendirirken besli likert 6lceginden (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Kararsi1zim, 4=Katiliyorum,5=Kesinlikle Katiliyorum) yararlanmistir. Arastirmamizda

yer alan hizmet kalitesi 61¢egine iliskin yapilan faktor analizi sonucunda bes boyutlu yap1

$UDjefendorff, Croyle ve Gosserland, ss. 354-355.

312Nejat Basim ve Memduh Begenirbas, “Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olgek Uyarlama Calismast”,
Yonetim ve Ekonomi, Cilt. 19, Say1. 1, (2012), s. 90.

S13A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple- Item Scale for Measuring

Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, VVol. 64, No.1, (Spring 1988), s. 38.

89



orijinal halini koruyamadig1 i¢in tek boyutlu hale gelmistir. Tek boyutlu hizmet kalitesi
Olgegi icin i¢ tutarlilik ise 0=0,96 seklinde hesaplanmistir.

5.3.4.4. Ise Yabancilasma Olcegi

Arastirmada yer alan anket formunun dordiincii boliimiinde ise yabancilagma
Olcegine yer verilmistir. Arastirmaya katilim gdsteren calisanlarin ise yabancilagsma
seviyelerinin belirlenmesinde Hirschfeld ve Field 3 tarafindan 2000 yilinda gelistirilen,
Ozbek 3'° tarafindan ise 2011 yilinda gecerlik-giivenirlilik hesaplamalariyla birlikte

Tiirkce uyarlamasi yapilan 6l¢ekten faydalanilmistir.

Ise yabancilasma &lgegi; ise yabancilasma adi altinda toplam 10 maddeden
olusan tek bir boyutu icermektedir. Ankete katilim gosteren ¢calisanlar, 6l¢gek maddelerini
degerlendirirken besli likert 6lgeginden (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,5=Kesinlikle Katiliyorum) yararlanmistir. Arastirmamizda

yer alan ise yabancilasma 6lgegine iliskin i¢ tutarhilik =0,92 seklinde hesaplanmustir.
5.3.5. Arastirmanin Degiskenleri ve Modeli

Nicel arastirma paradigmasi sinirlar1 igerisinde testi gerceklestirilecek Sekil
10°da yer alan arastirma modelinde; duygusal emek faktoriiniin hizmet Kalitesi ve ise
yabancilagma iizerinde, ise yabancilagsmanin da hizmet kalitesi lizerinde etkisinin oldugu
One striilmektedir. Arastirmanin modeli, alanyazmni incelemesine yoOnelik yapilan
arastrmalarda yer verilen bagimsiz ve bagimli degiskenler esas almmarak meydana
getirilmistir. Bu modelde, caliymanin bagimsiz degiskeni olarak duygusal emek ve
boyutlarma (ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranig) yer verilmektedir.
Hizmet Kalitesi ve boyutlar1 (somut 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, teminat/glivence
ve empati) calismanim bagimsiz degiskenini olusturmaktadir. Ise yabancilasma degiskeni

ise hem bagimli hem de bagimsiz degisken olarak ¢alismada yer almaktadir.

$14Hirschfeld, Robert R. ve Hubert S. Field, “Work Centrality and Work Alienation: Distinct Aspects of a General
Commitment to Work”, Journal of Organinational Behavior, Vol. 21, No. 7, (2000), s.791.

315Mehmet Ferhat Ozbek, “Orgiit Igerisindeki Giiven ve Ise Yabancilasma Iliskisinde Orgiite Uyum Saglamanin Araci
Rolii”, Siilleyman Demirel Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt. 16, Say1. 1, (2011), s. 248.
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BAGIMLI DEGISKEN
HiZMET KALITESI

e Somut Ozellikler

e Giivenirlilik

BAGIMSIZ DEGISKEN e Heuveslilik
DUYGUSAL EMEK e Teminat/Giivence
e Yiizeysel Davranig e Empati
e Derin Davranig y

e Samimi Davranig

BAGIMLI / BAGIMSIZ
DEGISKEN
ISE YABANCILASMA

Sekil 10: Arastirma Modeli
5.3.6. Arastirmanin Hipotezleri ve Alt Hipotezleri

Aragtrmanmn amacima yoOnelik kurulan temel hipotezler ve alt hipotezler

asagidaki gibi gosterilebilir.

Ho': Duygusal emegin hizmet kalitesi iizerinde anlamh bir etkisi yoktur.

Hi!. Duygusal emegin hizmet Kalitesi iizerinde anlamh bir etkisi vardir.

Ho? Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun hizmet kalitesi iizerinde anlaml bir
etkisi yoktur.

H12. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun hizmet kalitesi {izerinde anlamli bir
etkisi vardir.

Ho®. Duygusal emegin derin davranis boyutunun hizmet kalitesi iizerinde anlaml1 bir etkisi
yoktur.

H13. Duygusal emegin derin davranis boyutunun hizmet kalitesi iizerinde anlaml1 bir etkisi

vardrr.
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Ho® Duygusal emegin samimi davranis boyutunun hizmet kalitesi {izerinde anlaml1 bir
etkisi yoktur.
Hi* Duygusal emegin samimi davranis boyutunun hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Ho®: Duygusal emegin ise yabancilasma iizerinde anlamh bir etkisi yoktur.

H1°: Duygusal emegin ise yabancilasma iizerinde anlamh bir etkisi vardir.

Ho® Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun ise yabancilasma iizerinde anlamli bir
etkisi yoktur.

H:%. Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun ise yabancilasma iizerinde anlaml
bir etkisi vardir.

Ho”. Duygusal emegin derin davranis boyutunun ise yabancilasma {izerinde anlaml1 bir
etkisi yoktur.

Hi’. Duygusal emegin derin davranis boyutunun ise yabancilasma iizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

Ho®. Duygusal emegin samimi davranis boyutunun ise yabancilasma iizerinde anlamli bir
etkisi yoktur.

H:18 Duygusal emegin samimi davranis boyutunun ise yabancilasma iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Ho®: ise yabancilasmanin hizmet Kalitesi iizerinde anlamh bir etkisi yoktur.

H.°: Ise yabancilasmanin hizmet kalitesi iizerinde anlamh bir etkisi vardir.
5.3.7. Verilerin Toplanmasi

Verilen toplanmasi amaciyla birincil veri elde etme metotlarindan anket
uygulamasi tercih edilmistir. Anket metodu, biitiin katilimeilarin ayni anket sorularini
cevaplamasi nedeniyle standardizasyon olusturmasi, yonetilmesinin daha basit olmasi,
katilimcilarin alt boliimlere ayristirilarak anlam tasiyan farkliliklarin elde edilmesi ve
istatistiksel degerlendirmelerin uygulanabilmesi gibi kolayliklar saglamasi sebebiyle

kullanilmaistir.
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Verilerin toplanmasina yonelik olusturulan anketlerin saglik ¢calisanlari tizerinde
uygulanmasi igin, Oncelikle 6zel hastaneden gerekli izinler almmustir. Gerekli olan
izinlerin alim1 saglandiktan sonra 22.11.2018-20.01.2019 tarihleri arasinda anketlerin
toplanmas1 siireci tamamlanmistir. Anketlerin dagitimi elden yapilmistir. Veriler
toplanirken saglik ¢alisanlarma sozel bir sekilde arastrmanin igerigi ile ilgili gerekli
bilgilendirmeler yapilmis, arastirmaya katilim gostermenin goniillillik gerektirdigi
vurgulanmistir. Ayni1 zamanda katilimcilara kimliklerini agiga ¢ikaracak bilgileri
paylasmamalar1 gerektigi belirtilmis, paylastiklar1 bilgilerin ise yalnizca yapilan

arastirmada kullanilacagi izah edilmistir.
5.3.8. Verilerin Analizi

Aragtirmanm amaci dogrultusunda katilimeilarin duygusal emek, hizmet kalitesi
ve ise yabancilagsma Glgeklerinden almis oldugu puanlari; cinsiyet, yas, medeni durum,
cocuk sayisi, egitim seviyesi, mesleki is tecriibesi, halen gérev yapilan kurumdaki ¢alisma
stiresi, gorev tiirll ve aylik gelir de§iskenlerine gore karsilastirmak i¢in parametrik analiz

teknikleri kullanilmistir.

Parametrik analiz teknikleri kullanilmadan o©nce karsilanmasi gereken
varsayimlar kontrol edilmistir. Bu dogrultuda oncelikle veri setinde normal dagilimi
giiglestiren ug¢ degerlerin olup olmadig1 arastirilmistir. Kutu grafikleri olusturularak bu
durum incelenmistir. Elde edilen grafikler veri setinde u¢ degerlerin bulunmadigini
gostermistir. Bir sonraki adimda duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise yabancilagma
Olceklerinden elde edilen puanlara ait ¢carpiklik ve basiklik degerleri hesaplanarak normal
dagilim varsayimi kontrol edilmistir. Bu degerlerin +1 araliginda bulunmasi normal
dagilim igin yeterli goriilmektedir. 3!® Tablo 5.1°de goriildiigii iizere hesaplanan
degerlerin belirtilen aralikta yer aldigi, normal dagilim varsayiminin karsilandigi

anlagilmistir.

316Darren George ve Paul Mallery, IBM SPSS Statistics 23 Step By Step: A Simple Guide and Reference, 14. Baski,
New York: Routledge, 2016, s. 207.
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Tablo 5.1
Carpikhik ve Basiklik Degerleri

Carpikhik Basikhik
Degisken N Deger | Std. Hata Deger 3;?61
Duygusal Emek (Yiizeysel Davranig) | 207 0,62 0,17 -0,40 0,34
Duygusal Emek (Derin Davranis) | 207 -0,23 0,17 -0,88 0,34
Duygusal Emek (Samimi Davramsg) | 207 -0,82 0,17 0,86 0,34
Hizmet Kalitesi 207 -0,63 0,17 0,74 0,34
Ise Yabancilasma 207 0,34 0,17 -0,40 0,34

Varyanslarin  homojenligi varsayimi Levene F testi ile incelenmistir.
Varyanslarin homojen olmadigi durumlarda tek yonlii varyans analizinde, Welch Testi
kullanilarak karsilastirmalar yapilmistir. Varyans analizinde farkin kaynagini belirlemek
icin Tamhane ve Scheffe ¢oklu karsilastirma testleri uygulanmistir. SPSS 25.0 (Sosyal
Bilimler I¢in Istatistik Programi) kullanilarak analizler gergeklestirilmistir. Katilimcilara
ait demografik Ozellikleri tespit etmek {izere frekans analizi yapilmistir. Arastirmada

kullanilan parametrik analiz teknikleri Tablo 5.2°de gosterilmistir.

Tablo 5.2
Bagimh, Bagimsiz Degiskenler ve Kullanilan Testler

Bagimh Degisken Bagimsiz Degisken Kullamilan Test
Duygusal Emek, Hizmet Cinsiyet Bagimsiz Orneklem
Kalitesi ve Ise Yabancilasma Medeni Durum T Testi
Olgeklerinden Elde Edilen Egitim Durumu Tek Yonli Varyans
Puanlar Gorev Tiiril Analizi

Arasgtirmanin amaci dogrultusunda duygusal emek, hizmet Kkalitesi ve ise
yabancilagsma 6l¢eklerinden elde edilen puanlar ile yas, cocuk sayisi, mesleki is tecriibesi,
halen gorev yapilan kurumdaki ¢aligma siiresi ve aylik gelir degiskenleri arasindaki
iliskileri incelemek i¢in Pearson Korelasyon analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda
elde edilen 0 ile +£0,29 arasindaki katsayilar diisiik, 0,30 ile £0,69 arasindaki katsayilar

orta ve +0,70 ile £1 arasmdaki katsayilar ise yiiksek iliskileri gdstermektedir. 3!/

37Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler i¢in Veri Analizi El Kitaba, 21. Baski Ankara: Pegem Akademi Yaymcilik,
2013, 5.32.
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Aragtirma kapsaminda, duygusal emegin hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma
tizerindeki etkisini, ige yabancilagsmanin ise hizmet kalitesi tizerindeki etkisini belirlemek
icin dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizine dahil edilen
degiskenler arasinda ¢oklu baglantinin olup olmadigini belirlemek i¢in VIF (Variance
Inflation Factor) degerleri hesaplanmis ve incelenmistir. VIF degerinin 10 ve daha yiiksek
olmas1 veriler arasinda ¢oklu baglantmin oldugunu gostermektedir. 3'® Bu arastirmada
elde edilen VIF degerleri (1,00<VIF<I1,30) degiskenler arasinda coklu baglantinin
olmadigmi gostermistir. Degiskenler arasindaki iliskilerin dogrusal olup olmadigim
belirlemek i¢in ise sagilma diyagrami matrisi olusturulmus ve incelenmistir. Diyagramda
gozlenen ikili iliskilerin her birinin dogrusal oldugu belirlenmistir. Sonug olarak, verilerin

regresyon analizine uygun oldugu anlasilmistir.
5.4. BULGULAR

Bu boliimde, katilimcilari demografik 6zelliklerine iliskin bulgular, dlgeklerin
faktor analizi ve giivenirlilikleri, demografik degiskenler ile kullanilan Olgekler
arasindaki iligskiler ve arastirmanin hipotezlerine iliskin analizler bagsliklarina yer

verilecektir.
5.4.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilim gésteren 207 saglik ¢alisaninin ankette yer alan demografik
Ozellikler kismindaki 9 soru i¢in vermis olduklar1 yanitlarin frekans ve yiizde dagilimi

hesaplanarak degerlendirilmistir.

Tablo 5.3 incelendiginde, katilimecilarin %63,3’linlin kadin, %36,7’sinin ise
erkek oldugu anlasilmaktadir. Katilimeilarin yas gruplarmna gére dagilimi incelendiginde;
%26,6’sinm  18-24, %37,2’sinin  25-35, %?23,7’sinin 36-45, %7,7’sinin 46-55 ve
%4,8’1nin ise 55 ve lizeri yas grubunda yer aldig1 goriilmektedir. Katilimeilarin %52,7si
evli oldugunu ifade etmistir. Katilimcilarin  %52,2°sinin  ¢ocugunun olmadigy,

%23,7’sinin tek, %21,7’sinin iki ve %2,4 {iniin ise li¢ cocuga sahip oldugu belirlenmistir.

3180 may Coklu, Giiglii Sekercioglu ve Sener Biiyiikoztiirk, Sosyal Bilimler icin Cok Degiskenli istatistik SPSS ve
LISREL Uygulamalari, 2. Baski, Ankara: Pegem Akademi Yayncilik, 2012, ss. 35-36.
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Katilimcilarin %34,3’1 lise, %27,1°1 6n lisans, %16,9u lisans, %10,6’s1 yiiksek lisans ve

%11,1°1 ise doktora mezunudur.

Tablo 5.3
Katihmeilarin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 131 63,3
Erkek 76 36,7
18-24 55 26,6
25-35 77 37,2
Yas 36-45 49 23,7
46-55 16 7,7
55 yas ve lizeri 10 4,8
: Evli 109 52,7
Medeni Durum Bekar 98 473
Yok 108 52,2
1 49 23,7
Cocuk Sayisi 5 45 21.7
3 5 2,4
Lise 71 34,3
On lisans 56 27,1
Egitim Seviyesi Lisans 35 16,9
Yiksek lisans 22 10,6
Doktora 23 11,1
1 yildan az 6 2,9
1-5 yil 63 30,4
. - 6-10 yil 47 22,7
Mesleki Is Tecriibesi 11-15 yil 28 135
16-20 yil 25 12,1
20 yil ve daha fazla 38 18,4
1 yildan az 55 26,6
1-5 yil 74 35,7
Gorev Yapilan Kurumdaki 6-10 y1l 41 19,8
Calisma Siiresi 11-15 yil 21 10,1
16-20 yil 13 6,3
20 y1l ve daha fazla 3 1,4
Doktor 34 16,4
Hemsire 77 37,2
Gorev Turi Yrd. saglik personeli 23 111
Idari gorevli 15 7,2
Diger 58 28,0
0-2000 TL 31 15,0
. 2001-4000 TL 121 58,5
Aylik Gelir 4001-6000 TL 17 8,2
6001 TL ve tizeri 38 18,4
Toplam 207 100,0
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Katilimcilarin mesleki kidemlerine gore dagilimi incelendiginde; %2.9’unun 1
yildan az, %30.4’liniin 1-5 y1l, %22,7’sinin 6-10 y1l, %13,5’inin 11-15 yil, %12,1’inin
16-20 y1il ve %18,4’linlin 20 y1l ve daha fazla siire ile mesleki kideme sahip oldugu
anlasilmaktadir. Katilimeilarm %26,6’smin 1 yildan az, %35’sinin 1-5 yil, %19,8’inin 6-
10 y1l, %10,1’inin 11-15 y1l, %6,3’inin 16-20 yil ve %1,4’’liniin 20 y1l ve daha fazla
stire kurumda gore yaptig1 goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik bir oran1 hemsire (%37,2)
ve doktor (%16,4) olarak gorev yaptigini ifade etmistir. Katilimcilarin biiyiik bir oraninin

(%58,5) aylik gelirinin 2001-4000 TL arasinda bulundugu belirlenmistir.
5.4.2. Olgceklerin Faktor Analizi ve Giivenirlikleri

Veri toplamak icin kullanilan teknigin yeterliligini, arastirmanin amaglarina
uygunlugunu ve evrene yonelik dogru veriler saglayip saglamadigini tespit etmek
acisindan, kullanilan 0Olgeklere gecgerlik ve gilivenirlik analizleri uygulanmistir.
Aragtirmanm amaci dogrultusunda kullanilan duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilasma olgeklerinin yap1 gegerligini incelemek igin agimlayici ve dogrulayici
faktor analizleri yapilmistir. A¢imlayic1 faktor analizi 6ncesinde Orneklem sayisinin
yeterli ve verilerin faktorlesmeye uygun olup olmadigi incelenmistir. Bu dogrultuda
aragtirmada kullanilan &lgeklerin  KMO  (Kaiser-Meyer-Olkin - Measure) degeri

hesaplanmis ve 6l¢eklere Barttles Kiiresellik Testi uygulanmustir.

5.4.2.1. Duygusal Emek Ol¢eginin Gegerlik ve Giivenirlik Analizi Sonuclart

Duygusal emek dl¢egi igin faktor analizi 6ncesi elde edilen KMO degeri Tablo
5.4’de goriildiigii izere 0,85°tir. KMO > 0,70 olmas1 durumu faktdr analizi i¢in 6rneklem
sayisinin yeterli oldugunu belirtmektedir. Veri setinin faktdrlesmeye uygun olup
olmadigini belirlemek igin ise Barttles Kiiresellik Testi kullanilmistir. Bu test sonucunda
elde edilen anlamlilik degerinin (p) 0,05’den kiigiik olmasi durumunda; 6lgekte yer alan
maddelerin birbiri ile iliskili oldugunu kabul eden matrisin, iliskili olmadigini kabul eden
matristen farkli oldugu anlagilmaktadir. Bu durum, verilerin faktoérlesmeye uygun

oldugunu ifade etmektedir. 3*° Sonug olarak, faktdr analizi dncesi yapilan islemler,

319Beril Sipahi, Semra Yurtkoru ve Murat Cinko, Sosyal Bilimlerde SPSS’le Veri Analizi, 2. Bask, Istanbul: Beta
Basim, 2008, s. 79.

97



orneklem sayisinin yeterli oldugunu ve faktor analizinin gergeklestirilebilecegini

gostermistir.

Tablo 5.4
Duygusal Emek Olcegi KMO Degeri ve Barttles Kiiresellik Testi

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure) 0,85
Ve 1584,83
Bartlett Kiiresellik Testi sd 78
p <0,01

Faktor analizinin gergeklestirilebilecegine yonelik tespit yapildiktan sonra faktor
analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar incelendiginde, analizde degerlendirilen 13
madde i¢in 6z-degeri 1’den biiyiik 3 faktdriin olustugu belirlenmistir. Oz-deger disinda
faktor sayisina karar verirken dikkate alinmasi gereken bir diger durum faktorlerin toplam
varyansa yapmis olduklar1 katkinin diizeyidir. 3%° Bu 3 faktoriin toplam varyansa yaptig
katk1 % 72,45'dir. Elde edilen toplam varyans tablosunda, olusan ilk {i¢ bilesenin varyansa
onemli diizeyde katkida bulundugu, dordiincii ve sonraki bilesenlerin varyans katkilarmin
siirlt diizeyde ve birbirine yakin oldugu belirlenmistir (bk. Tablo 5.5). Bu bilgilere ek
olarak, elde edilen yamag birikinti grafigi incelendiginde, ii¢lincii noktadan sonra egimin
bir plato olusturdugu, dordiincii ve sonraki bilesenlerin varyansa smirl diizeyde katkida
bulundugu gorilmiistiir. Bu bilgiler birlikte degerlendirilerek 6lgegin ti¢ faktorlii

olmasina karar verilmistir.

Tablo 5.5
Duygusal Emek Olgegi Toplam Varyans Tablosu

Oz-deserler Karesi Alinan Yiiklerin
. e g Toplam Cikarim
Faktor/Bilesen
Toplam Aciklanan Toplamh % | Toplam Varyans | Toplamh
Varyans (%) (%) %
1 5,20 39,97 39,97 5,20 39,97 39,97
2 2,66 20,47 60,45 2,66 20,47 60,45
3 1,56 12,00 72,45 1,56 12,00 72,45

320Coklu, Sekercioglu ve Biiyiikdztiirk, s. 221.
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Bir sonraki asamada faktor analizi Olcek maddeleri ii¢ faktore zorlanarak
gerceklestirilmistir. Faktor yiikii kesim noktast 0,32 olarak alinmistir. Bu deger ve bu
degerden biiyiik faktdr yiiklerinin varyansa énemli katkilar sundugu ifade edilmistir. 32
Olgek maddelerinin bulunduklari faktdrii daha belirgin hale getirmek ve sonuglar1 daha
kolay yorumlamak i¢in Varimax Dondiirme yontemi kullanilmistir. Faktor analizi

sonucunda duygusal emek 6lgeginin olusan faktor yapist Tablo 5.6°da gosterilmistir.

Tablo 5.6
Duygusal Emek Ol¢eginin Faktor Yapisi

Faktor yiikii

_ y Aciklanan | oo ch

Maddeler | Yiizeysel Derin Samimi Oz-Deger | Varyans Alfa
Davrams | Davrams | Davrams (%)

DE4 0,87
DE2 0,82
DE5 0,81
DE3 0,81 5,20 39,97 0,91
DE6 0,77
DE1 0,75
DE9 0,89
DES8 0,88
DEL0 0.84 2,66 20,47 0,90
DE7 0,81
DE13 0,87
DE12 0,83 1,56 12,00 0,80
DE11 0,82

Faktor analizi sonucunda duygusal emek 6lgeginin orijinal yapisini korudugu
anlagilmaktadir. Birinci, ikinci ve ticilincii faktorler 6l¢egin orijinal yapisinda oldugu gibi
sirastyla ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olarak isimlendirilmistir.
Yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis faktorlerinde bulunan maddelerin
faktor yiikleri sirasiyla 0,75-0,87; 0,81-089 ve 0,82-0,87 arasinda degisen degerler

almastir.

321Barpara G. Tabachnick ve Linda S. Fidell,
Allyn&Bacon/Pearson Education, 2006, s. 649.

Using Multivariate Statistics, 5. Baski, Boston, MA:
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Duygusal emek 6lgeginin i¢ tutarlilik ile iliskili giivenirlik diizeyini incelemek
icin Cronbach Alfa katsayisi kullanilmistir. Alfa katsayisinin 0,70 ve daha yiiksek
bulunmasi dlgegin giivenirliginin yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir. 3% Yiizeysel
davranig, derin davranis ve samimi davranis faktorleri igin hesaplanan Cronbach alfa
katsayilar1 sirast ile 0,91; 0,90 ve 0,80°dir. Bu degerler dlgegin i¢ tutarliliga bagh

giivenirliginin yeterli diizeyde oldugunu gostermistir.

Duygusal emek 6lgeginin kesfedilen ti¢ faktorlii yapist dogrulayici faktor analizi
kullanilarak test edilmistir. Dogrulayict faktor analizi, gbzlenen ve gizli degiskenler
arasindaki iliskileri belirlemeye olanak veren bir yapisal esitlik modeli tiiriidiir. Bu analiz,
Olgme araglarmin yap1 gecerliginin belirlenmesinde 6nemli bir yere sahiptir. Dogrulayici
faktor analizi 6lgme aracinin faktor yapismin eldeki veriler ile ne derece uyumlu oldugu
hakkinda bilgi vermektedir. >3 Dogrulayici faktor analizinde test edilen modelin uyum
diizeyini belirlemek i¢in uyum iyiligi degerleri hesaplanmaktadir. Duygusal emek
Olgeginin li¢ faktorlii yapismi degerlendirerek hesaplanan uyum degerleri Tablo 5.7°de

gosterilmistir.

Tablo 5.7
Duygusal Emek Olceginin U¢ Faktorlii Yapisina Ait Uyum Degerleri

Kabul .
Olgiit Iyi Uyum Edilebilir Ell)dev E?”en Referans
Uyum egerler
Carmines ve Mclver, 1981;
(¢1sd) =3 =45 2,06 Marsh ve Hocevar, 1985
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,07
Browne ve Cudeck, 1993
SRMR <0,05 0,06-0,08 0,05
McDonald ve Marsh, 1990;
CFlI >0,95 0,90-0,94 0,96 Bentler, 1990
TLI >0,95 0,90-0,94 0,95 Bentler ve Bonett, 1980
GFI = 0,90 0,89-0,85 0,92 Tanaka and Huba, 1985;
AGFI > 0,90 0.89-0.80 0.88 Jéreskog Ve Sérbom, 1984

32Fatma Yesim Karakog ve Levent Dénmez, “Olcek Gelistirme Calismalarinda Temel ilkeler”, Tip Egitimi Diinyasi,
Say1. 40, (May1s 2014), s. 45.

323Rex B. Klein, “Convergence of Structural Equation Modeling and Multilevel Modeling”, Malcolm Williams ve W.
Paul Vogt (Ed.), Handbook of Innovation in Social Research Methods iginde (562-589), London: Sage, 2011, s.
574.
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Duygusal emek 6lgeginin dogrulayici faktor analizi ile hesaplanan, standardize
edilmis tahmin sonuglaria gore, modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve modele
ait degerlerin uyum kriterlerini karsiladig1 anlasilmistir. Olgegin ii¢ faktorli yapisinm
eldeki veriler ile genel olarak iyi diizeyde uyum gosterdigi ve ii¢ faktorlii yapisinin
dogrulandigi anlagilmistir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda yiizeysel davranig, derin
davranis ve samimi davranis faktorlerinde bulunan maddelerin faktor yiikleri sirasiyla
0,72-0,88; 0,81-089 ve 0,66-0,83 arasinda degisen degerler almistir. Test edilen ii¢
faktorlii model Sekil 11°de gosterilmistir. Modelde gosterilen tiim yol katsayilar1 p<0,001

diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

@,
(e5) DE2 87
© DE Z: Yiizeysel
&) == ;IB davranis
(e2)—{ DEs [
(e[ DEs | 3
(e10) DE7 87
82 7
T i
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Sekil 11: Duygusal Emek Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Diyagrama,
x?=127,44; Sd=62; p<0,001
Gegerlik ve gilivenirlik ¢alismasi sonucunda duygusal emek 6l¢eginin orijinal
yapisini korudugu ve 13 maddeden olustugu gdzlenmistir. Ug faktorlii bir yapiya sahip
olan 6lgme araci, toplam varyansin onemli bir kismini agiklamistir. Dogrulayict faktor
analizi sonucunda ise Olgegin li¢ faktorlii yapisinin eldeki veriler ile uyumlu oldugu

goriilmiistiir. Ayrica, dlgegin gilivenirliginin yeterli diizeyde oldugu belirlenmistir.
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5.4.2.2. Hizmet Kalitesi Olgeginin Gegerlik ve Giivenirlik Analizi Sonuglart

Hizmet kalitesi 6lgegi i¢in faktor analizi oncesi elde edilen KMO degeri Tablo
5.8’de gorildigi tizere 0,95°tir. KMO > 0,70 olmasindan dolay1 faktér analizi igin
orneklem sayisinin yeterli oldugu goriilmektedir. Veri setinin faktérlesmeye uygun olup
olmadigin1 belirlemek icin ise Barttles Kiiresellik Testi kullanilmistir. Bu test sonucunda
elde edilen anlamlilik degeri (p) 0,05’den kiigiik oldugu i¢in verilerin faktorlesmeye
uygun oldugu goriilmektedir. Sonug¢ olarak, faktdr analizi Oncesi yapilan islemler,
orneklem sayismin yeterli oldugunu ve faktor analizinin gergeklestirilebilecegini

gostermistir.

Tablo 5.8
Hizmet Kalitesi Olgegi KMO Degeri ve Barttles Kiiresellik Testi

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure) 0,95
P 4029,05
Bartlett Kiiresellik Testi Sd 231
p <0,01

Faktor analizinin gergeklestirilebilecegine yonelik tespit yapildiktan sonra faktor
analizi uygulanmustir. Elde edilen sonuglar incelendiginde, analizde degerlendirilen 22
madde i¢in, 6z-degeri 1’den biiyiik 2 faktoriin olustugu goriilmiistiir. Bu 2 faktoriin
toplam varyansa yaptigi katk1 %66,10’dur. Elde edilen toplam varyans tablosunda, olusan
ilk bilesenin varyansa 6nemli diizeyde katkida bulundugu, ikinci ve sonraki bilesenlerin
varyansa katkilarmin smirh diizeyde ve birbirine yakin oldugu belirlenmistir (bk. Tablo
5.9). Bu bilgilere ek olarak, faktor analizi sonucu elde edilen yamag birikinti grafigi
incelendiginde, birinci noktadan sonra sert bir diisiisiin oldugu gozlenmistir. Birinci
bilesenin 6z degeri ikinci bilesenin 6z-degerinin yaklasik alti katidir. Ikinci ve sonraki
faktorler toplam varyansa benzer diizeyde katki sunmustur. Bu bilgiler birlikte

degerlendirilerek 6lgegin tek faktorlii oldugu anlagilmistir.
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_ Tablo5.9
Hizmet Kalitesi Ol¢egi Toplam Varyans Tablosu

Oz-Degerler

Karesi Alinan Yiiklerin Toplam

Cikarimu
Faktor / Bilesen
’ Aciklanan Varyans | Toplamh
Toplam | Varyans | Toplamh % | Toplam
(%) 0 i
1 12,71 57,76 57,76 12,71 57,76 57,76
2 1,83 8,34 66,10 1,83 8,34 66,10

Bir sonraki asamada faktor analizi 6lgek maddeleri tek faktore zorlanarak

gerceklestirilmistir. Faktor yiikii kesim noktasi 0,32 olarak alinmistir. Faktor analizi

sonucunda hizmet kalitesi 6l¢eginin olusan faktor yapisit Tablo 5.10.’da gosterilmistir.

Tablo 5.10

Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Yapisi

Faktor Yiikii . v Aciklanan Cronbach
Maddeleg Hizmet Kalitesi Oz-Deger Vafyans (%) Alfa
HK11 0,88
HK15 0,86
HK16 0,82
HK12 0,82
HK13 0,82
HK14 0,82
HK17 0,81
HK21 0,79
HK10 0,79
HK5 0,77
HKG6 0,76
HK18 0,76 12,71 57,76 0,96
HK7 0,76
HK9 0,75
HK19 0,74
HK3 0,74
HKS8 0,71
HK?20 0,70
HK4 0,69
HK?22 0,66
HK1 0,63
HK?2 0,57
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Faktor analizi sonucunda hizmet kalitesi 6l¢eginin orijinal yapisinda belirtildigi
gibi bes faktdrli yapisinn bu arastirmada korunamadigi anlasilmustir.  Olgek
maddelerinin tamami tek faktorlii bir yap1 altinda toplanmistir. Tek faktorlii 6lgek toplam
varyansin %57,76’sin1 agiklamaktadir. Tek faktorlii 6lgeklerde agiklanan varyansin %30
ve daha fazla olmas: yeterli goriilmektedir. 32 Olgek maddelerinin faktor yiiklerinin 0,57-

0,88 araliginda degerler aldig1 belirlenmistir.

Hizmet kalitesi 6l¢eginin i¢ tutarliliga bagh giivenirlik diizeyini belirlemek i¢in
Cronbach Alfa katsayis1 kullanilmistir. Tek faktorlii 6lcek i¢in hesaplanan Cronbach alfa
katsayis1 0,96 dwr. Alfa katsayismin 0,70’den biiyiik olmas1 dlgegin i¢ tutarlilia bagh

giivenirliginin yiiksek diizeyde oldugunu gdstermistir.

Hizmet kalitesi 61¢eginin kesfedilen tek faktorlii yapisi dogrulayici faktor analizi
kullanilarak test edilmistir. Dogrulayic1 faktér analizinde test edilen modelin uyum
diizeyini belirlemek i¢cin uyum iyiligi degerleri hesaplanmaktadir. Sekil 12°de gorildigi
iizere daha iyi uyum degerleri elde edebilmek i¢in modifikasyon indeksi degerleri
incelenmis ve bazi maddelerin hata degerleri arasindaki korelasyonlar serbest
birakilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢eginin tek faktorlii yapisini degerlendirerek hesaplanan

uyum degerleri Tablo 5.11°de gosterilmistir.

) _ Tablo5.11
Hizmet Kalitesi Olceginin U¢ Faktorlii Yapisina Ait Uyum Degerleri

Kabul .
Olgiit Iyi Uyum Edilebilir | F/de Edilen Referans
U Degerler
yum
Carmines ve Mclver, 1981;
(7/sd) <3 =4-5 2,08 Marsh ve Hocevar, 1985
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,07
Browne ve Cudeck, 1993
SRMR <0,05 0,06-0,08 0,05
McDonald ve Marsh, 1990;
CFI >0,95 0,90-0,94 0,95 Bentler, 1990
TLI >0,95 0,90-0,94 0,94 Bentler ve Bonett, 1980
GFlI >0,90 0,89-0,85 0,86 Tanaka and Huba, 1985;
AGEI > 0,90 0,89-0,80 0,80 Joreskog ve Sérbom, 1984

34Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, s. 197.
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Hizmet kalitesi 6l¢eginin dogrulayici faktor analizi ile hesaplanan, standardize
edilmis tahmin sonuglarma goére, modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve modele
ait degerlerin uyum kriterlerini karsiladig1 anlasiimistir. Olgegin tek faktorlii yapisinm
eldeki veriler ile genel olarak kabul edilebilir diizeyde uyum gosterdigi ve tek faktorlii
yapisinin dogrulandig1 anlagilmistir. DFA sonucunda 6lgekte bulunan maddelerin faktor
yiikleri 0,49-0,88 arasinda degisen degerler almistir. Test edilen tek faktorlii model Sekil
12°de gosterilmistir. Modelde gosterilen tiim yol katsayilar1 p<0,001 diizeyinde

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Hizmet

Kalitesi

Sekil 12: Hizmet Kalitesi Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Diyagrama,
x?=379,96; Sd=183; p<0,001
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Gegerlik ve giivenirlik ¢aligmasi sonucunda kizmet kalitesi 6l¢eginin orijinal
yapisint koruyamadigi ve dlgegin tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu anlasilmistir. Tek
faktorlii 0lgek toplam varyansin onemli bir kismini agiklamistir. Dogrulayict faktor
analizi sonucunda ise Olgegin tek faktorlii yapisinin eldeki veriler ile uyumlu oldugu

gorilmiistiir. Ayrica, 6lgegin giivenirliginin yliksek diizeyde oldugu belirlenmistir.

5.4.2.3. Ise Yabancuasma Olceginin Gecerlik ve Giivenirlik Analizi Sonuclart

Ise yabancilasma dlgegi i¢in faktdr analizi dncesi elde edilen KMO degeri Tablo
5.12°de goriildiigi tizere 0,90°dir. KMO > 0,70 olmasindan dolay:r faktor analizi igin
orneklem sayisiin yeterli oldugu goriilmektedir. Veri setinin faktorlesmeye uygun olup
olmadigini belirlemek icin ise Barttles Kiiresellik Testi kullanilmistir. Bu test sonucunda
elde edilen anlamlilik degeri (p) 0,05’den kiigiik oldugu i¢in verilerin faktorlesmeye
uygun oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, faktor analizi Oncesi yapilan islemler,
orneklem sayismin yeterli oldugunu ve faktér analizinin gergeklestirilebilecegini

gostermistir.

y Tablo 5.12
Ise Yabancilasma Olcegi KMO Degeri ve Barttles Kiiresellik Testi

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure) 0,90
P 1306,56
Bartlett Kiiresellik Testi Sd 45
p <0,01

Faktor analizinin gergeklestirilebilecegine yonelik tespit yapildiktan sonra faktor
analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuclar incelendiginde, analizde degerlendirilen 10
madde i¢in 6z-degeri 1’den biiyiik tek faktoriin olustugu goriilmiistiir. Bu faktoriin toplam
varyansa yaptig1 katki % 58,70°dir. Elde edilen toplam varyans tablosunda, olusan ilk
bilesenin varyansa onemli diizeyde katkida bulundugu, sonraki bilesenlerin varyansa
katkilarinin sinirh diizeyde ve birbirine yakin oldugu belirlenmistir (bk. Tablo 5.13). Bu
bilgilere ek olarak, faktor analizi sonucu elde edilen yamag birikinti grafigi
incelendiginde, birinci noktadan sonra sert bir diisiisiin oldugu gozlenmistir. Birinci

bilesenin 6z degeri ikinci bilesenin 6z-degerinin yaklasik yedi katidir. Ikinci ve sonraki
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bilesenler toplam varyansa benzer diizeyde katki sunmustur. Bu bilgiler birlikte

degerlendirilmis ve dlgegin tek faktorli oldugu anlagilmastir.

Tablo 5.13
Ise Yabancilasma Olgegi Toplam Varyans Tablosu

Karesi Alinan Yiiklerin

Oz-Degerler Toplam Cikarim

Faktor / Bilesen Aciklanan Varyans | Toplamh
Toplam | Varyans | Toplamh % | Toplam
(%0) %
(%)
1 5,87 58,70 58,70 5,87 58,70 58,70

Bir sonraki asamada faktor analizi 6lgek maddeleri tek faktore zorlanarak
gergeklestirilmistir. Faktor yiikii kesim noktasi 0,32 olarak alinmistir. Faktor analizi

sonucunda ise yabancilasma 6l¢eginin olusan faktor yapisi Tablo 5.14°de gosterilmistir.

Tablo 5.14
Ise Yabancilasma Olgeginin Faktor Yapisi

Maddeler Faktor yiikii Oz-Deger VA(;lklanan Cronbach

Ise Yabancilasma aryans (%) Alfa

Y7 0,86

Y4 0,86

Y5 0,84

ive 0,83

INE 0,80

NG 0,76 587 58,70 0,92

Iys 0,74

IY1o 0,67

Y2 0,67

Iyl 0,59

Faktor analizi sonucunda ise yabancilagsma Olgeginin orijinal yapisinda
belirtildigi gibi tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu goriilmistiir. Tek faktorlii 6lcek
toplam varyansin %58,70’ini agiklamaktadir. Olgek maddelerinin faktér yiiklerinin 0,59-
0,86 araliginda degerler aldig1 belirlenmistir.
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Ise yabancilasma 6lgeginin i¢ tutarliliga bagh giivenirlik diizeyini belirlemek
icin Cronbach Alfa katsayis1 kullanilmistir. Tek faktorlii 6l¢ek i¢in hesaplanan Cronbach
alfa katsayis1 0,92°dir. Alfa katsayisiin 0,70’den biiylik olmasi 6l¢egin i¢ tutarliliga bagh

giivenirliginin yliksek diizeyde oldugunu gostermistir.

Ise yabancilasma olgeginin kesfedilen tek faktorlii yapist dogrulayici faktdr
analizi kullanilarak test edilmistir. Dogrulayic1 faktor analizinde test edilen modelin
uyum diizeyini belirlemek i¢in uyum 1iyiligi degerleri hesaplanmaktadir. Sekil 13’de
goriildiigii tizere daha iyi uyum degerleri elde edebilmek i¢in modifikasyon indeksi
degerleri incelenmis ve bazi maddelerin hata degerleri arasindaki korelasyonlar serbest
birakilmustir. Ise yabancilasma dlceginin tek faktdrlii yapisini degerlendirerek hesaplanan

uyum degerleri Tablo 5.15’de gosterilmistir

Tablo 5.15
Ise Yabancilasma Olgeginin U¢ Faktorlii Yapisina Ait Uyum Degerleri

Kabul .
Olciit Iyi Uyum Edilebilir Ell;j eonlllen Referans
Uyum egerler
Carmines ve Mclver, 1981;
(¢/sd) <3 =45 2,21 Marsh ve Hocevar, 1985
RMSEA <0,05 0,06-0,08 0,08
Browne ve Cudeck, 1993
SRMR <0,05 0,06-0,08 0,03
McDonald ve Marsh, 1990;
CFlI >0,95 0,90-0,94 0,97 Bentler, 1990
TLI >0,95 0,90-0,94 0,96 Bentler ve Bonett, 1980
GFI > 0,90 0,89-0,85 0,94 Tanaka and Huba, 1985:
AGFI >0.90 0.89-0.80 0.90 Jé')reskog ve Sérbom, 1984

Ise yabancilasma 6lgeginin dogrulayici faktor analizi ile hesaplanan, standardize
edilmis tahmin sonuglaria gore, modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve modele
ait degerlerin uyum kriterlerini karsiladig1 anlasilmistir. Olgegin tek faktorlii yapismin
eldeki veriler ile genel olarak iyi diizeyde uyum gosterdigi ve tek faktorlii yapisinin
dogrulandigi anlasilmistir. DFA sonucunda o6lgekte bulunan maddelerin faktor yiikleri
0,54-0,86 arasinda degisen degerler almistir. Test edilen tek faktorlii model Sekil 13°te
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gosterilmistir. Modelde gosterilen tiim yol katsayilar1 p<0,001 diizeyinde istatistiksel

olarak anlamli bulunmustur.

Ise

Yabancilagma

Sekil 13: ise Yabancilasma Olceginin Dogrulayici Faktor Analizi Diyagram,
x?=68,19; Sd=30; p<0,001

Gegerlik ve gilivenirlik ¢alismasi sonucunda ise yabancilasma 6lgeginin orijinal
yapisint korudugu ve Olgegin tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu anlagilmigtir. Tek
faktorlii 0lcek toplam varyansin 6nemli bir kismini agiklamistir. Dogrulayict faktor
analizi sonucunda ise Olgegin tek faktorlii yapisinin eldeki veriler ile uyumlu oldugu

goriilmiistiir. Ayrica, 6lgegin giivenirliginin yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizinden elde edilen sonuglar dogrultusunda arastirmanin modeli Sekil

14°deki gibi belirlenmistir.
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BAGIMLI DEGISKEN

BAGIMSIZ DEGISKEN HIZMET KALITESI
DUYGUSAL EMEK
e Yiizeysel Davranis
e Derin Davranig
e Samimi Davranis BAGIMLI / BAGIMSIZ
DEGISKEN
ISE YABANCILASMA

Sekil 14: Faktor Analizi Sonuclarina Gore Arastirmanin Modeli

5.4.3. Demografik Degiskenler ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise
Yabancilasma Degiskenleri Arasindaki iliskiler

Bu boliimde arastirmaya katilim gosteren calisanlarin demografik 6zellikleri
(cinsiyet, yas, medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim seviyesi, mesleki is tecriibesi, halen
gorev yapilan kurumdaki ¢alisma siiresi, gorev tiirii ve aylik gelir) ile duygusal emek,

hizmet kalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki iliskiler ele alinacaktir.

5.4.3.1. Cinsiyet ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma
Degiskenleri Arasindaki Tliski

Arastirmaya dahil edilen katilimcilarin duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilasma puan ortalamalarinin cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek i¢cin bagimsiz drneklem t testi kullanilmigtir. Tablo 5.16’da
elde edilen sonuglara gore, katilimcilarin; yiizeysel davranig, derin davranig, samimi
davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma puan ortalamalarinin cinsiyete gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik goéstermedigi belirlenmistir  (p>0,05).
Katilimcilarin cinsiyetleri ile yiizeysel davranig, derin davranis, samimi davranig, hizmet

kalitesi ve igse yabancilagma arasinda anlamli bir iliski bulunmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 5.16
Cinsiyet ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve ise Yabancilasma Arasindaki iliski

Degiskenler Cinsiyet N X Ss t Sd p
Kad 131 2,21 0,93
E)uygusal Emek admn 0.77 0,45
(Yiizeysel Davranis) Erkek 76 2,10 1,00
K 131 1 1,1
Duygusal Emek adin 3 3,10 10 154 0.13
(Derin Davranis) Erkek 76 2,85 1,25
Kad 131 3,95 0,84
Duygqsal Emek adin 080 | 205 | 043
(Samimi Davranig) Erkek 76 4,04 0,73
. o Kadin 131 3,82 0,67
Hizmet Kalitesi 0,01 0,99
Erkek 76 3,82 0,70
. Kadin 131 2,44 0,86
Ise Yabancilagsma -0,64 0,53
Erkek 76 2,52 1,00

5.4.3.2. Yas ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma
Degiskenleri Arasindaki Iliski

Katilimcilarin yaslari ile yilizeysel davranig, derin davranig, samimi davranis,
hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma puanlar1 arasindaki iligkileri belirlemek i¢in Pearson
korelasyon analizi uygulanmistir (n>30). Tablo 5.17°de elde edilen sonuglar
dogrultusunda anlamli iliskiler incelendiginde, yas ile yiizeysel davranis (r=-0,195;
p<0,01), derin davranis (r=-0,237; p<0,01) ve ise yabancilasma (r=-0,194; p<0,01)
arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve anlamli iliskilerin bulundugu goézlenmistir.
Katilimcilarin yaglar1 arttikga ylizeysel davranis, derin davranig ve ise yabancilagsmanin

azaldig tespit edilmistir.

Tablo 5.17
Yas ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma Arasindaki iliski

Duyggsal Emek Duygusal_ Emek Duygusal_ E_mek Hizmet ise
(Yiizeysel (Derin (Samimi Kalitesi | Yabancilasma
Davranig) Davranig) Davranig)
-,195™ -237" 0,081 0,002 -,194”
Yas 0,005 0,001 0,246 0,974 0,005
N 207 207 207 207 207
"p<0,01

111




5.4.3.3. Medeni Durum ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ige
Yabancilasma Degiskenleri Arasindaki Tliski

Aragtirmaya dahil edilen katilimcilarin duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilasma puan ortalamalarinin medeni duruma gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek igin bagimsiz 6rneklem t testi kullanilmistir. Tablo 5.18’de
elde edilen sonuglara gore, katilimcilarin; derin davranig, samimi davranig ve hizmet
kalitesi puan ortalamalarinin medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermedigi belirlenmistir (p>0,05). Diger yandan, katilimcilarin yiizeysel davranis ve
ise yabancilagsma puan ortalamalarinin medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik gdsterdigi belirlenmistir (p<0,05). Bekar oldugunu ifade eden katilimcilarin

yilizeysel davranis ve ise yabancilagsma egilimleri daha yiliksek bulunmustur.

Tablo 5.18
Medeni Durum ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilagsma
Arasindaki iliski
Degiskenler Medeni Durum| N X Ss t Sd )
Duygusal Emek Evli 109 | 195 | 094 | -
(Yiizeysel Davranis) Bekar 98 241 | 0,91 3,62 0,001
Duygusal Emek Evli 109 2,86 | 1,19 1,93 0.06
(Derin Davranis) Bekar 98 3,17 | 1,11
Duygusal Emek Evli 109 | 4,03 | 0,80 205
(Samimi Davranis) Bekar 98 | 3,94 | 0,80 0.86 0.39
. o Evli 109 | 3,80 | 0,66
Hizmet Kalitesi Bekar 08 384 | 0.70 -0,43 0,66
. Evli 109 | 2,33 | 0,91 |
Ise Yabancilagma Bekar 98 262 | 0.89 2,28 0,02

5.4.3.4. Cocuk Sayisi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma
Degiskenleri Arasindaki Iliski

Katilimeilarin ¢ocuk sayis1 ile ylizeysel davranig, derin davramig, samimi
davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilagma puanlar1 arasindaki iligkileri belirlemek i¢in
Pearson korelasyon analizi uygulanmistir (n>30). Tablo 5.19°da elde edilen sonuglara
gore anlaml iligkiler incelendiginde; ¢ocuk sayisi ile ylizeysel davramg (r=-0,160;

p<0,05) ve ise yabancilagma (r=-0,154; p<0,05) arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve
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anlamlt iliskilerin bulundugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin ¢ocuk sayisi arttikca

yiizeysel davranis ve ige yabancilagsmanin azaldigi tespit edilmistir.

Tablo 5.19
Cocuk Sayisi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma Arasindaki
Mliski
Duygusal Emek | Duygusal Duygusal Emek . .
(Yiizeysel | Emek (Derin | (Samimi i IS
Davranis) Davranis) Davranis) 3
-,160 -0,092 0,050 -0,030 -,154"
Gocuk 0,021 0,185 0,475 0,669 0,026
Sayisi
207 207 207 207 207
*p<0,05

5.4.3.5. Egitim Seviyesi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise
Yabancilasma Degiskenleri Arasindaki Iliski

Arastirmaya dahil edilen katilimcilarin duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilagma puan ortalamalarinin egitim seviyelerine gore anlamli bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOV A) kullanilmistir. Tablo
5.20’de elde edilen sonuglara gore, katilimcilarin; ylizeysel davranis, derin davranis,
samimi davranig, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma puan ortalamalarinin egitim
diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir.
(p>0,05). Katilimcilarin egitim diizeyleri ile yiizeysel davranig, derin davranis, samimi
davranis, hizmet kalitesi ve is yabancilagsma ile arasinda anlamli bir iliski bulunmadig:

goriilmektedir.
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Tablo 5.20
Egitim Seviyesi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma

Arasindaki Iliski
KT sd KO F p
Gruplar Arasi 3,07 4 0,77
Duygusal Emek Grup ici 184,02 202 | 091 | 084 | 0,50
(Yiizeysel Davranis)
Toplam 187,08 206
5 | Emek Gruplar Arasi 11,83 4 2,96
uygusal Eme —
(Derin Davranis) Grup Igi 265,20 202 1,31 2,25 | 0,06
Toplam 277,04 206
Gruplar Arasi 3,55 4 0,89
Duygusal Emek Grup ici 128,07 202 | 063 | 1,40 | 0,24
(Samimi Davranis)
Toplam 131,62 206
Gruplar Arasi 0,03 4 0,01
Hizmet Kalitesi Grup ici 94,63 202 0,47 | 0,02 | 1,00
Toplam 94,66 206
Gruplar Arasi 7,32 4 1,83
Ise Yabancilasma Grup Ici 162,70 202 0,81 | 2,27 | 0,06
Toplam 170,03 206

5.4.3.6. Mesleki Is Tecriibesi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ige
Yabancilasma Degiskenleri Arasindaki Iliski

Katilimcilarm mesleki is tecriibesi ile yiizeysel davranis, derin davranis, samimi
davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma puanlar1 arasindaki iliskileri belirlemek i¢in
Pearson korelasyon analizi uygulanmistir (n>30). Tablo 5.21°de elde edilen sonuglar
dogrultusunda anlaml iligkiler incelendiginde, mesleki is tecriibesi ile yiizeysel davranig
(r=-0,160; p<0,05), derin davranis (r=-0,156; p<0,05) ve ise yabancilagsma (r=-0,149;
p<0,05) arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve anlamh iligkilerin bulundugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin mesleki is tecriibesi arttikca yiizeysel davranis, derin

davranis ve ise yabancilagmanin azaldig tespit edilmistir.
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Tablo 5.21
Mesleki Is Tecriibesi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma

Arasindaki Iliski
Duygusal Duygusal
Emek Duygtzt;;:rlirlfmek Emek Hizmet Ise
(Yiizeysel Davranis) (Samimi Kalitesi Yabancilagsma
Davranis) g Davranis)

Cor| -1607 -,156" 0,020 -0,012 -,149"
Mesleki Is 7™ 021 0,025 0,777 0,859 0,032
Tecriibesi

N 207 207 207 207 207
*p<0,05

5.4.3.7. Halen Gorev Yapilan Kurumdaki Calisma Siiresi ile Duygusal Emek,
Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma Degiskenleri Arasindaki Iliski

Katilimcilarin halen gorev yaptiklari kurumlardaki ¢alisma siiresi ile yiizeysel
davranis, derin davranis, samimi davranig, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma puanlar1
arasindaki iliskileri belirlemek i¢cin Pearson korelasyon analizi uygulanmistir (n>30).
Tablo 5.22°de elde edilen sonuglara gore, halen gorev yapilan kurumdaki ¢aligsma siiresi
ile ylizeysel davranig, derin davranis, samimi davranis, hizmet kalitesi ve ise
yabancilagma arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmadigi tespit edilmistir

(p>0,05).

Tablo 5.22
Halen Gérev Yapilan Kurumdaki Is Tecriibesi ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi

ve Ise Yabancilasma Arasidaki Iliski

Duygusal Duygusal
Emek Duyg(lés:rlifmek Emek | Hizmet Ise
(Yiizeysel D (Samimi | Kalitesi | Yabancilasma
avranig)
Davranis) Davranis)
Halen Gorev | r -0,113 -0,114 0,066 0,014 -0,015
Koremanii | P 0405 0,103 0343 | 0844 0,829
Calisma Siiresi | N 207 207 207 207 207
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5.4.3.8. Gorev Tiirii ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma
Degiskenleri Arasindaki Iliski

Arastirmaya dahil edilen katilimcilarin duygusal emek, hizmet kalitesi ve ise
yabancilasma puan ortalamalarinin gorev tiirline gore anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOV A) kullanilmistir. Tablo
5.23’de elde edilen sonuglara gore, katilimcilarin; derin davranig, samimi davranis ve
hizmet kalitesi puan ortalamalarmin gorev tiiriine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigi belirlenmistir (p>0,05). Diger yandan, katilimcilarm yiizeysel
davranis ve ise yabancilagsma puan ortalamalarinin gorev tiiriine gore istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik gosterdigi belirlenmistir (p<0,05).

Tablo 5.23
Gorev Tiirii ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma Arasindaki
Mliski
KT Sd KO F p
: " Gruplar Arasi 9,74 4 2,44
Duygllsah Eme Grup Ici | 177,34 202 0.88 | 307 | 0,02
(Yiizeysel Davranisg)
Toplam 187,08 206
| " Gruplar Arasi 12,65 4 3,16
Duygusal Eme Grupici | 26439| 202 131 | 242 | 0,05
(Derin Davranis)
Toplam 277,04 206
| " Gruplar Arasi 4,19 4 1,05
Duygusal eme Grup Ici | 127,43 202 0,63 | 166 | 0,16
(Samimi Davranisg)
Toplam 131,62 206
Gruplar Arasi 3,55 4 0,89
Hizmet Kalitesi Grup I¢i 91,11 202 0,45 1,96 | 0,10
Toplam 94,66 206
Gruplar arast 10,52 4 2,63
Ise Yabancilasma Grup Ici 159,51 202 0,79 3,33 | 0,01
Toplam 170,03 206

Farkliligin kaynagini belirlemek i¢cin Scheffe ve Tamhane ¢oklu karsilastirma
testleri kullanilmistir. Tablo 5.24°de elde edilen sonuglara gore hemsirelerin yiizeysel
davranis ve ige yabancilagsma puan ortalamalarinin, doktorlarinkinden anlamli olarak daha

yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Tablo 5.24

Coklu Karsilastirma Sonuclar (Scheffe ve Tamhane Testi)

[])Seaggi;?:l Gérev (I) Gérev (J) %ﬁfﬁrpﬂ‘;‘r Std. Hata | p
Hemsire -522° 0,16  |0,02
Doktor Yrd. Saglik Personeli -0,62 0,28 0,30
Idari Gorevli -0,17 0,24 1,00
Diger -0,21 0,18 0,94
Doktor 522" 0,16  |0,02
Hemsire Yrd. Saglik Personeli -0,10 0,27 1,00
Idari Gorevli 0,35 0,23 0,79
Diger 0,31 0,16 0,47
Duygusal Emek ) Doktqr 0,62 0,28 0,30
(Yiizeysel Yrd. Sagh_k Herr}§1r? . 0,10 0,27 1,00
Davranis) Personeli Idari Gorevli 0,46 0,33 0,85
Diger 0,41 0,28 0,81
Doktor 0,17 0,24 1,00
idari Gorevli Hemsire _ -0,35 0,23 0,79
Yrd. Saglik Personeli -0,46 0,33 0,85
Diger -0,04 0,24 1,00
Doktor 0,21 0,18 0,94
Diger Hemsire _ -0,31 0,16 0,47
Yrd. Saglik Personeli -0,41 0,28 0,81
[dari Gorevli 0,04 0,24 1,00
Hemgsire -615" 0,18 0,03
Doktor Yrd. Saglik Personeli -0,46 0,24 0,45
Idari Gorevli -0,11 0,28 1,00
Diger -0,33 0,19 0,57
Doktor 615 0,18 0,03
Hemsire Yrd. Saglik Personeli 0,15 0,21 0,97
Idari Gorevli 0,50 0,25 0,41
Diger 0,29 0,15 0,49
Doktor 0,46 0,24 0,45
Ise Yrd. Saghik |Hemgire -0,15 0,21 0,97
Yabancilasma Personeli [dari Gorevli 0,35 0,29 0,85
Diger 0,13 0,22 0,98
Doktor 0,11 0,28 1,00
idari Gorevli Hemsire _ -0,50 0,25 0,41
Yrd. Saglik Personeli -0,35 0,29 0,85
Diger -0,21 0,26 0,95
Doktor 0,33 0,19 0,57
Diger Hemsire _ -0,29 0,15 0,49
Yrd. Saglik Personeli -0,13 0,22 0,98
[dari Gorevli 0,21 0,26 0,95
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5.4.3.9. Aylik Gelir ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma
Degiskenleri Arasindaki Iliski

Aragtirmaya dahil edilen katilimcilarin aylik gelir ile yiizeysel davranig, derin
davranig, samimi davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma puanlar1 arasindaki
iligkileri belirlemek i¢in Pearson korelasyon analizi uygulanmistir (n>30). Tablo 5.25°de
elde edilen sonuglar dogrultusunda anlamli iligkiler incelendiginde; aylik gelir ile ise

yabancilasma (r=-0,146; p<0,05) arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve anlamli

iligkilerin bulundugu anlasilmaktadir. Katilimcilarin aylik gelirleri arttikga ise
yabancilagsma azalmaktadir.
Tablo 5.25
Aylik Gelir ile Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma Arasindaki
Tliski
Duygusal Emek |  Duygusal Duygusal Emek | | . .
(Yiizeysel Emek (Derin (Samimi le_met_ Ise
Kalitesi | Yabancilagsma
Davranig) Davranig) Davranig)
r -0,042 -0,119 0,114 -0,012 -,146"
’éﬁlllllr‘ 0 0,549 0,088 0,103 0,860 0,036
N 207 207 207 207 207
“p<0,05

5.4.4. Arastirmanin Hipotezlerine iliskin Analizler

Arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezleri test etmek icin basit
dogrusal regresyon analizi gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda oncelikle duygusal emek
ve duygusal emek bilesenlerinin hizmet kalitesi ve ise yabancilagma {izerindeki etkisi
arastirilmigtir. Daha sonra ise yabancilagmanin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi

degerlendirilmistir.

5.4.4.1. Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi ve Ise Yabancilasma Degiskenleri

Arasindaki Regresyon Analizleri

Bu arastirmada yer alan bagimsiz degigsken veya degiskenlerin bagimli degisken

tizerindeki etkisini belirlemek igin regresyon analizi gergeklestirilmistir. Regresyon
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analizinde oncelikle olusturulan regresyon denkleminin istatistiksel olarak anlamli olup
olmadig1 kontrol edilmektedir. Bunun i¢in regresyon analizi sonucu elde edilen ANOVA
tablosundaki anlamlilik degeri incelenir. Bu degerin 0,05’ten kiiciik olmasi durumunda
regresyon denkleminin istatistiksel olarak anlamli oldugu kabul edilir. Dana sonra
regresyon analizine dahil edilen bagimsiz degisken veya degiskenlerin bagimli degisken
iizerindeki etkisini gosteren Beta katsayis1 ve bu katsayiya ait kritik deger (t) incelenir.
Kritik degere ait p degerinin istatistiksel olarak anlamli bulunmasi durumunda, ilgili

bagimsiz degiskenin bagimli degisken lizerinde anlamli etkisinden bahsedilebilir.

Regresyon analizinde bagimsiz degisken veya degiskenlerin bagimli degisken
iizerindeki etkisinin miktarmi belirlemek icin R? degeri kullanilir. Bu deger ne kadar

biliyiik ise bagimsiz degisken veya degiskenler, bagimli degisken {izerinde o kadar
etkilidir.

5.4.4.1.1. Duygusal Emek ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi

Tablo 5.26’da elde edilen sonuglara gore duygusal emegin hizmet kalitesi
iizerindeki etkisini test etmek i¢in gelistirilen regresyon modelinin anlamli oldugu
anlasiimaktadir (R=0,137; R?=0,019; p<0,05). Duygusal emek, hizmet kalitesindeki
toplam varyansin yaklasik %?2’sini agiklamaktadir. Duygusal emek, hizmet kalitesi
iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahiptir (f=0,14; p<0,05). Katilimcilarin gosterdigi

duygusal emek arttik¢a hizmet kalitesinin de artis gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 5.26
Duygusal Emek ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi

Standart
Model B Hata B t p
Sabit 3,43 0,20 16,81 0,00
Duygusal Emek 0,14 0,07 0,14 1,98 0,049
R=0,137 R?=0,019 F=3,91 p<0,05

*Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi
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5.4.4.1.2. Duygusal Emek Bilesenleri ile Hizmet Kalitesi Arasindaki
Regresyon Analizi

Tablo 5.27 de elde edilen sonuglara gore, duygusal emek bilesenlerini olusturan;
yiizeysel, derin ve samimi davranigin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini test etmek igin
gelistirilen regresyon modelinin anlamli oldugu anlagilmaktadir (R=0,360; R?=0,129:
p<0,001). Duygusal emek bilesenleri birlikte hizmet kalitesindeki toplam varyansin
yaklasik %13 linii agiklamaktadir. Standardize Beta katsayilarina ait anlamlilik degerleri
incelendiginde, duygusal emek bilesenlerinden sadece samimi davranisin hizmet
kalitesinin anlamli yordayicis1 oldugu anlagilmaktadir (3=0,34; p<0,001). Katilimcilarin
samimi davranig gosterme egilimi arttikga hizmet Kkalitesinin de artis gosterdigi tespit
edilmistir.

Tablo 5.27
Duygusal Emek Bilesenleri ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi

Standart
Model B Hata B t p
Sabit 2.50 0,28 9.03 | <0,001
Duygusal Emek 0,00 0,05 000 | -0,02 0,98
(Yiizeysel Davranis)
Duygusal Emek 0,06 0,04 0,10 1,42 0,16
(Derin Davranis)
Duygusal Emek 0,29 0,06 0,34 492 | <0,001
(Samimi Davranis)
R=0.360 R%=0.129 F=10.07 0<0,001

*Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi
5.4.4.1.3. Duygusal Emek ile Ise Yabancilasma Arasindaki Regresyon Analizi

Tablo 5.28de elde edilen sonuglara gore duygusal emegin ise yabancilagma tlizerindeki
etkisini test etmek i¢in gelistirilen regresyon modelinin anlamli oldugu anlagilmaktadir
(R=0,145; R?=0,021; p<0,05). Duygusal emek, ise yabancilasmadaki toplam varyansin
yaklasik %2’sini aciklamaktadir. Duygusal emek, ise yabancilagma {izerinde pozitif
yonde bir etkiye sahiptir (f=0,14; p<0,05). Katilimcilarin gosterdigi duygusal emek

arttikca ige yabancilasmanin artis gosterdigi tespit edilmistir.
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Tablo 5.28
Duygusal Emek ile Ise Yabancilasma Arasindaki Regresyon Analizi

Model B Star;cti:rt B t p
Sabit 1,91 0,27 7,00 0,00
Duygusal Emek 0,20 0,09 0,14 2,09 | 0,037
R=0,145 R?=0,021 F=4,39 p<0,05

*Bagimli Degisken: Ise Yabancilagsma

5.4.4.1.4. Duygusal Emek Bilesenleri ile Ise Yabancilasma Arasindaki
Regresyon Analizi

Tablo 5.29°da elde edilen sonuglara gore, duygusal emek bilesenlerini olusturan;
ylizeysel, derin ve samimi davranisin ise yabancilasma iizerindeki etkisini test etmek i¢in
gelistirilen regresyon modelinin anlamh oldugu anlasiimaktadir (R=0,380; R?=0,132;
p<0,001). Duygusal emek bilesenleri birlikte ise yabancilagsmadaki toplam varyansin
yaklagik %13’linii agiklamaktadir. Standardize Beta katsayilarina ait anlamlilik degerleri
incelendiginde, duygusal emek bilesenlerinden sadece yiizeysel (f=0,28; p<0,001) ve
samimi davranisin (B=-0,21; p<0,001) ise yabancilasmanin anlamli yordayicis1 oldugu
anlasilmaktadir. Katilimcilarin yiizeysel davranis gosterme egilimi arttikca ise

yabancilagsmanin arttigi, samimi davranis gosterme egilimi attik¢a ise yabancilasmanin

azaldig1 tespit edilmistir.

Tablo 5.29
Duygusal Emek Bilesenleri ile Ise Yabancilasma Arasindaki Regresyon Analizi

Standart
Model B Hata B T P
Sabit 2,98 0,37 811 | <0,001
Duygusal Emek 0,27 0,07 0,28 382 | <0,001
(Yiizeysel Davranig)
Duygusal Emek -0,05 0,06 -0,06 082 | 041
(Derin Davranis)
Duygusal Emek -0.24 0,08 021 313 | <0,001
(Samimi Davranig)
R=0,380 R?=0,132 F=11,45 p<0,001

*Bagimli Degisken: Ise Yabancilasma
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5.4.4.1.5. Ise Yabancilasma ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi

Tablo 5.30°da elde edilen sonuglara gore ise yabancilasmanin hizmet kalitesi
iizerindeki etkisini test etmek i¢in gelistirilen regresyon modelinin anlamli oldugu
anlasilmaktadir (R=0,420; R?=0,176: p<0,001). Ise yabancilagsma, hizmet kalitesindeki
toplam varyansm yaklasik %18’ini agiklamaktadir. Ise yabancilasma, hizmet Kalitesi
iizerinde negatif yonde bir etkiye sahiptir (f=-0,42; p<0,001). Katilimcilarin ise

yabancilagsma egilimi arttik¢a hizmet kalitesinin azaldig1 tespit edilmistir.

Tablo 5.30
Ise Yabancilasma ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Regresyon Analizi

Standart
Model B Hata B T p
Sabit 4,61 0,33 14,00 <0,001
Ise Yabancilasma -0,56 0,08 -0,42 -6,62 <0,001
R=0,420 R’=0,176 F=43,84 p<0,001

*Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda uygulanan regresyon analizlerindeki hipotez
testine yonelikler toplu sonuglar Tablo 5.31°de yer almaktadir. Bu dogrultuda uygulanan
regresyon analizleri neticesinde aralarinda pozitif ve negatif yonde anlaml iliski goriilen
veya anlamli iligki goriilmeyen hipotezlerin oldugu anlasilmaktadir. Ho ve Hi seklinde
meydana getirilen 9 hipotez ¢iftinin Hi niteliginde kurulan hipotezlerinin 4’inde pozitif
yonde iliski, 2’sinde negatif yonde iliski, 3’tinde ise anlamli bir iliski olmadig1 tespit
edilmistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda olusturulan hipotezlerin Hi niteliginde

kurulan hipotezlerinden 6’s1 kabul edilmis, 3’1 ise reddedilmistir.
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Tablo 5.31
Regresyon Analizleri Sonucu Hipotez Testi Tablosu

No Hipotezlerin Ifadesi Iliski | Sonuc
Diizeyi

Duygusal emegin hizmet Kalitesi iizerinde anlamli bir etKkisi

H:" | vardir. + Kabul
Duygusal emegin yiizeysel davranig boyutunun hizmet kalitesi

H:® | iizerinde anlam bir etkisi vardir. X Ret
Duygusal emegin derin davranis boyutunun hizmet kalitesi tizerinde

H:® | anlamli bir etkisi vardir. 039, Ret
Duygusal emegin samimi davranig boyutunun hizmet kalitesi

Hi* | iizerinde anlamli bir etkisi vardur. + Kabul
Duygusal emegin ise yabancilasma iizerinde anlamh bir etkisi

H:> | vardir. + Kabul
Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun ise yabancilagma

H:® | iizerinde anlamli bir etkisi vardur. + Kabul
Duygusal emegin derin davranis boyutunun ise yabancilagsma

Hi' | tizerinde anlamli bir etkisi vardur. ® Ret
Duygusal emegin samimi davranis boyutunun ise yabancilasma

H:® | iizerinde anlamli bir etkisi vardur. - Kabul
Ise yabancilasmanin hizmet Kkalitesi iizerinde anlamh bir etkisi

H.> | vardir. - Kabul

*+: Pozitif Yénde Anlaml iligki; -: Negatif Yonde Anlamli Iliski; & : Iliski Yok
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6. SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin, gliniimiiz iilke ekonomilerinde yer alan payinin artig
gostermesiyle birlikte miisteri memnuniyetini saglayabilmek igin hizmetin sunulma
tarzlarinin ve calisanlarin gdstermis oldugu davranig sekillerinin daha da 6nemli bir
konuma geldigini sdylemek miimkiindiir. Hizmet sektoriinde genellikle miisterilere
yonelik hos tavirlar gdstermek ve samimi olmak, ¢alisanlarin meydana getirdigi iiriiniin
katma degeri seklinde ifade edilmektedir. Hos tavirlar gostermek ya da samimi olmak
Kimi durumda mecburi, kimi durumda ise igten bir davranig sekli olarak ortaya
¢ikmaktadir. Calisanlarin hizmet sunumu asamasinda sergilemis olduklar1 emek tiirii,
duygu gosterimlerini  igerisinde  barindirdigi icin  duygusal emek olarak
nitelendirilmektedir. Ozellikle miisterilerle kurulan iletisimin yiiz yiize oldugu ve iiretilen
iirlinlin aym yerde tiiketilmesi mecburiyetinin goriildiigii hizmet sektoriinde, miisteriler
ve calisanlar arasinda olusan negatif siireclerin telafisi daha zor hale gelmektedir. Bu
nedenle ¢alisanlarm miisterilerle kurduklar1 etkilesimde gosterdikleri olumsuz veya
olumlu duygularin, davraniglarin ve tutumlarin miisterilerin ayn1 kurumu tekrar tercih

etmeleri hususunda biiyiik bir role sahip oldugu goriilmektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarm insan giicline bagli olarak
hizmet sunmalar1 nedeniyle, kalitenin standart bir hale gelmesinde ¢alisanlarin 6nemli bir
unsur oldugu gozlenmektedir. Bu dogrultuda kurumlar belli bir kalite standardi elde
edebilmek, karlilig1 arttirabilmek ve rekabet iistiinliigli kazanabilmek i¢in kurumlardaki
calisanlara dikkat cekerek, calisanlardan miisterilerle etkilesim halinde oldugu siire
zarfinda i¢inde barmdirdiklari duygularini denetim altina almalarini, baskilamalarini veya
degistirmelerini talep etmektedir. Kurumlar ¢alisanlardan daha fazla verim elde
edebilmek adma, kendi kurumlarina 6zel davramis gosterim kurallar1 belirlemekte,
calisanlardan ise bu kurallara yOnelik hareket etmesini istemektedir. Calisanlar
olusturulan bu davranis kurallar1 nedeniyle duygularini goéniillii veya mecburi olarak
sekillendirdikleri icin, calisanlarin ruhsal durumlarinda pozitif veya negatif yonde
degisiklikler yasanabilmektedir. Boylelikle duygusal emek dedigimiz kavram meydana
gelmekte ve literatiirde de yer aldig1 lizere ¢aliganlarin yasantilar1 izerinde rol oynayacak
sonuglara neden olmaktadir. Duygusal emegin calisanlar iizerinde 6zellikle olumsuz

etkisinin oldugu gozlenmekle birlikte, en sik karsilasilan olumsuz sonuglar arasinda
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mobing, sadakatsizlik, tiikenmislik, duygusal ¢eliski, benlik kaybi, kendine ve ise

yabancilagsma goriilmektedir.

Bu aragtirmanin amaci saglik calisanlarinin sergiledikleri duygusal emek
davranislarinin, hizmet kalitesi ve ige yabancilagsma tlizerindeki etkisini belirlemek, ayn1

zamanda ige yabancilagsmanin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini incelemektir.

Arastirmada goniilliiliik esas1 gozetilerek saglik ¢alisanlarma duygusal emek,
hizmet kalitesi ve ige yabancilagsma dl¢ekleri uygulanmistir. Yapilan faktor analizi sonrasi
bu 6lgeklerden duygusal emek Gl¢eginin (yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi
davranig) ti¢ faktorlii ve 13 maddeli, hizmet Kkalitesi 6l¢eginin tek faktorlii ve 22 maddeli,

ise yabancilagsma 6l¢eginin ise tek faktorli oldugu tespit edilmistir.

Arastirma hasta ve hasta yakinlariyla etkilesim halinde bulunan 207 saglik
calisaninin katilimiyla saglanmistir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesi neticesinde

arastirmaya katilim gosteren saglik ¢alisanlarinin;

. %63 oranla biiyiik bir cogunlugunun kadm, %36,7’inin ise erkek oldugu,

. %37,2 oranla cogunun 25-35 yas araliginda oldugu,

° %52,7’sinin evli, %47,3 iiniin ise bekar oldugu,

. %52,2 oranla cogunun c¢ocuk sahibi olmadig,

. %34,3 oranla cogunun lise mezunu oldugu,

. %30,4 oranla cogunun 1-5 yil araliginda mesleki is tecriibesinin oldugu,

o %35,7 oranla cogunun 1-5 yil araliginda kurumda is tecriibesinin oldugu,

o %37,2 oranla cogunun hemsire olarak kurumda goérev yaptigi,

o %58,5 oranla cogunun 2001-4000 TL arasinda gelir elde ettigi belirlenmistir.

Arastirmada ilk olarak katilimeilarin demografik 6zellikleri ile duygusal emek,
hizmet Kkalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki iliski diizeyleri

degerlendirilmistir.

Yapilan analiz sonuclar1 dogrultusunda ylizeysel davranig, derin davranis,

samimi davranig, hizmet kalitesi, ise yabancilasma degiskenleri ile arastirmaya katilim
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gosteren saglik calisanlarinin cinsiyetleri, egitim diizeyleri ve halen gorev yapilan
kurumdaki ¢aligma siireleri arasinda anlamli bir iliski bulunmadig1 gériilmiistiir. Ozellikle
demografik 6zelliklerden cinsiyet ile duygusal emek bilesenleri arasinda anlamli bir fark
olugmas1 beklenmekteydi. Konuya iligskin alanyazini incelendiginde, cinsiyet faktoriiniin
duygusal emek gosterimi lizerinde etkisi olduguna dair bulgulara yer verildigi
goriilmektedir. Ozellikle kadmlarin duygusal emek sergileme siirecinde erkeklere kiyasla
daha fazla basariya sahip olduklari ifade edilmektedir. Hoschschild (1983), Morris ve
Feldman (1996) ile Schaubroeck ve Jones (2000) tarafindan yapilan arastirmalar bu
sonuca dayanak olarak gosterilebilmektedir. Bu anlamda arastirmadan elde edilen
sonuglarm, kadinlarin erkeklere kiyasla daha fazla duygusal emek sergiledigini tespit

eden gorgiil ¢alismalar ile uyumlu olmadig1 goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin yaslari ile yiizeysel davranig, derin
davranis, samimi davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki
iligki incelendiginde; yiizeysel davranis, derin davranig ve ise yabancilasma ile yas
arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve anlamli iliskilerin bulundugu goézlenmistir.
Katilimcilarm yaglar arttik¢a yiizeysel davranis, derin davranis ve ise yabancilagmanin
azaldig tespit edilmistir. Yasin ilerlemesine bagh olarak duygusal emek sergilemedeki
tecrilbbenin artmasi dikkate alindiginda, yasli c¢alisanlarin geng calisanlara kiyasla
duygularin1 kontrol altina almada duygusal uyumsuzluk yasamadiklar1 belirtilmektedir.
Bu nedenle yasli ¢calisanlarin yiizeysel davranis, derin davranis sergileme diizeylerinin ve

ise yabancilagsma egilimlerinin az oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin medeni durum ve cocuk sayisi ile
yiizeysel davranig, derin davranis, samimi davranig, hizmet kalitesi ve ise yabancilagma
degiskenleri arasindaki iliski incelendiginde; ylizeysel davranis ve ise yabancilasma ile
medeni durum ve cocuk sayisi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik oldugu
anlasilmaktadir. Bekar oldugunu ifade eden katilimcilarin yilizeysel davranis ve ise
yabancilagma egilimleri yiiksek bulunmustur. Katilimcilarin ¢ocuk sayisi arttikga ise,
ylizeysel davranig ve ise yabancilasma egilimlerinin azaldigi tespit edilmistir. Aile

olgusunun insan hayatinda diizenleyici roliinlin olmasi ve evli g¢aliganlarin bekar
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calisanlara kiyasla eslerinden duygusal destek goérmesinin bu sonuca etkisi oldugunu

belirtebiliriz.

Aragtirmaya katilan saglik c¢alisanlarinin mesleki is tecriibesi ile yiizeysel
davranig, derin davranig, samimi davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilagsma
degiskenleri arasindaki iliski incelendiginde; ylizeysel davranis, derin davranig ve ise
yabancilagsma ile mesleki is tecriibesi arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii ve anlaml
iligkilerin bulundugu anlasilmaktadir. Katilimcilari mesleki kidemleri arttikca yiizeysel
davranis, derin davranis ve ise yabancilasmanim azaldigi tespit edilmistir. Calisanlarin
uzun siire i hayatinda yer almasi, duygusal emegi azaltmakta ve duygusal uyuma
yatkinliga katki saglamaktadir. Farkli bir deyisle, daha az is tecriibesi olan ¢alisanlar daha
cok duygusal belirsizlikle karsilasmakta, bu sebeple duygusal uyumsuzluk ve cabaya
maruz kalmaktadir. Buna gére mesleki baglamda daha ¢ok tecriibesi olan calisanlarin
ylizeysel davranis ve derin davranig sergileme diizeyleri ile ise yabancilasma

egilimlerinin daha az oldugu belirlenmistir.

Arastirmaya katilan saglik ¢alisanlarinin gérev tiirii ile yiizeysel davranis, derin
davranis, samimi davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki
iligki incelendiginde; yiizeysel davranmig ve ise yabancilagma ile gorev tiirii arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlenmistir. Bu farkliligin 6zellikle hemsirelerin
yiizeysel davranis ve ise yabancilasma puan ortalamalarmin, doktorlarinkinden anlaml
olarak daha yliksek olmasindan kaynaklandigi belirlenmistir. Yapilan arastirmalar
dogrultusunda saglik sektoriinde hasta veya saglikli kisilerle birebir sekilde en fazla
etkilesim halinde bulunan meslek grubunun hemsireler oldugu bilinmekte ve hemsirelerin
duygusal emek i¢in gdsterdikleri ¢abanin yogun oldugu belirtilmektedir. Hemsirelerin
hasta ve hasta yakinlariyla etkilesim igerisinde bulundugu durumlarda duygularini
yonetmeleri, yasanan negatif siireclerde duygularini gizlemeleri, gergin olduklar1 zaman
hemen tepki gostermeyip beklemeleri, iiziildiiklerinde giiclii goziikmeye calismalari,
ortam gerildiginde sessiz kalmay1 ve ortamdan ayrilmay1 tercih etmeleri, hasta ve hasta
yakinlarma tepki gostermeleri durumunda siddete dayanan siireglerin meydana
gelebilecegi diislincesiyle iyi ¢alisan rolii yapmalari, hersey yolundaymis gibi davranislar

sergileyerek maske takmalar1 ylizeysel davranis gosterme egilimlerinin yiiksek oldugunu
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gostermektedir. Hemsgirelerin hasta ve hasta yakmlariyla etkilesimleri esnasinda
hissettikleri negatif duygular1 gostermemelerine iliskin kurumsal baskinin ve
sergilemeleri beklenen gorev odakli duygusal emegin, hemsirelerin mesleklerine olan
bagliliklarimi azalttig1 ve ise yabancilagma diizeylerini arttirdigi yapilan ¢aligmalarda
belirtilmektedir. Bu baglamda etkilesim siiresi dikkate alindiginda, hemsirelerin
hekimlere kiyasla hasta ve hasta yakinlariyla daha fazla etkilesim halinde olmasmnin daha
fazla yiizeysel davranis ve ise yabancilagsma egilimi gostermelerine neden oldugunu

sOylemek miimkiindjir.

Aragtirmaya katilan saglik c¢alisanlarinin aylik gelir seviyesi ile yiizeysel
davranis, derin davranig, samimi davranis, hizmet kalitesi ve ise yabancilasma
degiskenleri arasindaki iliski incelendiginde; ise yabancilasma ve aylik gelir arasinda
disik diizeyde negatif yonlii ve anlamli iligkilerin bulundugu anlasilmaktadir.
Calisanlarin aylik gelirleri arttik¢a ise yabancilagsmanin azaldigi tespit edilmistir. Aylik
gelirin artis gostermesiyle birlikte ¢alisanin isini severek, benimseyerek ve isteyerek
yapmasinin miimkiin hale gelecegi ve bu durumun ¢alisanin yabancilagsma duygusundan

uzaklagsmasina olanak saglayacagi goriilmektedir.

Arastirmada katilimcilarin demografik 6zellikleri ile duygusal emek, hizmet
kalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki iliski diizeyleri incelendikten sonra,
arastirmanin amacina uygun sekilde belirlenen hipotezlere iliskin yapilan regresyon

analizi sonuglarina yer verilmistir.

Arastirmada duygusal emek ve bilesenlerinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi

degerlendirilmistir.

Duygusal emegin genel olarak hizmet kalitesi lizerinde pozitif yonde bir etkiye
sahip oldugu, saglik ¢alisanlarinin duygusal emegi arttikga hizmet kalitesinin de artis
gosterdigi tespit edilmistir. Duygusal emek bilesenlerinden yiizeysel ve derin davranig
bilesenlerinin hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi goriilmiistiir.
Samimi davranig bileseninin ise hizmet kalitesinin anlamli yordayicisi oldugu ve hizmet
kalitesini pozitif yonde etkiledigi anlagilmistir. Bu durum miisteri memnuniyetini

saglamak icin, rol yapmadan davranislar sergileyerek hizmet veren saglik ¢alisanlarinin
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hizmet kalitesini arttirmada 6nemli bir rol iistlendiginin gostergesidir. Bu sonug, Demirel

(2015) tarafindan yapilan arastirmadan elde edilen sonug ile uyumluluk gostermektedir.

Alanyazini incelendiginde duygusal emegin ii¢ bileseninden calisanlar1 en fazla
etkileyen bileseninin yiizeysel davranis oldugunu sdylemek miimkiindiir. Yiizeysel
davranista ¢alisanlar kendisinden beklenilen duygu gosterimlerini hissetmeden yansittigi
icin bu davranis seklinin biitliniiyle rol yapmay1 kapsadigi belirtilmektedir. Yiizeysel
davranis sergileyen calisanlarin rol yapmayi stireklilik haline getirmesi is hayatlarindaki
iligkilerinde sikint1 yasamalarina sebebiyet verebilmektedir. Derin davranista,
calisanlarin kendilerinden beklenilen duygu gosterimlerini igsellestirerek, gercekte de bu
duygular1 hissediyormus gibi yansitmalar1 beklenmektedir. Bu davranis seklinde
calisanlar beklenilen duygular1 gercekte de hissetmeye c¢alistiklar1 icin duygular daha
gercekei bir sekilde yagsanmakta, bu durumun ise ¢alisanlarin tizerinde ylizeysel davranisa
kiyasla daha az etkili oldugu goriilmektedir. Bu bilesenlere ek olarak karsimiza ¢ikan
samimi davranista ise, ¢calisanlarin istenilen duygu gosterimlerini ger¢ekten yasamasi ve
rol yapmaya ihtiyag duymadan bu duygular1 yansitmasi beklenecegi i¢in bu davranig
seklinde duygusal emek diizeyinin olduk¢a diisiik yasandigi goriilmektedir. Bu
dogrultuda samimi davranis bileseni i¢in duygusal uyumsuzlugun en az hissedildigi
davranis sekli oldugunu soylemek miimkiindiir. Saglik calisanlarmin samimi davranis

gosterimlerinin artmas1 durumunda hizmet kalitesinin artacagi ongoriilmektedir.

Arastirmada duygusal emek ve bilesenlerinin ise yabancilasma tizerindeki etkisi

degerlendirilmistir.

Duygusal emegin genel olarak ise yabancilagsma {izerinde pozitif yonde bir
etkiye sahip oldugu, saglik ¢alisanlarinin duygusal emegi arttik¢a ise yabancilasmanin da
artig gosterdigi tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu sonucun Kaya ve Sergeoglu (2013),
Tokmak (2014), Zaganjori (2016) ve Aslan (2018) tarafindan yapilan arastirmalarin
sonuglar1 ile uyumluluk gosterdigi gézlenmistir. Duygusal emek bilesenlerinden derin
davranis bileseninin ise yabancilagma {izerinde anlamli bir etkisinin olmadig:
gorilmiistiir. Yiizeysel davranis ve samimi davranis bilesenlerinin ise, ise
yabancilasmanin anlamli yordayicist oldugu anlagilmistir. Saglik ¢alisanlarinin yiizeysel

davranig gosterme egilimi arttik¢a ise yabancilasmanin arttig1, samimi davranis gosterme
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egilimi arttikca ise, ise yabancilasmanin azaldigi tespit edilmistir. Elde edilen bu sonug,
Begenirbas (2015), Celik ve Atik (2016), Yildirim ve Tiirker (2017), Kékden (2018) ve
Aslan (2018) tarafindan ortaya konan arastirmalarin sonuglar1 ile paralellik

gostermektedir.

Alanyazini incelendiginde Hochschild (1983), miisteriler ile dogrudan etkilesim
icerisinde olan hizmet isgérenlerini aktor, hizmeti sahne, miisterileri ise seyircilere
benzeterek duygusal emegi bir oyun seklinde tanimlamaktadir. Bu dogrultuda isgdrenler
artik islerinde daha 1yi olabilmek i¢in kurumun kendisinden bekledigi yilizeysel veya derin
davranislar1  yansitmak durumunda kalmaktadir. Isgorenin hissettigi duygular
dogrultusunda degil de devamli olarak davranis gosterim kurallar1 gergevesinde harekette
bulunmasi mecburiyeti duygusal uyumsuzluga sebebiyet vermektedir. Calisanin i¢inde
barindirdig1 diisiince, duygu ve degerleriyle, isin gerektirdikleri arasinda hissettigi
duygusal ¢eligki, yaptig1 isi sorgulamasina, anlamlandiramamasma neden olmakta ve
calisanin isine yonelik yabancilasma yasamasina yol agmaktadir. Isgdrenlerin talep edilen
duygu gosterimlerini gercekten hissetmesi halinde ise rol yapmaya gereksinim
kalmayacagi igin gosterilen duygusal emek diizeyinde azalma gozlenecektir. Samimi
davranis olarak ifade edilen bu emek tiirli, duygusal uyumsuzlugun yasanmamasina ya da
en az seviyede yasanmasina imkan saglayacaktir. Bu durumun ise ¢alisanlarin isine karsi

yabancilasmasinin 6niine gegecegi diistiniilmektedir.

Arastirmada son olarak ise yabancilagsmanm hizmet kalitesi {izerindeki etkisi

degerlendirilmistir.

Ise yabancilasmanin hizmet Kkalitesi {izerinde negatif yonde bir etkiye sahip
oldugu, saglik ¢alisanlarinin ise yabancilagsma egilimi arttik¢a hizmet kalitesinde azalma
oldugu tespit edilmistir. Calisanlarn yaptiklar1 isi degersiz gérmesi, yasamlarmi idame
edebilmek icin maddi bir ara¢ seklinde degerlendirmesi ve yerine getirdikleri igin
anlamini sorgulamasi, is ve ¢aligan arasindaki uyumsuzluga neden olmaktadir. Bu durum
calisanin ige yabancilagsmasini 6nlenemez bir konuma getirmektedir. Calisanlarin yaptigi
ise yabanci hale gelmesi genel anlamda c¢alisanlarin performansinin diigmesine sebebiyet
vermekte, performansin ise sunulan hizmette ve iiretilen {irlinde 6nemli bir yer tuttugu

bilinmektedir. Performansin kaliteyi direkt olarak etkiledigi diisiiniildiigiinde, ise
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yabancilagmanin da hizmet kalitesi izerinde endirekt olarak etkisinin oldugunu sdylemek

mumkuindir.

Aragtirmanin temel amacina ydnelik yapilan analizler sonucunda oOzetle;
duygusal emegin hizmet kalitesi ve ise yabancilasma iizerinde pozitif yonde etkisinin
oldugu belirlenmistir. Duygusal emek boyutlarini olusturan; yiizeysel davranig, derin
davranis ve samimi davranis boyutlarindan sadece samimi davranisin, hizmet kalitesi ile
arasinda anlaml bir iliski oldugu gozlenmistir. Yiizeysel davranisin ise yabancilasma
iizerindeki etkisi pozitif, samimi davranisin ise yabancilagsma tizerindeki etkisi ise negatif
yonde bulunmustur. Bunun yani sira ise yabancilasmanin hizmet kalitesi tizerinde negatif

yonde bir etkisinin oldugu bulgusu saptanmastir.

Arastirmaya iligkin elde edilen sonuglarin ve yapilacak oOnerilerin saglhik
sektoriindeki insan faktoriiniin 6neminin daha dogru anlasilabilmesi ve daha iyi
yonetilebilmesi adina 6nemli bir rol oynayacagi diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda,
arastirmadan elde edilen sonuglara iliskin arastirmacilara ve uygulayicilara katki

saglayacagi diisiincesiyle bazi 6nerilerde bulunulmustur.

. Saglik kuruluslarinin géstermis oldugu basari ile hizmet kalitesi arasinda dogru
orantili bir iliskinin oldugunu séylemek miimkiindiir. Hizmet kalitesinin elde
edilebilmesi adina hizmetin tutarliligi dikkate alindiginda insan unsurunun,
yonetilmesi gereken kaynaklarin en basinda geldigi goriilmektedir. Calisanlarin
uyabilecegi ve uygulayabilecegi seviyede kurallarin meydana getirilmesinin
saglik kuruluslar1 ve saglik calisanlar1 agisindan pozitif sonuclar doguracagi

diistiniilmektedir.

. Saglik kuruluslarmin basarisi biiytik 6lctide, ise alim siireclerinde duygusal emek
gbstermeye uygun ¢alisanlarin kuruma secilmesi ile miimkiin olmaktadir. Hasta
ve hasta yakinlariyla birebir etkilesim halinde olan saglk ¢aliganlarinin mesleki
is tecriibesi, ruh hali, empatik yonii, insan iliskilerindeki yetenegi, pratik ve
duygusal zekasi, gidillenme durumu, hizli ¢6ziim bulabilme yetenegi,
farklilagan kosullara yonelik sahip oldugu esneklik, is doyumu, stresinin olup

olmadig1, kisiligi ve karakteri gibi unsurlarin hizmet kalitesi lizerinde etkisi
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olacaktir. Bu nedenle saglik kurumlarmin personel ise alma siirecinde, adaymn
teknik bilgi birikimi ve donaniminin yani sira, bu niteliklerini de g6z 6niinde

bulundurmasi gerekmektedir.

Kurumun mevcut iggorenleri de yukarida belirtilen nitelikler yoniinden
gorevlerine ilk basladiklar1 an itibariyle belirli periyotlarla orgiit tarafindan
verilen oryantasyon ve kurum i¢i egitimler ile gelistirilmelidir. Bu dogrultuda
kurum icerisindeki yilizeysel davraniglarin en aza indirgenip, samimi davranig
sergileme diizeyinin arttirilmas1 Ongoriilmektedir. Ancak g6z Oniinde
bulundurulmasi gereken husus sudur ki; duygusal emek acisindan yatkmlhgi
olmayan calisana daha sonraki siireclerde egitim araciligiyla kurum amaglarmim
gerektirdigi duygusal emek davraniglar1 6gretilememektedir. Ciinkii kurum i¢i
egitimlerle personele yalnizca dogru davranislar kazandirilmakta, dogru
duygular kazandmrilamamaktadir. Egitim araciligiyla 6grenildigi diisiiniilen
olumlu duygularin gosterimi isgorenlerde sadece yiizeysel davramig seklinde
kalmakta, bu durum sonrasi yasanilan duygusal ve zihinsel travmalar sonucunda
isgorenler rahatsizlanmakta, tiikenmislik sendromuna yakalanmakta ve ise

yabancilagmaktadir.

Kurumlarin duygusal emek gosteren g¢alisanlarmin yabancilasma duygusuna
sahip olmamalar1 i¢in ¢esitli aksiyonlar almasi gerekmektedir. Kurumlarin karar
alma asamasinda c¢alisanlarin tiimiine s6z hakki vermesi, is yasantisi haricinde
de destek saglamasi verimliligin artmasinda Onemli rol oynayacaktir.
Calisanlarin is yasantisinda bagimsiz bir sekilde kararlar alabilmesi, terfi
imkanlarinin saglanmasi, adaletli is dagitimi, calisma saatlerinin diizene
koyulmasi ve iicret anlaminda doyuma ulastirilmasi gibi siirecler onlarin samimi
davranislar gostermeleri hususunda ekili olacaktir. Bu durum calisanlarin isini
severek yapmalarina olanak taniyacak ve ¢alisan iginden geldigi gibi pozitif

davraniglar gostererek, yabancilasma duygusundan armacaktur.

Miisterilerle kurulan iletisimlerde pozitif duygularin yansitilabilmesi adina
belirlenen gosterim kurallarinda yer alan giilimseme, saygi gosterme, pozitif

yaklagsma ve neseli tutumlar sergileme gibi olumlu davranis sekillerinin samimi
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olarak sergilenebilmesi ig¢in gosterim kurallarinin yalnizca yazili bir sekilde
degil, calisanlarin daha da i¢sellestirmesi adina kurum kiiltiirii haline getirilmesi

gerektigi ongoriilmektedir.

. Arastirmanin tek bir kurumda yapilmig olmasi 6rneklem sinirliligia sebebiyet

verecegi i¢in sonuglar genellenemez, sadece genellemeye destek sunabilir.

. Arastirmanin igeriginde yer alan aymi degiskenler farkli i gruplar1 arasinda ya

da degisik sektorlerde uygulanarak benzerlikler ve farkliliklar yaratilabilir.

J Kurumdan elden edilen verilerin gegerlik ve giivenirligi, aragtirmamizda
uygulanilan anketin nitelikleriyle smirli oldugu icin ayni degiskenlere yonelik
gelistirilen degisik 6lgekler kullanilarak arastirma tekrar edilebilir. Boylelikle bu
arastirmada tespit edilemeyen birtakim farklar ortaya c¢ikarilabilir, benzer

ozellikler ise arastirmanin hipotezleri ile desteklenebilir.

. Arastirma nicel yontem tercih edilerek Likert tarzinda uygulanan oOlgeklerle
yapilmistir. Yapilan arastirma ayni1 degiskenler {izerinde nitel yontem tercih
edilerek tekrar edilebilir. Boylelikle bu arastirmada tespit edilmeyen farkli

boyutlar ya da degiskenler goriilebilir.

. Ug degiskenli olarak meydana getirilen arastirma modeli, ileriki dénemlerde
yapilacak arastirmalarda degisik onciil ve ardil degiskenlerine yer verilerek
zenginlestirilebilir. Bu dogrultuda farkli degiskenlerin arastirmamiz neticesinde

ortaya ¢ikan sonuglara etkisi gdzlenebilir.

Hizmet sektoriiniin yogun duygusal iscileri olarak degerlendirilen saglik
calisanlarina yonelik uygulanan arastirmamizda onemli sonuglar ortaya ¢ikmistir. Bu
sonuglar  dogrultusunda arastirmacilara ve uygulayicilara ¢esitli  Onerilerde
bulunulmustur. Arastirmamizin biitiin sinirliliklarina ragmen duygusal emek, hizmet
kalitesi ve ise yabancilasma degiskenleri arasindaki iligskiyi degerlendiren ilk arastirma
ornegi olmasi agisindan literatiire ve uygulayicilara 6nemli diizeyde katki saglayacagi

diisliniilmektedir.
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EK 1: ANKET FORMU

Sayin Katilimcei,

Bu arastirma, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim
Dali, Yonetim ve Organizasyon Boliimii Yiiksek Lisans programinda yiiriitiilmekte olan
“Duygusal Emek Faktériiniin Hizmet Kalitesi ve ise Yabancilasma Uzerindeki

Etkisi” konulu tez ¢alismasi kapsaminda yapilmaktadir.

Ankette yer alan ifadelerin dogru ya da yanlis cevabi yoktur. Toplanan
bilgilerden bireysel ¢ikarimlar yapilmayacak olup 6rneklemin tiimii icin genellemeler
yapilacaktir. Vereceginiz cevaplar sadece ilgili bilimsel arastirma dahilinde kullanilacak
olup isminiz kesinlikle istenmemektedir. Bu nedenle litfen isminizi ya da kimliginizi
aciga ¢ikaracak herhangi bir isaretleme yapmayiniz. Anketten elde edilecek sonuglarn
dogru ve giivenilir olmasi ¢alisma i¢in ¢ok biiyiilk 6nem tagimaktadir. Bu nedenle liitfen

tiim sorular cevaplayiniz.

Ayirdiginiz zaman, gosterdiginiz ilgi ve ¢alismaya katkimizdan otiirii tesekkiir

ederiz.

Tez Danismani Yiiksek Lisans Ogrencisi

Prof. Dr. Fatma AYANOGLU Gizem KOSE
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1. BOLUM

Asagida belirtilen demografik ozelliklerden sizin icin uygun olan secenegi carpi ile (X) isaretleyiniz.

1. Cinsiyetiniz Kadmn ( ) Erkek ( )

2. Yaginiz 18-24( ) 25-35( ) 36-45( ) 46-55( ) 55 Yas Uzeri( )

3. Medeni Durumunuz Evli ( ) Bekar( )

4. Cocuk Saymiz Yok( ) 1() 2() 3() 3Uzeri( )

5. Egitim Seviyeniz Lise( ) OnLisans( ) Lisans( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora ( )

. Mesleki s Tecriibeni
6. Mesleki Is Tecriibeniz 20 yildan fazla ( )

lyildanaz( ) 1-5yil( ) 6-10yl( )

11-15yi1 ( ) 1620 yil ( )

7. Halen Calistiginiz
Kurumdaki Tecriibeniz 20 yildan fazla ( )

lyildanaz( ) 1-5yil( ) 6-10yl( )

11-15yil () 1620 yil ()

8. Kurumdaki Goreviniz

Doktor ( ) Hemsire ( ) Yardimci Saglik Personeli ()

Idari Gorevli () DIZer ( )evvvnervvrneeeiiieeeiieeeeieee Belirtiniz.
9. Aylik Geliriniz 0-2000 ( ) 2001-4000 ( ) 4001-6000( ) 6001 TL ve Uzeri ( )
R 5 =
2. BOLUM £ ks = c
< o= E ®©
NERRE I
Asagida belirtilen ifadelere sizin icin en uygun olan secenegi = z c | 5 N
. : . . 2 [
carpi ile (X) isaretleyiniz. =S = Nis| 2P S
= O || o I
1 | Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 1 2 3| 4 5
Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in
2 o 1 2 3 | 4 5
sanki bir maske takarim.
3 Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 1 2 3 4
sergilerim.
4 | Hastalarla uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 1 2 4 5
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
5 L o 1 2 3 | 4 5
hissediyormusum gibi davranirim.
6 Hastalara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular 1 5 3| a 5
sergilerim.
Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek icin
7 1 2 3 | 4 5
¢aba harcarim.
Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin
8 . . 1 2 3 | 4 5
elimden geleni yaparim.
Hastalara sergilemem gereken duygular igimde de
9 . . .y 5 Lo 1 2 3 | 4 5
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.
Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten
10 1 2 3 | 4 5
yasamaya caligirim.
11 | Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 1 2 3 5
12 | Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 1 2 3 5
13 | Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. 1 2 3 4 5

Liitfen arka sayfaya gecimiz. ————»
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R £ S
3. BOLUM 2 Z g | E g
I o = = o =
xz| 2| S| 35|x5
Asagida belirtilen ifadelere sizin i¢in en uygun olan secenegi ZE| E g =
carpt ile (X) isaretleyiniz. BE|IE| 5| E|3E
XM | M | M| M| XX
1 | Bu hastane modern arag-gere¢ ve donanima sahiptir. 1 2 3 4 5
Bu hastanenin fiziksel imkanlar1 (dekor, aydinlatma,
2 ) ) S 1 2 314 5
mobilya vb.) gorsel agidan ¢ekicidir.
3 | Bu hastanede galisanlar temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. 1 2 3 4 5
4 | Bu hastanede kullanilan malzemeler modern ve kullaniglidir. 1 2 3 4 5
Bu hastane bir hizmeti yerine getirmeye s6z verdiginde bunu
5 . . 1 2 3| 4 5
yerine getirir.
Bu hastanede ¢alisanlar, hastalarin bir problemi oldugunda
6 .. b L 1 2 3| 4 5
bunu ¢ézmek icin samimi bir ilgi gdsterir.
Bu hastanede hastalara uygulanan iglemler ilk seferinde ve
7 - 1 2 3 | 4 5
dogru olarak yapilmaktadir.
8 | Bu hastane, hizmetlerini s6z verdigi zamanda gergeklestirir. 1 2 3| 4 5
9 Bu hastanede hastalara ait kayitlar diizenli ve eksiksiz 1 2 3 4 5
tutulmaktadir.
Bu hastanede, hastalara hizmetin tam olarak ne zaman
10 . A : 1 2 3| 4 5
yerine getirilebilecegi soylenmektedir.
11 Bu hastanede ga11§anlar, hizmetleri miimkiin olan en kisa 1 5 3 4 5
siirede vermektedir.
12 Bu ha_st_anede calisanlar, her zaman hastaya yardim etmekte 1 5 3| 4 5
isteklidir.
Bu hastanede ¢alisanlar, mesgul dahi olsalar hastalarin
13 | . ; s 1 2 3| 4 5
isteklerine cevap vermektedir.
14 Bu hastane:de calisanlar, davranislariyla hastalara giiven 1 5 3 4 5
vermektedir.
15 Bu hastanede hastalar, hastane personeli ile olan iliskilerinde 1 2 3 4 5
kendilerini giivende hissetmektedir.
16 | Bu hastanede calisanlar, hastalara karsi kibardir. 1 2 3 4 5
Bu hastanede ¢alisanlar, hastalarm sorularina cevap
17 . Y e e 1 2 3| 4 5
verebilecek yeterli bilgi seviyesine sahiptir.
Bu hastanede ihtiyaclar1 dogrultusunda hastalara bireysel ilgi
18 o, . 1 2 314 5
gosterilmektedir.
19 B_u has_tanede (;a_lhsanlar, hastalara kendini 6zel 1 2 3| 4 5
hissettirmektedir.
Bu hastanede calisanlar, hastalarin menfaatlerini her seyin
20 | .. 1 2 314 5
istiinde tutmaktadir.
21 Bu hastane, hastalari i¢in elinden gelenin en iyisini 1 2 3 4 5
yapmaktadir.
29 B_u_ hqstane_mn calisma saatleri hastalar i¢in uygun zaman 1 2 3 4 5
dilimindedir.
Liitfen arka sayfaya geciniz. ————»
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xz| =z | 8| 8|x5
Asagida belirtilen ifadelere sizin icin en uygun olan secenegi = E 5 = E = _?
. . - = | = S| = | &%
carpi ile (X) isaretleyiniz. XM | M| M| M| XM
Yasamak i¢in ¢alisan kisiler, idareciler tarafindan gikar
1 1 2 3| 4 5
amagli kullanilmaktadir.
2 | Calismanin ne ise yaradigini merak ediyorum. 1 2 3 4 5
3 | Is yasammin ¢ogu anlamsiz aktivitelerle heba olmaktadir. 1 2 3 4 5
4 Ne kadar siki ¢alistiginin bir 6nemi yok, nasil olsa 1 5 3 4 5
istediklerini elde edemeyeceksin.
Is ile ilgili biiyiik bir heves gostermeyi hayal etmeyi cok zor
5 1 2 3| 4 5
buluyorum.
6 Insanlarmn sik1 calismasmin bir 6nemi yok, sadece ¢ok az bir 1 5 3 4 5
kismi gergekten istedigini elde edebilir.
7 | Olagan calisma ¢ok gayret gostermek i¢in oldukga sikicidir. 1 2 3 | 4 5
Isi elimden geldigince en iyi yapmak igin kendimi pek
8 . . . . 1 2 3| 4 5
zorlamak istemiyorum, nasil olsa bu bir seyi
degistirmeyecek.
Isten keyif almiyorum, onu sadece verdigim zaman
9 N g o 1 2 3| 4 5
karsiliginda aldigim para olarak gériiyorum.
Insanlarmn caligmalarinin asil nedeninin topluma faydali bir is
10 . . 9 . 1 2 3 | 4 5
yapma diisiincesinin olduguna pek inanmiyorum.

Anket bitmigtir, katitliminiz icin tesekkiirler...
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