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OZET

Bu ¢alismanin amaci, duygusal emek ile tiikkenmislik ve is doyumu arasindaki iliskinin
incelenmesidir. Fiziksel ve zihinsel emekten sonra duygusal emek de tigiincii bir emek
boyutu olarak degerlendirilmeye baslanmistir. Duygusal emek kisaca; Orgiitler
tarafindan belirlenen davranis kurallar1 dogrultusunda, duygularin isletmelerin amaglari
icin sarf edilmesidir. Calisanlar duygusal emek harcadiklarinda, harcanan emegin
bireysel ve &rgiitsel sonuglar1 ortaya ¢ikmaktadir. Is doyumu ve tiikenmislik, duygusal
emegin bireysel sonuclarindandir. Duygusal emek gerektiren isler, miisteriler, hastalar
veya hizmet alan Kisilerle yiiz yiize veya sozli etkilesim gerektiren islerdir. Sosyal

hizmetler alan1 da, hizmet alan kisilerle yiiz yiize etkilesim gerektirir.

Bu calisma, Izmir ilinde bulunan toplamda yedi adet, huzurevi ve huzurevi yasl bakim
ve rehabilitasyon merkezinde gergeklestirilmistir. Calismanin 6rneklemini 162 yash
bakim ¢alisan1 olusturmaktadir. Ornekleme; 26 sorudan olusan Duygusal Emek Olgegi;
3 sorudan olusan Michigan Orgiitsel Degerlendirme Anketi-Is Doyumu Alt Olgegi ve
Maslach Tiikenmislik Envanteri ile birlikte demografik sorular1 da igeren bir anket
uygulanmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore; yiizeysel davranis ile tiikenmigligin alt
boyutu olan duygusal tilkenme arasinda pozitif yonlii, is doyumu arasinda ise negatif
yonlii ve anlamli bir iligki oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, derinlemesine davranis ile
tiikenmisligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma arasinda negatif yonlii,
1$ doyumu arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.
Demografik o©zelliklerle duygusal emek boyutlar1 arasinda medeni durum disinda
anlamli bir iliski bulunamamistir. Buna gore; bekar ¢alisanlar, evli ¢alisanlara gore daha
fazla yiizeysel davranig gosterirler. Duygusal emegin samimi davranis alt boyutu ile
tilkenmisligin kisisel basar1 alt boyutu arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iligki

oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Sosyal hizmetler alaninda duygusal emegin incelenmesi konusunda Tiirkiye’de yeterli
calisma bulunmamaktadir. Bu nedenle, bu calismanin bu konudaki eksikligin

giderilmesi agisindan faydali olacag: diistintilmektedir.
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ABSTRACT

The aims of this study is to examine the relationship between emotional labor, burnout
and job satisfaction. After physical and mental labor ,emotional labor is considered an
third type of labor. Emotional labor can be defined briefly to exert emotions according
to emotional display rules dictated by organizations for organizational purpose. While
employees’ effort to exert the emotional labor, there are individual and organizational
outcomes. Job satisfaction and burnout is individual work outcomes of emotional labor.
Emotional labor demand jobs, required - face to face or voice to voice- interaction with
customers, patients or service receivers. Social services area, also required performing

face to face interaction to service receivers.

Present study to be done at the seven nursing homes in the province of Izmir. The
sample of the fieldwork consists of 162 elder care workers. The sample was applied a
survey includes the Emotional Labor Scale consisted 26 questions; the Michigan
Organizational Assessment Job Satisfaction Sub-scale consisted 3 questions; the
Maslach Burnout Inventory and demographic questions. According to analyses, while
increases the level of surface acting correspondingly increases the level of emotional
exhaustion that sub-dimension of burnout syndrome and decreases the level of job
satisfaction. Also while increases the level of deep acting correspondingly decreases the
level of emotional exhaustion and depersonalization that sub-dimensions of burnout
syndrome and increases the level of job satisfaction. According to analyses emotional
labor dimensions was not significant correlation with demographic characteristics
except for marital status. Analyses to revealed that single workers was display more
surface acting than married employees. Analyses revealed that genuine acting was
positive and significant correlate with personal accomplishment that sub-dimension of

burnout sindrome.

The examining of emotional labor in the field of social services is not enough in
Turkey. Therefore this research expected to be beneficial that overcome of this

deficiency.
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GIRIS
Insanoglu, tarihin ilk caglarindan beri hayatim1 devam ettirebilmek igin gesitli
faaliyetlerde bulunmustur. ilk baslarda avcilik ve toplayicilik yaparak gecimini saglayan
insan, daha sonra topragi ekmeyi 6grenmis ve tarima yonelmis, tarim toplumu olarak
adlandirilan siire¢ baglamistir. Sanayi devriminin baslamasiyla tarim toplumu yerini
hizla sanayi veya endiistri toplumuna birakmigtir. Giinlimiiz toplumu ise bilgi toplumu
olarak adlandirilmaktadir. Makineli iiretimde gittikce artan oranda otomasyona
gecilmistir. Eskisi gibi vasifsiz eleman ihtiyaci pek kalmamistir. Uretimde belirli bir

standart yakalandig1 i¢in, fark yaratmak 6n plana ¢ikmistir.

Glinlimiizlin gelismis {ilkelerinde, hizmet sektoriiniin genel is giicli i¢cindeki oran1 %
50’nin iizerindedir. Dolayisiyla is giicliniin biiyilk bir boliimii hizmet sektoriinde
calismaktadir. Hizmet sektdriinde miisteri memnuniyeti &n plandadir. Isletmeler miisteri
memnuniyetini nasil en {ist seviyeye c¢ikaracaklarini belirlemek icin ¢esitli arastirmalar
yaparlar. Gerek miisterilerden gelen geri bildirimler dogrultusunda, gerekse Onceki
deneyimlerine dayanarak veya empati kurmak suretiyle, kiiltiirel oncelikleri goz ardi
etmeden bir takim duygusal davranis kurallari olustururlar. Ve bu kurallara gore
yansitilmak istenen duygularin, ¢alisanlarca miisterilere hizmet verilirken etkili bir
sekilde yansitilmasini isterler. Gelinen siiregte insanoglu, fiziksel ve zihinsel emeginin
yaninda, duygusal emek diye adlandirilan baska bir emek tiiri sarf eder. Bu emek
tiirlinde, duygular kullanilarak isletme tarafindan sunulan hizmetin diger isletmelere
nazaran daha memnun edici oldugu hissi uyandirilmaya c¢alisilir. Diger bir deyisle,

duygular kullanarak hizmette fark yaratmak isin temelini olusturur.

Yukarida, duygularin kullanilarak hizmette fark yaratilmasi olarak tanimlanan kavrama,

Hochschild (1983) den baslamak iizere ‘’Duygusal Emek’’ ad1 verilmistir.

Bu ¢aligmada Izmir ilinde bulunan, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi’na bagh
Huzurevlerinde ¢alisan Yasli Bakim Calisanlarinin Duygusal Emekleri ile Tiikenmislik

ve Is Doyumlar: arasindaki iliski, alan ¢alismasi yapilmak suretiyle incelenecektir
Birinci boliimde duygusal emek kavraminin gelisim siireci incelenmistir.

Xiv



Ikinci boliimde Tiikenmislik ve Is Doyumu kavramlar ele alinmis, duygusal emek, is

doyumu ve tiikkenmisli ile ilgili yapilmig ¢alismalara yer verilmistir.

Uciincii boliimde gerceklestirilen alan arastirmasma yer verilmistir. Bu béliimde,
verilerin toplanma sekli, toplanan verilere uygulanan analizler ve yorumlar yer

almaktadir.

Giliniimiizde ozellikle gelismis {lkelerde yaslanan niifusla birlikte yashh bakim
hizmetlerine talebin artt1§1 goriilmektedir. Ulkemizde de 6zellikle biiyiiksehirlerde bu
hizmet tiirline olan ihtiyacin ge¢mis yillara gore ¢ok daha fazla oldugu sdylenebilir.
Yazimmimiz incelendiginde duygusal emek c¢alismalarinin daha ¢ok, 6gretmenler, sinir
birim, ¢agri merkezi ve turizm calisanlarina yonelik oldugunu sdéylemek miimkiindiir.
Sosyal hizmetler alaninda ¢alisanlara iliskin bir arastirmaya ise rastlanmamistir.
Calismanin bu bakimdan yazinimiza katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Ayrica
onlimiizdeki yillarda bakima ihtiyacit olan yash sayisina paralel olarak, sayilarinin
gittikge artacag diisliniilen yash bakim ¢alisanlarinin duygusal emekleri ile tiikenmislik
ve i3 doyumlar1 arasindaki iliskinin irdelenmesinden elde edilen sonuclarin ilgililere

yararli bilgiler sunacagina inanilmaktadir.
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BOLUM I
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE GELISIM SURECI

Duygusal emek kavramina ge¢cmeden Once duygunun ve emegin tanimini yapmak,

konunun kavranmasi agisindan faydali olacaktir.

Emek sozliikte, “’Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicli’’ olarak

tanimlanmustir (http://tdkterim.gov.tr/bts/). Ayrica Marks(2003:157) emegi; °* insanin,

kendisinde bulunan ve hangi tiirden olursa olsun bir kullanim degeri tiretirken harcadigi
ussal ve fiziksel yeteneklerin biitiini’” olarak tanimlamistir. Emek iiretim faktorlerinden
biridir. Harcanan emek karsiliginda {icret alimir. Nitekim T.C. Anayasasmin 55.
Maddesinin  birinci  fikrasinda da  “emek {cretin  karsiligidir’’denilmektedir

(http://www.tbmm.gov.tr/anayasa/anayasa 2011.pdf). Tanimdan da anlasilacag: iizere,

zihinsel ve fiziksel emek olmak tizere emegin iki boyutundan bahsedilmektedir.

Duygularin bir emek boyutu olarak degerlendirilmesi ilk defa sistematik olarak
Hochschild(1983) tarafindan ele alinmistir. Duygu kavraminin incelenmesinin kdkeni
ise ¢ok eskilere dayanmaktadir. Antik ¢ag filozoflarindan Aristoteles, Retorik(1995)
adli kitabinda belli bashi bazi duygulart agiklamis ve bu duygulardan nasil
yararlanilabilecegini belirtmistir. Modern felsefenin oOnciilerinden Descartes(2010)
“ruhun tutkular1”” adli kitabinda; merak, sevgi, nefret, arzu, seving ve iliziintii olmak
lizere alti1 duygu tiirlinden bahsetmis, diger biitlin duygularin da bu duygulardan

olustugunu veya bu duygularin bir tiirii oldugunu belirtmistir.

Duygu kavrami sozliikte ¢* Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda

uyandirdigi izlenim’’ (http://tdkterim.gov.tr/bts/) olarak tanimlanmaktadir. Thoits

(1989: 318) duygu bilesenlerini dérde ayirmistir;

A. Durumsal bir uyaricinin ya da ¢evre sartlarinin degerlendirilmesi
B. Fizyolojik veya bedensel hislerde degisim
C. Rahatlikla ya da ¢ekinerek anlamli jestler yapmak


http://tdkterim.gov.tr/bts/
http://www.tbmm.gov.tr/anayasa/anayasa_2011.pdf
http://tdkterim.gov.tr/bts/

D. Ilk {i¢ bilesenin bir veya daha fazlasinin birlestirilip kiiltiirel bir etiket
kullanilarak adlandirilmasi
Thoits, bir duygunun olusmasi i¢in biitiin bilesenlerin ayn1 zamanda ortaya konmasi
gerekmedigini belirtmistir. Ornegin birisi korkabilir, ama neden korktugunu
bilmeyebilir.

Kemper (1987:263), duygulari; genellikle otonomik, sinirsel ve biligsel durumlar olarak
aciklamistir. Ve kag tane duygu durumu vardir? sorusuna, ‘’kisinin otonomi durumu,
kiltiirel ve sosyal farkliliklar1 belirler.”” seklinde cevap vermistir.

Filozoflar tarafindan sinirli olarak ele alman duygu kavrami, 19. Yizyilin ikinci
yarisindan itibaren sistematik olarak ele alinmaya baglanmistir. Duygu kavramu ile ilgili
gelistirilen ¢esitli kuramlar vardir. Bu calismada, evrimsel duygu kuramlari, psikolojik

duygu kuramlari, sosyal-yapisal duygu kuramlar1 incelenecektir.

1.1.Duygu Kuramlar

1.1.1. Evrimsel Duygu Kuram

Charles Darwin’in 1872 yilinda yayimlanan, ‘insanlarda ve Hayvanlarda Duygularin
Ifadesi’’, isimli kitab1 evrimsel duygu kuramlarmin baslangici kabul edilir. Evrimsel
yaklasim duygularin; tiirlerin yasamlarim siirdiiriirken karsilagtiklar1 olaylari ¢6zmek
icin ¢abalamalar1 sonucu, evrimleserek meydana geldiklerini belirtmistir (Cornelius,
2000:3). Darwin, duygusal ifadelerin sinir sistemine bagli otomatik tepkiler oldugunu
belirtmis, duygusal ifade ve davraniglarin farkh kiiltiirler ve tiirlerde ortak olup evrensel
nitelik tasidiklarini iddia etmistir (Levenson v.d., 2007:780). Darwin, gelismis
hayvanlarda ve insanlarda duygusal ifadelerin benzer oldugunu ispatlamaya ¢aligmistir.
Paul Ekman, Carroll Izard, Alan Fridlund, ve Sylvan Tompkins, duygularin kaynagini
evrimsel bakis agisiyla inceleyen diger arastirmacilara 6rnek verilebilir (Cornelius,
2000:4).

Evrimsel bakis agisina gore, yliz ifadesinden anlasilabilen evrensel temel duygular
bulunmaktadir. Arastirmacilarin yaptiklar1 ¢aligmalar sonucunda, farkli temel duygu
smiflandirmalart ortaya ¢ikmigtir. Ekman ve Friesen(1971) mutluluk, kizginlik, tizgiin

olma, nefret etme, sasirma, korku olmak iizere alti temel duygu oldugunu ve bu



duygularin evrensel oldugunu ifade etmistir.  Frijda(1986); istek, mutluluk, ilgi,
sasirma, merak ve aci seklinde alti temel duygu oldugu sonucuna ulasmistir. Izard
(1971), Plutchik (1980), Tomkins (1984) ve diger bir ¢ok arastirmaci, farkli temel
duygu siniflandirmasi sonuglarina ulasmislardir(Ortony ve Turner, 1990:316).
Ekman(1972)’mm Amerikali ve Japonyali iiniversite ogrencileriyle yaptigi ¢alismada;
gerilim filmi izlettirilen 6grencilerin yliz ifadeleri videoya kaydedilmis, 6grencilerin
yalnizken birbirine ¢ok yakin yiiz ifadesi takindiklari, diger 6grencilerin yaninda ise
kiltlirel yapilarinin gerektirdigi davranis kurallarina gore hareket ettikleri sonucu ortaya
cikmistir. Japon Ogrencilerin, digerlerinin yaninda Amerikali Ggrencilere gore
hosnutsuzluklarin1 daha fazla gizledikleri goriilmiistiir (Ekman, 1972: 246-260; Ekman,
1977:100).

Ekman ve Friesen(1971), Yeni Gine’de okuryazar olmayan bir kabilede, 189 yetigkin
ve 130 ¢ocukla yaptig1 aragtirmada, alti temel duygu olarak kabul edilen; mutluluk,
lizgiin olma, kizginlik, sasirma, nefret etme ve korku ile ilgili hikayeler anlatilmis,
hikayelerin sonunda yetiskinlere ti¢ duygu ifadesi iceren fotograf, ¢ocuklara ise iKi
duygu ifadesi igeren fotograf gosterilmistir. Arastirma sonucunda okuryazar olmayan
toplumlarda da bu alti duygu ifadesinin tanindig1 ve evrensel duygu ifadeleri olduklari
sonucu ortaya ¢ikmistir(Ekman ve Freisen, 1971:124-129).

Darwin’in Evrimsel duygu kurami, biitiin duygular1 biyolojik olarak agikladigi ve

kiiltiirlin duygular tizerindeki etkisini géz ard1 ettigi i¢in elestirilmistir.

1.1.2. Psikolojik Kuramlar

Duygu kavramu ile ilgili gelistirilen ii¢ temel psikolojik kuramdan bahsedilebilir. Bu

kuramlar agagida ele alinacaktir.
1.1.2.1. James Teorisi
Amerikali filozof ve psikolog William James ve Danimarkali ruh bilimei Carl Lange

ayr1 yerlerde ve aynm yil icinde, aym1 kurami ele aldiklarindan James-Lange Kurami

olarak da adlandirilir (Yasarsoy, 2006:5).



James, fiziksel yapida meydana gelen degisikliklerin heyecan algis1 olusturdugunu, bu
algilar sonucunda olusan hislerin duygular1 olusturdugunu belirtmistir. James’e gore;
duygular eylemlerden sonra meydana gelir. Yani, bir duygunun olusmasi i¢in énce o
duygunun olusmasina neden olacak bir eylemin gerceklesmesi gerekir. Buna gore
James; aglayip sizladigimiz i¢in ilizgiin oldugumuzu, bir seye saldirdigimiz igin kizgin
oldugumuzu, titredigimiz i¢in korktugumuzu belirtmistir. James, duygularin canlilarin
otonom sinir sisteminden etkilendigini belirtmistir. Buna goére; her canlinin ¢evredeki
degisimleri algilayip tepki verecek sekilde gelismis organlar1 bulunmaktadir (James,
1884: 189-190). James, biitiin bedensel tepkileri potansiyel bir duygu kaynagi olarak
gordiigii icin elestirilmistir (Cornelius, 2000:5).

1.1.2.2. Cannon-Bard Teorisi

Cannon ve Bard tarafindan ortaya atilan bu kurama gore; cevredeki bir uyarici
hipotalamusu etkiledigi zaman, hipotalamus ayni anda iki islev goriir. Fizyolojik
degisiklikleri meydana getirip sinir sistemini uyaran hipotalamus, beyin kabuguna da
ayni anda sinirsel akimlar gondererek duygu olusumunun farkina varilmasini saglar
(Adam,2007:40;Y asarsoy,2006:5). Diger arastirmacilar, teorinin tam manasiyla
duygularin olusumunu agiklamadigmi belirtmislerdir. Ornegin, limbik sistem olarak

adlandirilan boélgenin de duygularin olusumunda etkili oldugunu ifade etmislerdir
(Adam, 2007:40).

1.1.2.3. Bilissel Duygu Kuramm

Psikologlar  tarafindan en ¢ok fiizerinde durulan kuram olarak kabul
edilmektedir(Cornelius, 2000:4; Yasarsoy,2006:6 ). Bilissel kuram farkli arastirmacilar
tarafindan ele almmustir. Schacter (1964); bireylerin, ¢evrelerini algilayip
anlamlandirmasi sonucunda bedenlerinde meydana gelen fizyolojik degisikliklerle ilgili
duygulara, belirli isimler verdiklerini belirtmistir (Tugrul, 1999:14). Schacter ve Singer
(1962), duygularin; fizyolojik aktivitelerin ve biligsel degerlendirmelerin sonucu
oldugunu belirtmislerdir. Schacter ve Singer (1962) bilissel teorisinde, James teorisi

gibi fiziksel tepki veya uyarilma once gelir. Ancak cevresel bir durumla kars1 karsiya



gelen kisi, bu durum karsisinda fiziksel bir tepki verir. Fiziksel tepkiden sonra birey,
maruz kaldigi durum hakkinda biligsel degerlendirmede bulunur. Bilissel degerlendirme
sonucu duygu olusur. James teorisinden farki, meydana gelen durum hakkinda bilissel
¢ikarimda bulunulduktan sonra duygunun olusmasidir (Adam, 2007:41-42).
Arnold(1960) ve Lazarus(1966)’nin oOnciiliigiinii  yaptigr biligsel degerlendirme
teorisine gore; Birey, bir durumla karsilastiginda, bu olayin kendisi i¢in ne anlam ifade
ettigi ile ilgili bilissel bir sonug ¢ikarir. Cikarilan sonuca gore ayni anda hem fiziksel
durumda degisim yasanir, hem de duygu olusur. Bu teoriye gore biligsel degerlendirme
once gelir(Cornelius, 2000:4, Adam, 2007:43). Bilissel teori, duygularin temelinde
biligsel etkenlerin rol aldigini belirtmektedir. Farkli agilardan ele alinsa da g¢evresel
degisimlere yiiklenen anlamlara goére, duygularin olustugu vurgulanmaktadir.
Degerlendirmede bulunan birey, i¢inde bulundugu kiiltiirden etkileneceginden, bilissel
kuramin sosyal ve kiiltiirel etkenlerin duygular iizerindeki etkisini i¢erdigini sdylemek

miimkiindiir (Levenson v.d., 2007:782).

1.1.3. Sosyal-Yapisal Duygu Kurami

Evrimsel ve psikolojik duygu kuramlar1 genel olarak, duygularin biyolojik ve zihinsel
yoniine odaklanmig, duygulara etki eden sosyal ve kiiltiirel nedenleri —biligsel kuram
dolayli olarak sosyal ve kiiltiirel etkenleri igerse de- goz ardi etmislerdir. Evrimsel ve
psikolojik duygu kuramlarinin aksine, sosyal-yapisal duygu kuramcilari, -her ne kadar
bir kismi i¢sel duygusal tepkileri dikkate alsa da- genel olarak, duygularin olusumunun
kaynagin1 sosyal ve kiiltiirel nedenlere baglamislardir (Levenson, v.d., 2007:781). Insan
duygularini sosyolojik olarak ele alan gesitli teoriler vardir. Bu c¢alismada, duygusal
emegin onciisii kabul edilen Hochschild’in de duygusal emek kavramini ortaya atarken

temel aldig1 dramaturjik teoriden kisaca bahsedilecektir.

Dramatiirjik teori: bireylerle etkilesimde sahne sanatindan yararlanilmasidir. Bu teori,
bireylerin i¢inde bulunduklart kiiltiirel ortamin etkisi altinda dramatiirjik sunumlar
yaptiklarin1 vurgular. Insanlarla etkilesime gecen birey, kiiltiirel yapiyr dikkate alarak,
belirlenen davranis kurallar1 dogrultusunda bir tiyatro sanatcist gibi rol yapar.
Belirlenen davranis kurallarini ihlal eden birey, utanma ve toplumdan digslanma gibi

negatif duygular i¢ine girer. Davranig kurallarina uyan birey ise toplum tarafindan



benimsenme, giic kazanma ve ekonomik getiri elde etme gibi kazanimlar elde eder

(Turner ve Stets, 2006:26-27).

Hochschild(1983:35-36), dramaturjik teoriyi esas alarak duygusal emek kavramini
ortaya atmistir. Miisterilere hizmet veren calisanlardan, hizmet sunarken bir tiyatro
sanat¢is1t gibi rol yapip, i¢ten hissederek veya hissediyormus gibi davranarak,
misterilerde isletmeye karsi olumlu duygular gelismesini saglamalart istenmektedir.

Dolayisiyla, duygular yonetilerek miisterilerin algilar1 yonlendirilmek istenmektedir.

1.2. Duygusal Emek Kavraminin Temel Yaklasimlar

Duygusal emek kavrami ile ilgili yapilan yerli ve yabanci calismalara bakildiginda

tizerinde durulan dort temel yaklagimin oldugu goriilmektedir. Bu yaklasimlar;

e Hochschild (1983) Yaklagimi

e Ashforth ve Humphrey(1993) Yaklagimi
e Morris ve Feldman(1996) Yaklasimi

e Grandey(2000) Yaklasimi

1.2.1. Hochschild (1983) Yaklasim

Duygusal emek kavramini ilk kez Arlie Russel Hocshschild(1983) ‘“The Managed
Heart’” isimli kitabinda kullanmistir. Hosteslerin isini yaparken fiziksel emek ve
zihinsel emek yaninda, duygusal emek olarak tanimladigi bagka bir emek tirii sarf
ettiklerinden bahsetmistir. Bu emek tiirliniin, etkilesime gecilen kisilerin zihninde
uygun durum veya izlenim yaratmak i¢in gerekli olan, duygularin gosterilmesi veya
gizlenmesini gerektirdigini belirtmistir. Ayrica, zihin ve duygularin koordinasyonunu
gerekli kildigin1 ifade etmistir. Hochschild(1983) Duygusal emegi; ‘‘duygularin
yonetilerek disaridan gozlemlenebilecek sekilde jest ve mimiklerin sergilenmesi’’olarak
tanimlamistir(Hochschild,1983:6-7). Taylor’un bilimsel yonetim yaklasiminda, bir
makinenin diglisi gibi mekanik is¢i olarak ele alinan insanin daha sonraki ¢aligmalarda

psikolojik yonii de ele alinmaya baslanmistir(Man ve Oz, 2009:76). Insanin psikolojik



yoniine verilen onemin artmasi duygusal emek kavramimin gelismesine giden yolda
O6nemli bir etken olmustur.

Hochschild’e gore; Insanlar belirli davramslar sergilerken, bu davranislar iki yolla
gosterirler.  Bunlar; yiizeysel davranis ve derinlemesine davranmistir(Hochschild,
1983:35 ). Hochschild’in verdigi duygusal emek tanimina gore, kisiler veya calisanlar
duygularint disa yansitirken bu iki davranig tiiriinden birine uygun hareket ederler.
Yiizeysel davranista, kisi o duyguyu hissetmeyip, sadece hissediyormus gibi davranir.
Derinlemesine davranista ise, kisi duygularini da davranislariyla uyumlu hale getirmeye
calisir(Grandey,1999:4; Koksel, 2009:33-34). Yiizeysel ve derinlemesine davranis

kavramlar1 sonraki boliimlerde daha ayrintili ele alinacaktir.

Hochschild’e gore; duygu yonetiminin bireysel olmaktan ¢ikip tiizel bir kisilik
kazanmasi, yani bir emek tiirii olarak kullanilmasi i¢in ii¢ 6zelliginin olmast gerekir.
Bunlar; duygusal ¢alisma, davranis kurallar1 ve sosyal aligveristir. Duygusal calismasini
ticret karsiligt yapan kisi, arttk duygularini bireysel olarak degil, isletmenin
yonlendirmesiyle yonetir. Davranis kurallar1 da artik bireysel olmaktan ¢ikip
isletmelerin belirleyecegi kurallara gore, egitimler yoluyla calisanlara 6gretilir. Ayrica
isletmenin belirleyecegi gozetmenler veya yoneticiler araciligiyla bu kurallara uyulup
uyulmadigi kontrol edilir. Sosyal aligveris ise; calisanlarin gosterecegi performans
karsiliginda elde edecekleri faydayr diistinerek duygularini yonetmeleri konusunda
motive olmalaridir (Hochschild,1983: 118-121). Hizmet sektoriiniin  gelismesiyle
duygusal emek gittikge dnem kazanmus, ligiincii bir emek tiirii olarak emek piyasasinda
yerini almistir. Buna bagli olarak duygusal emek, glinlimiizde firmalarin miisterilere
sattiklar1 hizmetin bir pargast olmustur (Ozkaplan, 2009:19). Hochschild, hosteslik ile
tahsildarlik arasinda duygusal emek gerektiren bir ¢ok is oldugunu ifade etmistir.
Duygusal emek gerektiren islerin temel olarak ii¢ karakteristik 6zelligi oldugunu
belirtmistir. Birincisi; yiiz yiize veya sesli olarak iletisim kurulmasi. ikinci 6zellik;
calisanlarin digerlerine veya hizmet alanlara bir duygusal durumu (6rnegin sevgi veya
nefret v.b.) yansitmalaridir. Ugiincii 6zellik ise, gdzetim yapilmak suretiyle, calisanlarin
duygusal aktivitelerinin kontrol altina alinmaya c¢alisilmasidir. Burada belirtilmek
istenen; calisanlarin miisterilerle yiiz yiize veya sesli iletisim saglarken, isletme

tarafindan hizmet esnasinda gosterilmesi istenen duygular1 onlara yansitmalar1 ve bu



duygularin yansitilmasini etkin bir sekilde saglamak icin, calisanlarin egitilmesi ve
gozetilmesi gerekliligidir. Verilen bu karakteristik 6zelliklere gore, bazi isler duygusal
emek gerektirirken, bazilar1 gerektirmez. Saticilar, kasiyerler, sosyal hizmet calisanlari,
doktorlar, avukatlar gibi is veya mesleklerde calisanlarin duygusal emek sarf etmeleri
gerekir (Hochschild,1983:147-152). Buna gore; Hochschild, duygusal emek gerektiren
ve gerektirmeyen isler diye bir ayrima gitmistir. Hochschild, meslekleri duygusal emek
gerektirenler ve gerektirmeyenler olarak iki kategoriye ayirmasi, ¢alisanlarin kisilik
Ozelliklerinin duygusal davranis kurallarini algilama diizeylerine etkisini ihmal etmesi
ve Orgiitsel diger degiskenleri g6z ardi etmesi yiliziinden elestirilmistir.
Hochschild(1983), yaptig1 calismanin bir baglangi¢ olarak kabul edilmesi gerektigini,
ileride daha kapsamli Ol¢limler ve degerlendirmeler yapilabilecegini belirtmistir
(Grandey, 1999:5; Gosserand, 2003:6; Unler 0z,2007:6; Caldag, 2010:8).

Hochscild’e gore; kadinlar, erkeklere oranla duygularini daha iyi yoOnetirler
(Hochschild, 1983:164). Duygusal emegin cinsiyetle iligskisini arastiran g¢alismalara
bakildiginda, ozellikle Tiirkiye’de duygusal emek ile cinsiyet arasinda genellikle
anlamli iliski olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek ile cinsiyet arasinda
anlamli iligski bulunan c¢alismalarda; kadinlarin daha ¢ok derinlemesine davranis
gosterdikleri, erkeklerin ise yilizeysel davramig gosterdikleri dikkat c¢ekmektedir.
(Johnson; 2007; Tirkay v.d.,: 2011 ).

Hochschild’e gore; duygusal emek gostermenin galisanlar agisindan ii¢ olumsuz sonucu
vardir. ik olarak, bir galisanin kendini gereginden fazla isine kaptirmasi ve bunun
sonucu olarak tiikenmislik riskiyle karsilasmasidir. ikinci sonug ise, calisanin kendini
yaptigl isten ayirmasi durumudur. Bu durumda; calisan, samimiyet duygusundan
uzaklasip bir aktdr gibi rol yapiyormus hissine kapilir. Ugiincii sonug ise calisanin
kendisini yaptig1 duygusal davranistan ayirmasidir. Bu durumda ise calisan, kendini
sug¢lamaz. Yaptig1 isi, pozitif duygular sergilemeyi gerektiren bir is olarak goriir. Bu
durumda ¢alisan kiside, yaptig1 duygusal davranisa yabancilasma ve yaptigi isi hafife
alma, bunun sadece goz boyama oldugunu diisiinme riski vardir (Hochschild,
1983:187). Duygusal emegin olumsuz psikolojik sikintilara neden oldugunu gosteren
birgok ¢alisma mevcuttur. ilerleyen béliimlerde yapilan galigmalar ve sonuglarina yer

verilecektir.



1.2.2. Ashforth ve Humphrey(1993) Yaklasin

Ashforth ve Humphrey yaklasiminda, Hochschild(1983) yaklasimi genisletilerek bazi
eklemeler yapilmistir. Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi; ‘’davranis kurallarina
gore uygun duygunun gosterilmesi’’, olarak tanimlamiglardir. Bu tanim,
Hochschild(1983)’in  tanimina gore biraz farklilik gostermektedir. Hochschild,
davranigin ardinda yatan neden {izerine odaklanirken, Ashforth ve Humphrey,
davranigin kendisine odaklanmislardir. Hizmet alan kisi i¢in, davranisin ardinda yatan
neden degil, gosterilen davranigin kendisi 6nemlidir. Ashforth ve Humphrey’in odak
noktasi, ardinda yatan nedene bakmadan, calisanin gostermesi gereken davranisi etkin
bir sekilde hissettirip hizmet alan kisiyi istenilen yonde etkilemesidir. Ayrica, duygu
yonetimi yapilmadan davranis kurallarina uyulabilecegini belirtmislerdir. Kendi
tanimlariin davranisin kendisi tizerinde durdugunu, bir duyguyu yasamak ile duyguyu
gostermeyi ayirdiklarini belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993:90). Miisteri igin
gosterilen duygunun samimi olarak algilanmasi 6nemli olsa bile, calisanlar agisindan bir
duyguyu hissetmeden sergilemenin olumsuz sonuglari oldugunu gdsteren birgok
calisma bulunmaktadir. Grandey(1999), Johnson(2007), Koksel(2009), Celik, v.d.
(2010) ve birgok arastirmaci, duygusal emegin ylizeysel davranmis alt boyutu ile
tikenmisligin 6zellikle duygusal tilkenme alt boyutu arasinda pozitif yonli ve anlamli

iliski oldugu sonucuna ulagmislardir.

Ashforth ve Humphrey, kendiliginden gerceklesen ve samimi davranig olarak
isimlendirdikleri iiclinci bir davramig tirli oldugunu belirtmislerdir. Ayrica,
derinlemesine ve ylizeysel davranis boyutlarinin tekrarlandiginda, bir siire sonra
aliskanlik haline gelebilecegini ve goreceli olarak emek harcamadan bu davranig
sekillerinin gosterilebilecegini belirtmislerdir(Ashforth ve Humphrey, 1993:89-94;
Koksel, 2009:8). Unlii ve Yiiriir(2011), yaptiklar1 arastirma sonucunda derinlemesine ve
yiizeysel davranis ile duygusal tiilkenme arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna
varmiglardir. Ayrica, ylizeysel ve derinlemesine davranig alt boyutlarinin goérev
performansini arttirdig1i yoniinde sonuglara ulagmislardir. Kaya ve Ozhan (2012),
yaptiklar1 ¢aligma sonucunda ylizeysel davranis ile tiikkenmisligin alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliski olmadigi sonucuna ulasmiglardir. Bu c¢alismalar, Ashforth ve

Humphrey’in, derinlemesine ve yiizeysel davranis boyutlarinin tekrarlandiginda, bir



stire sonra aligkanlik haline gelebilecegi iddiasin1 destekler niteliktedir. Ancak,

genelleme yapilabilmesi i¢in daha fazla arastirmaya gerek duyuldugu belirtilebilir.

Isletmeler, rekabet avantaji kazanabilmek igin, zihinsel ve fiziksel emege ek olarak,
hizmet sektoriine bagli olarak Onemi gittikge artan duygusal emegin de calisanlar
tarafindan kullanilmasini istemektedirler(Kaya ve Sergeoglu, 2013:311). Ashforth ve
Humphrey, duygusal emegin hizmet sektoriindeki gittikge artan 6nemini dort faktore
bagl olarak agiklamislardir. ilk olarak, miisterilerle bire bir muhatap olan personel,
miisteri ile isletme arasinda koprii gorevi gorlir. Bu personel, miisteri agisindan
isletmeyi temsil eder. Ikinci faktor ise, hizmet sektorii genellikle miisteri ile hizmet
veren kisi arasinda yiiz yiize iletisimi gerektirir. Ugiincii faktdr; miisterinin hizmet
talebinin zamani belirsiz, dinamik ve ani bir karakterde oldugu seklindedir. Son olarak,
verilen hizmet goreceli ve soyut oldugu i¢in, verilen hizmetin kalitesini degerlendirmek
miisteri i¢in zordur (Ashforth ve Humphrey, 1993:90; Koksel, 2009:8). Ashforth ve
Humphrey(1993), sosyal kimlik teorisini duygusal emege uyarlamislardir. Bu teorinin
calisan acisindan bir takim olumlu ve olumsuz sonuglart oldugunu belirtmislerdir.

Sosyal kimlik teorisi ilerleyen boliimlerde tekrar ele alinacaktir.

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi iki kenar1 keskin bir kilica benzetmislerdir.
Yazarlara gore; calisan agisindan iyi hizmet vermek ¢ogu kez zordur. Bunun baslica {i¢
nedeni vardir. Ilk olarak; verilen hizmetin kalitesi, belirlenen duygusal davranis
kurallarinin miisteri tarafindan dogal ve etkili algilanmasina baghdir. Ikinci neden,
verilen hizmet digsal faktorlerden etkilenir. Miisterilerin psikolojik farkliliklar
nedeniyle, hizmetten tatmin olma derecelerinin farkli olmasi, igsel rol g¢atismalari
sonucu beklentilerinin belirsiz olmasi, diger isletmelerin hizmet anlayisi, isletme
yonetiminin tutumu gibi faktorler kaliteli hizmet algisini etkiler. Son olarak; hizmetin
iyi olarak degerlendirilmesi miisterilerin algilamasina bagldir. Bir ¢aligan, birbirinden
farkl: istekleri olan miisterilerin ne istediklerini ve ona gore nasil hizmet edebilecegini
algilamayabilir. Bu durumda degisik Onyargilara sahip miisteriler, verilen hizmetten
memnun kalmayabilir. Ashforth ve Humphreye gore; duygu gosterimi, hizmet alan kisi
tarafindan yeterince samimi algilanirsa, yapilan isin etkili bir sekilde yapilmasim
kolaylastirir. Duygusal emek, karsilikli etkilesimi diizenleyip kisiler arasi problemleri

onleyerek yapilan isin etkili bir sekilde yerine getirilmesini kolaylastirabilir. Hizmetin
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onceliklerini bilmeyen bir ¢alisan i¢in, roliinii yerine getirmesini saglayarak calisanin
duygu gosterimini kolaylastirir. Duygusal emegin, ¢alisanlarin gorev performansini ve

Ozgiivenlerini arttirdigi belirtilmistir.(Ashforth ve Humphrey, 1993:94-97).

Ashforth ve Humphrey, yilizeysel ve derinlemesine davranisin olumsuz sonuglari
tizerinde durmuslardir. Yiizeysel davranisin; Hochschild’in de belirttigi gibi, biligsel
uyumsuzluga benzeyen duygusal uyumsuzluga neden olabilecegini belirtmislerdir. Bu
uyumsuzlugun; ¢alisanin yanlis duygulara kapilmasina, kendisini iki ylizli hissetmesine
neden olabilecegini iddia etmiglerdir. Derinlemesine davranigin, kiginin kendine
yabancilasmasmma ve gercek duygularim1 algilamasina zarar verebilecegini ifade
etmislerdir. Ayrica, gercek duygularin gizlenmesi veya bastirilmast durumunda, kisinin
psikolojik ve fiziksel yonden olumsuz etkilenmesi ihtimalinden bahsetmislerdir.
Duygusal emegin c¢alisanlar agisindan olumsuz etkilerinin ortaya g¢ikmasindaki ana
nedenin; gosterilmesi istenen duygu ile gercekte hissedilen duygu arasindaki celiski
oldugunu belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 96-97; Koksel, 2009:9).

1.2.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasim

Morris ve Feldman(1996), duygusal emegi; kisilerarasi iliski siiresince, isletmeler
tarafindan gosterilmesi istenen duygulari sergilemek i¢in gosterilen; ¢aba, planlama ve

kontrol olarak tanimlamiglardir (Morris ve Feldman, 1996:987).

Arastirmacilar, bu tanimda dért varsayimin 6ne ¢iktigini belirtmislerdir. Ilk olarak, bu
tanimin duygularin etkilesim modelini igerdigine vurgu yapmuslardir. Bu model,
duygularin hissedilmesinde ve sergilenmesinde sosyal faktorlerin biiyiikk oranda
belirleyici oldugunu iddia eder. Ikinci varsaymm ise yine etkilesim modeli ile ilgilidir.
Calisanin gergekten hissettigi duygularla isletmelerin ¢alisandan sergilemesini bekledigi
duygular uyussa bile, uygun duygunun gosterimi i¢in, ¢alisanin yine de belirli oranda
caba gostermesi gerekir. Clinkili, hissedilen duygunun isletmenin istedigi sekilde
yansitilmast igin, duygu gosteriminin diizenlenmesi ve uygun sekilde yansitilmasi
gerekmektedir. Uciinciisii, Hochschild(1983)’in gériisine uygun olarak duygu
gosteriminin ticari bir meta haline geldigi seklindedir. Son varsayim ise, bu tanimda
duygularin nasil ve ne zaman sergilenmesi gerektigini belirten standart veya kurallarin

var oldugudur.
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Sekil 1: Morris ve Feldman (1996) Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki iliski

Sergilenen
Duygularin
Siklig1

Sergilenen
Duygularin
Cesitliligi

Gerekli
Davranis
Kurallaria
Gosterilen
Dikkat

Duygusal
Celiski

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996:993)

Morris ve Feldman(1996), duygusal emegi sekil:1’ de goriildiigii gibi dort boyut altinda
incelemislerdir. Sekle gore, gosterilen duygularin sikligr ile davramis kurallaria
gosterilen dikkat arasinda negatif yonlii, yine sergilenen duygularin cesitliligi ile
duygusal c¢eligki arasinda negatif yonlii iliski olacagi belirtilmektedir. Gosterilen
duygularin siklig1 ile duygusal geliski arasinda pozitif yonlii, sergilenen duygularin
cesitliligi ile davranis kurallarina gosterilen dikkat arasinda yine pozitif yonlii, davranis
kurallarina gosterilen dikkat ile duygusal celiski arasinda pozitif yonlii iligski olacag:
belirtilmektedir. Sekle gore, sergilenen duygularin sikligi ile sergilenen duygularin

cesitliligi arasinda anlamli iliski olmadig1 gorilmektedir.

Duygusal emegin 6ncelleri ve sonuclar1 arasindaki iliski sekil: 2” de gosterilmektedir.
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Sekil 2: Morris ve Feldman(1996) Duygusal Emek Modeli

Davranis (+)
Kurallarinin Agikligs | ———»

y Gosterilen
Denetimin Derecesi Duygularin

)/v Siklig1 )
Cinsiyet / Duygusal

Gerekli Tiikenme
Gérev Rutinligi — O | daveanss y/
) Kurallarina
Hizmet Sunulanim / Gosterilen
Giicii K Dikkat (+
i +

Gérev Cesitliligi Sergilenen (+)

—— > | Duygularin

() Cesitliligi
Yiiz Yiize iletisim
: +)
Is’te Otonomi
Q, Duygusal ) is >
Celiski —>

Pozitif /(-F)/V Doyumu
Duygulanim/Negatif
Duygu
Negatif )
Duygulanim/Pozitif
Duygu

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996:996)

Buna gore; duygusal emegin on 6nceli bulunmaktadir. Morris ve Feldman(1996); bu
oncellerin, belirledikleri dort duygusal emek boyutuyla iliskisini Ozetle su sekilde
aciklamislardir (Morris ve Feldman, 1996: 995-2002):

Davranis kurallarimin  agikligi: Davramis kurallari, duygularin i esnasinda nasil
sergilenmesi gerektigini 6greten kurallardir. Rafaeli ve Sutton(1987), sosyalizasyonla
uygun  davranis  kurallarmin  Ggrenilebilecegini  belirtmislerdir(Rafaeli  ve
Sutton,1987:26). Davranis kurallarinin agik olarak belirtilmesi, c¢alisanlarin davranig

kurallarma uyup uymadiklariin, isletmeler tarafindan denetimini saglar. Modele gore
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Davranig kurallarinin agikligi ile gosterilen duygularin sikligi arasinda pozitif yonlii

iliski vardir(Unler Oz, 2007:11).

Denetimin derecesi: Denetimin derecesi, gosterilen duygularin sikligi boyutunun
oncelidir. Gerek yonetim tarafindan, gerekse miisterilerin degerlendirmeleri sonucu
yapilan denetim, veya gizli miisteri kullanilarak calisanlarin performansinin bu miisteri
tarafindan degerlendirilmesi seklinde yapilan denetim, isletmeler agisindan ¢alisanlarin
denetlenmesi sekillerindendir. Denetimin derecesi, gosterilen duygularin siklig

boyutuyla pozitif yonde iligkilidir(Kdksel, 2009:11).

Cinsiyet: Kadmnlarin erkeklerden daha sik duygu gosteriminde bulunduklari
belirtilmistir. Belirli duygularin gosterilmesi kadinlardan beklenirken, bazi duygu
gosterimleri de daha ¢ok erkeklerden beklenir(Morris ve Feldman, 1996:997; Caldag,
2010:18).

Gorev rutinligi: Gorevin rutin olmasinin da duygularin sik gdsterimini pozitif yonde
etkiledigi belirtilmistir. Ancak, gorev rutinligi gerekli davranis kurallarina gosterilen
dikkat boyutu ile negatif yonde iliskilidir (Morris ve Feldman, 1996:997, Unler Oz,
2007:13-14).

Hizmet sunulamin giicii: Calisanlar, miisterilere hizmet esnasinda duygularini farkli
bicimlerde yansitirlar. Hizmet sunulanin giicii onceli, gerekli davramis kurallarma
gosterilen dikkat boyutuyla pozitif yonde iligkilidir denilmektedir. Ayrica hizmet
sunulanin giicii, sergilenen duygularin ¢esitliligi ile negatif yonde iliskili bulunmustur.
Hizmet sunulan kisi giiclii ise, calisanlar sergiledikleri duygulari olumlu olacak sekilde

smurlar. Yani gosterilen duygularin gesitliligi negatif yonde etkilenir(Caldag, 2010:15).

Ravid v.d.,(2010), onceki yil bir iste ¢aligmis 108 iiniversite 6grencisiyle yaptiklari
calisma sonucunda; calisanlarin, yoneticilere karsi astlar1 ve is arkadaslarina nazaran
kizginliklarin1 daha fazla bastirdiklar: sonucu ortaya ¢ikmustir. Yani, giic ve statiiniin

6fkenin disavurumunu etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmaigtir.

Grandey v.d.,(2010) mezun olmus ve son 12 ay icinde bir iste calismis 541 6grenciyle
yaptiklar1 ¢aligma sonucunda; calisanlarin miisterilerle etkilesimdeyken, iistleri ve is

arkadaslarina nazaran, 6fkelerini yansitma sekillerini daha fazla kontrol altina aldiklari
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ortaya cikmistir. Calisanlarin, ayrica is arkadaslarina nazaran {istlerine oOfkelerini
yansitma bi¢imlerini daha fazla kontrol altina aldiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Buna
gore, calisanlarin 6fkelerini disar1 yansitma bic¢imlerinin, gii¢ ve statiiye gore degistigi

belirlenmistir.

Gorev gesitliligi: Degisik ozelliklere sahip miisteriler, yerine getirilmesi gereken degisik
gorevler, miisterilerle hizmet amaciyla karsilasma sekillerinin farkliligi, ¢alisanlarin
sahip olduklar1 beceri farkliliklart gibi nedenler, yerine getirilen gérevin veya isin
cesitlenmesine yol acgar. Gorev cesitliligi, sergilenen duygularin cesitliligini etkiler.
Buna gore; gorev c¢esitliligi, sergilenen duygularin c¢esitliligi ile pozitif yonde

iligkilidir(Koksel,2009:12).

Yiiz yiize iletisim: Yiz yiize iletisim gerektiren isler, duygu gosteriminin daha c¢ok
kontrol altina alinmasini gerektirir. Ciinkii, hem so6zlii ifadenin hem de yiiz ifadesinin
diizenlenmesi gerekir. Hissetmedigi duyguyu yansitmak zorunda olan c¢alisan, duygu
diizenlemesini basaramazsa duygusal g¢eliski yasayabilir. Yiiz ylize iletisim gerektiren

isler, duygusal ¢eliski yasama olasiligini arttirir(Caldag, 2010:16).

Is’'te otonomi: Otonomi; bir calisanin is sirasinda kendi basina hareket etme ve karar
verme derecesi olarak tanimlanmistir ( Hackman ve Oldman, 1975; aktaran, Morris ve
Feldman, 1996:999). Davranislar1 iizerindeki otonomi dereceleri yiiksek olan
calisanlarin, davranis kurallar1 gercek duygulariyla ortiismedigi zaman bu kurallar1 ihlal
etme olasiliklar1 yliksektir. Boylece gergek duygulariyla gostermek zorunda olduklari
duygulari arasindaki fark azalacagindan duygusal ¢eliski yasama ihtimalleri diiser. Buna
bagli olarak, is sirasindaki otonomi derecesi duygusal celiski ile negatif yonde iliskilidir

denilebilir.

Duygulanim: Duygulanim, belirli bir ruh haline(mutluluk, iizgiin olma gibi) olan egilim
olarak tamimlanmistir (Morris ve Feldman, 1996:1000).Yazarlar, olumlu ve olumsuz
duygulanimin duygusal ¢eliski {izerinde anlamli bir etkisi oldugunu belirtmislerdir.
Calisanlarin  kendilerinden beklenen duygu gosterimleri ile gergekten hissettikleri
duygular uyustugunda, islerinin gerektirdigi duygu gosterimine uymalar1 daha da
kolaylasir. Boylece su sonuca varilmistir; davranis kurallar1 negatif duygu gosterimi

gerektirdiginde, olumlu duygulanim duygusal ¢eliski ile pozitif yonde iliskilidir.
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Davranig kurallart pozitif duygu gosterimi gerektirdiginde, olumsuz duygulanim
duygusal ¢eliski ile pozitif yonde iliskilidir. Buna bagli olarak, olumlu ve olumsuz
duygulanim duygusal emek gerektiren islerde calisanlarin isttihdaminda g6z Oniinde

bulundurulmasi gereken bir 6ncel olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Koksel, 2009:13).

Morris ve Feldman(1996), duygusal emegin iki sonucundan bahsetmislerdir. Bunlar;
duygusal tilkenme ve is doyumudur. Buna gore, gosterilen duygularin sikligi, duygusal
tikenme ile pozitif yonde iliskilidir. Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat,
duygusal tiikkenme ile pozitif yonde iligkilidir. Sergilenen duygularin g¢esitliligi,
duygusal tiikkenme ile pozitif yonde iliskilidir. Duygusal celigki, duygusal tiikenme ile
pozitif yonde iliskilidir. Duygusal ¢eliski, is doyumu ile negatif yonde iliskilidir.

Morris ve Feldman, modelde gosterdikleri dort duygusal emek boyutunun duygusal
tikenme ile pozitif yonde iligkili oldugunu, is doyumu ile sadece duygusal celiski
boyutunun negatif yonde iliskili oldugunu, daha sonra yaptiklari arastirma sonucunda
ispatlamislardir (Morris ve Feldman, 1997; aktaran Oz, 2007: 14).

1.2.4. Grandey(2000) Yaklasimi

Grandey(2000); Hochschild (1983), Ashforth ve Humprey (1993), Morris ve Feldman
(1996) yaklagimlarinin benzer ve farkli yonlerini belirttikten sonra, ii¢ yaklasimin da
temel olarak yilizeysel ve derinlemesine davranigin bir duygu yonetimi oldugunu
tartistiklarini, dolayisiyla duygu diizenlemesinin duygusal emegi kullanmak icin faydali
bir yol oldugunu belirtmistir. Grandey(2000), duygusal emegi; ‘’duygularin ve duygu

gosteriminin Orgiitsel amaglara gore diizenlenmesi’’, olarak tanimlamistir(Grandey,

2000: 97).
Grandey, duygusal emegi duygu diizenlemeye uyarlayarak agiklamistir.

Duygu diizenlemesi: Bireylerin, kendilerini etki altina alan hangi duygulara sahip
olduklari, bu duygular1 ne zaman edindikleri ve bunlar1 nasil hissedip disariya
yansitacaklariyla ilgili bir siirectir (Gross, 1998b: 275).

Goffman (1956)’a gore, bireyler insanlarla iletisim kurmadan 6nce, duruma gore dis
goriinimlerini  veya  izlenimlerini  kontrol  altma almak i¢in  oldukca

giidiilenirler(Goffman, 1956:8).
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Her iki tespite dayanarak, duygu diizenlemesinin dig sartlara gore degisebilecegi

belirtilebilir.

Duygusal emek acgisindan ele alindiginda; isletmelerin belirledigi davranis kurallari

cercevesinde, calisanlar gostermeleri gereken duygular1 diizenleme yoluna giderler.

Grandey(2000), Gross (1998b)’un 6nerdigi modele dayanarak duygu diizenlemesinin

oncel-odakli ve tepki-odakli olabilecegini belirtmistir.

Oncel-odakli duygu diizenlemesine gore; birey, duruma bagli olarak veya

degerlendirmek yoluyla, duygunun 6nceli olarak duygu diizenlemesinde bulunabilir.

Tepki-odakli diizenlemeye gore; birey, psikolojik olarak veya goézlenebilir duygu
belirtilerine gére duygu diizenlemesi yapar. Duygu diizenlemesinin bu iki siireci,

duygusal emegin derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis boyutlarina karsilik gelir.
Oncel-odakli duygu diizenlemesi, sirasiyla;

e Ortami se¢me,
e Ortami degistirme,
e Dikkat diizenlemesi

e Bilissel degisim asamalarindan olusur.

Ortam1 se¢me; belirli insanlardan, yerlerden veya nesnelerden duygu diizenlemesi
yapmak amaciyla yakinlagsmak veya uzaklagmaktir. Ortami degistirme; duygularin
istenilen yonde diizenlenmesi i¢in gerekli olan ortami saglamaya caligmak veya
ortamdan uzaklagmak seklinde tanimlanabilir. Dikkat diizenlemesi; mevcut duruma

gore hissedilmesi gereken duygular diisiinmek yoluyla yapilir. Biligsel degisim; digsal
olaylar1 yorumlamak suretiyle, dis olaylar1 algilamada bireyin bilissel olarak degisim

yasamasini ifade eder (Gross, 1998b: 283-284; Grandey, 2000: 98-99).

17



Sekil 3: Grandey(2000) Duygusal Emek Modeli

Duruma Bagli Duygusal Emek Uzun Dénemde

Belirtiler Siireci Sonuglari

Etkilesim beklentileri
. Siklik Bireysel ) N
. . Tikenmislik
° St e iy Doyumu
. Cesitlilik 3 Doy
. Davranig
Kurallari Duygusal Emek
Derinlemesine Davranig
(Duygularin Degistirilmesi) Orgiitsel
e  Dikkat Diizenlemesi e  Performans
. Bilissel Degisim \ . isten
uzaklagma
Duygusal Olaylar Yiizeysel Davranig
(D1s Gortintimiin Degistirilmesi)
. Pozitif ®  Tepkivi Diizenl
Olaylar epkiyi Diizenleme
e Negatif
Olaylar /
Kisisel Faktorler Orgiitsel Faktorler
e  Cinsiyet
e Duygusal ifade e ig'te Otonomi
e  Duygusal Zeka e Yonetici
. Duygulanim Destegi
(olumlu/olumsuz) e lsArkadas
Destegi

Kaynak : Grandey,( 2000:101)

Tepki-odakli duygu diizenlemesinde, digsal durumu veya algiyr ayarlamak yerine,
bireyler gosterecekleri tepkiyi; fiziksel, uygulamali ve davranissal olarak disariya nasil
yansitacaklarini yonetirler. Tepki odakli duygu diizenlemesi yiizeysel davranisa
benzerdir. Bu duygu yonetimi tekniginde, calisanlar gercekte hissettiklerinden cok
duygu gosterimine odaklanir, veya gercek duygulart bastirip kabul edilebilir duygu
gosterimlerini sergilerler (Grandey, 2000: 99; Gross, 1998a:225).
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Grandey(2000), onceki ¢alismalart da igeren ve duygu diizenlemesine uyarladigi sekil
3’de gosterilen duygusal emek modelinde su iliski ve sonuglara yer vermistir(Grandey,

2000:102-107; Koksel, 2009:13-15; Caldag, 2010:19-26):

Duygusal emegin duruma bagli 6ncelleri; miisteri etkilesim beklentileri ve duygusal
olaylardir. Grandey’e gore; farkli islerin, calisanlar acisindan miisterilerle iletisimde
farkli beklentileri vardir.Yapilan isler, miisterilerle isgoren arasindaki iletisim sikliginda
farklilik gosterebilir. Kiigiik bir firmada ¢alisan bir resepsiyon gorevlisinin, saatte bir
miisteriyle karsilagabilme ihtimali varken, bir marketteki kasiyerin saatte on miisteriyle
iletisimde bulunma ihtimali vardir. Miisterilerle etkilesimdeki diger fark, calisanlarin
gosterdigi duygusal emegin siiresidir. Elbise magazasinda ¢alisan bir satig elemani, ayni
miisteriyle saatlerce g¢alisabilmesine ragmen, giinliikk tiiketim malzemeleri satilan bir
diikkandaki ¢alisan, her miisteriyle sadece bes dakika ilgilenebilir. Duygu gdsteriminin

siklig1 ve stiresi, derinlemesine ve yiizeysel davranisi artirip azaltabilir.

Duygusal olaylar, duygusal emegin ikinci onceli olarak modelde gosterilmistir. s
ortami, siirekli duygu diizenlemesini gerektirse de, is sirasinda meydana gelen 6nemli
olaylar, calisanlarin duygularinda ani etkilenmelere yol agar. Bir duygusal olay,
duygusal davranis kurallariyla uyumsuz ise duygu diizenlemesi i¢in daha ¢ok enerji
harcamaya neden olabilir. Etkilenmeye yol acan olaylarin kaynagi; miisteri, is arkadas,
yonetici veya kisisel durumlar olabilir. Grandey, duygusal emegin bireysel sonuglarina
ornek olarak, tiikenmislik ve i doyumunu vermistir. Duygu diizenlemesi gerektiren bir
durumla karsilasan c¢alisan, duygusal tiikkenme veya enerji tilkenmesi, bitkinlik gibi
sonuglarla karsilasabilir. Genellikle yiiksek diizeyde duygu diizenlemesi gerektiren

islerde ¢alisanlarda diisiik is doyumu ihtimali yiiksektir.

Grandey, duygusal emegi etkileyen kisisel ve oOrgiitsel faktorleri de ele almistir. Bu

faktorler ilerleyen boliimlerde ele alinacaktir.

Grandey’e gore; kadinlar, duygu yonetimlerini iyi yaptiklari i¢in i performanslarina
olumlu yansiyabilir. Ancak gercek duygularini bastirmalari gerektigi igin Strese girme

thtimalleri yiiksektir.
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Duygusal ifadeler, verilen hizmet tiirline gore duygusal emegi etkiler. Olumlu duygu
gosterimi gerektiren islerde, olumlu duygusal ifadeye sahip ¢alisanlar daha az duygusal

emekle islerini daha iyi yerine getirebilirler.

Grandey(2000), duygusal zekanin, duygusal emegi olumlu yonde etkiledigini
belirtmistir.

Grandey’e gore; olumlu duygulanim, cosku ve iyimserlikle iligkili goriiliirken, olumsuz
duygulanim ise, kotiimserlik ve isteksizlik ruh hali durumlanyla iligkili goriliir.
Olumsuz duygulanima sahip kisiler olumlu duygu gosterimi gerektiren islerde, olumlu
duygulanima sahip kisiler ise olumsuz duygu gosterimi gerektiren islerde galistiginda
duygusal ¢eliski yasayabilirler. Hochschild(1983), hosteslik meslegini miisterilere nazik
yaklagsmayr ve olumlu duygular sergilemeyi gerektiren bir is olarak tanimlamis,
tahsildarlig1 ise bor¢larini 6demeyenlere karsi sert tutum sergilemeyi, onlar1 korkutmayi
ve boylece borglarin tahsil edilmesini saglamayi gerektiren bir meslek olarak
tanimlamistir(Hochschild, 1983:138-141). Modele gore, hosteslik ve benzeri olumlu
duygular sergilemeyi gerektiren bir iste ¢alisanlar, olumsuz duygu sergilemeye veya
tahsildarlik gibi iglere yatkin ise, veya tersi durumda calisanlarin yaptiklari is

dolayistyla duygusal ¢eliski yasama ihtimallerinin yiikselebilecegi belirtilmektedir.

Grandey; otonomi, yonetici ve is arkadasi desteginin is doyumunu arttirdigini,
tilkenmisligi azalttigin1 ve diger olumsuz sonuclarla basa ¢ikmada basarili sonuglar

verdigini belirtmistir.

Grandey (2000) modeline gore, duygusal emegin oOrgiitsel sonuclari; performans artis
veya isten uzaklagsma egiliminin artmasidir. Duygu gosterimi, miisteri agisindan samimi
olarak algilanirsa, sadik miisteriler ve is artis1 gibi sonuclar1 olur. Gosterilen duygusal
emegin sahte olarak algilanmasi durumunda ise tersi bir durum s6z konusu olabilir.
Uzun siireli duygu diizenlemesi, calisanlarin; departmanlarin1 degistirmeleri, ise

devamsizlik ve isi birakma gibi isten uzaklagsma egilimlerini arttirabilir.

20



1.2.5.Duygusal Emek Kavraminin Alt Boyutlar:

Duygusal emek kavraminin farkli alt boyutlart olmakla beraber en ¢ok kullanilan alt
boyutlar; yiizeysel davranis, derinlemesine davranig ve samimi davranis alt boyutlaridir.

Bu alt boyutlar asagida ele alinacaktir.

1.2.5.1. Yiizeysel davrams: Genel olarak; ‘‘hissedilen duygu ile sergilenmesi istenen
duygu arasinda uyumsuzluk bulundugunda  gosterilen  davramis’®  olarak
tamimlanmaktadir(Hochschild, 1983:37; Ashforth ve Humphrey, 1993:92-93).
Hochschild, yilizeysel davranist Hamlet oyunundan 6rnek vererek anlatmistir. Oyuncu,
dis goriiniisiinii degistirmek i¢in bedenini harekete gecirmektedir. Burada yapilan roliin
temeli duygular degil bedendir. Aktoriin bedeni, izleyicilerin ruhunda yansitilmasi
tasarlanan duygular1 harekete gecirir. Ancak, aktér sadece o duygular1 yasiyormus gibi
davranir(Hochschild,1983:37). Yani, daha Onceden kurgulanmis bir sekilde, ruhsal
olarak hissetmeden rol geregi, hissediyormus gibi davranarak yansitilmak istenen
duygular1 yansitma sekline yiizeysel davranis adi verilmistir. Burada beden o duyguyu
hissediyormus gibi goriinse de, bu sadece bir izlenim yonetimidir.

Duygusal emegin olumsuz sonuglarinin genellikle yiizeysel davranis sergilemekten
kaynaklandigini1 gosteren ¢alismalar bulunmaktadir. Yiizeysel davranis gostermenin
calisan ac¢isindan sonuglari, duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalar alt bagliginda

incelenecektir.

1.2.5.2. Derinlemesine Davrams: Derinlemesine davranig, gosterilmesi istenen
duyguyu gergekten hissetmek igin igsel olarak gosterilen ¢aba olarak tanimlanabilir
(Hochschild, 1983:38; Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Derinlemesine davranista iki
yol vardir; birincisi duygular1 dogrudan tesvik ederek yapilan davramstir. ikincisi ise
eski deneyimleri canlandirarak yapilan davranigtir (Brown, 1974; aktaran: Hochschild,
1983:38; Koksel,2009:34; Caldag, 2010:28). Burada, ilk yolla derinlemesine davranig
gosterilirken, gosterilmesi gereken duyguyu hissetmek i¢in o duyguyu kuvvetlendirici
diisiinceler gelistirilir. Ornegin ¢alisanin mutlu goriinmesi gerekiyor ve ¢alisan mutluluk
hissine kapilmamissa, i¢cten mutlu olmak i¢in duygularini kontrol altina almali ve o
duyguyu hissetmek icin kendini zorlamalidir. ikinci yolla derinlemesine davranis

gostermek i¢in ise ¢alisan, eski deneyimlerden yararlanarak, mutlu oldugu anlar
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animsayarak, kendisini mutlu eden seyleri diisiinerek mutluluk hissini i¢ten yasamaya

gayret eder.

Derinlemesine davranis, ylizeysel davranisa oranla ¢alisan tizerinde daha az olumsuz

etkisi olan duygusal emek alt boyutu olarak belirtilmektedir.

1.2.5.3. Samimi Davranis: Sergilenmesi istenen duygularin gercekte de hissedildigi
durumda gosterilen duygusal emek tiirli olarak tanimlanmaktadir. Ashforth ve
Humphrey(1993) samimi davranis tiiriinde de, az da olsa duygusal ¢aba gosterilmesi
gerektigini  belirtmiglerdir(Ashforth ve Humphrey, 1993:94; Koksel, 2009:35;
Caldag,2010:29). Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisa oranla samimi davranig

tizerinde daha az ¢alisma yapilmistir.
1.3. Duygusal Emek Kavraminin Oncelleri
1.3.1. Bireysel Etkenler

1.3.1.1. Cinsiyet: Kadin ve erkek arasindaki fiziksel farklilik, gerek 6zel yasamda
gerekse toplumsal alanda farkli roller iistlenmelerine yol a¢mistir. Makul oOlgiiler
cergevesinde kabul edilebilir olan bu durum, 6zellikle az gelismis ve gelismekte olan
tilkelerde, kadmlarin hem 06zel yasamlarinda hem de toplumsal ve ekonomik alanda
erkeklerin gerisinde kalmalart ve ikincil plana atilmalari sonucunu dogurmustur.
Birlesmis milletler tarafindan yayimlanan cinsiyete gore gelismislik endeksleri, az
gelismis iilkeler ile gelismis iilkeler arasindaki farki agikca ortaya koymaktadir
(http://hdr.undp.org/en/data).

Hochschild ‘e gore kadinlar, toplumda genellikle; para, gii¢, otorite ve statiiye ulagsma
konusunda erkeklere oranla daha az bagimsizdirlar. Bu konularda ikinci sinif
olmalarmin dort sonucu vardir; Birincisi, duygu yonetimi ve iletisim gerektiren islerde
calisma kapasiteleri kendileri i¢in bu farki kapatmak adina énemlidir. Ikincisi, kadin ve
erkeklerde duygusal calisma farkli durumlarda 6nemlidir. Ciinkii her cinsiyet duygusal
calismanin degisik tiirlerinde calismaya uygundur. Bu durum, kadin ve erkeklerin
kiiclikken degisik roller iistlenmelerine kadar uzanir. Duygusal emek gerektiren islerde
kadinlar ve erkekler degisik duygusal gorevler iistlenirler. Kadinlar, genellikle kizginlik

ve Ofke ile basa ¢cikmay1 gerektiren, nazik islerde calisirlar. Erkekler ise, kurallara karsi
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gelenleri dizginlemeyi, korku ve endiseyle bas etmeyi gerektiren islerde ¢alismaya
meyillidirler. Kadinlar genellikle hosteslik alaninda uzmanlasmigken, erkekler de
tahsildarliga meyillidirler. Ugiincii sonug ise, kadinlar genel olarak toplumda ikincil
konumda olduklar1 i¢in, digerlerinin yersiz duygularina karsi daha korunmasiz
durumdadirlar. Ornegin, hostesler erkek yolcularin sozlii satasmalarina daha kolay
maruz kalirlar. Onun i¢in erkek yolcularin hosteslere karsi, yersiz sozlii saldirilarda
bulunduklar1 goriiliir. Son olarak, kadinlar ile erkekler farkli alanlarda duygusal emek
harcamaya meyillidirler. Kadinlar, cazibelerini ve buna bagli etkileme unsurlarini
kullandiklarindan, sergiledikleri bu duygulara yabancilasirlar. Erkekler de, erkek isi
olarak adlandirilan birine kizmayi, tehdit etmeyi gerektiren islere meyilli olduklarindan

bu duygulara yabancilasma ihtimalleri yiiksektir. (Hochschild,1983:163-164).

Cinsiyetin duygusal emek kavramina etkisi lizerine yapilan bir¢ok ¢alisma vardir.

Johnson(2007), miisteriyle iletisimi yiiksek olan farkli hizmet sektorlerinden 280
calisan ve 223 yonetici 6rneklemiyle yaptigi duygusal emek arastirmasinda, kadinlarin
erkeklere gore daha ¢ok derin davranig gosterdikleri sonucuna ulagmustir. Erkeklerin de
kadinlara gore daha ¢ok yilizeysel davranig gosterdikleri, ylizeysel davranis gdsteren
kadinlarin duygusal tiikenme yasama riskinin erkeklere oranla daha fazla oldugu ortaya
cikmistir. Ayrica ylizeysel davramis gosteren kadinlarin erkeklere gore is doyumlar:

diizeylerinin daha diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmuistir.

Koksel(2009)’in 136 doktordan olusan Orneklemle yaptigi duygusal emek ile
tikenmislik ve is doyumu arasindaki iligskiyi incelemeye yonelik arastirmasinda,
duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyete bagli olarak farklilik géstermedigi sonucu

cikmaistir.
Yal¢in(2010) kafe, restoran ve otellerde calisan garsonlardan olusan 254 kisilik

orneklemle yaptig1 tez calismasinda, cinsiyetin duygusal emek ile anlaml iligkisi

olmadig1 sonucuna ulagmastir.
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Uysal(2007), 20 ilkégretim okulunda ¢alisan 199 sinif ve brans 6gretmeni 6rneklemiyle
yaptig1 tez calismasinda, duygusal emegin cinsiyet ile anlamli bir fark gostermedigi

sonucu ortaya ¢ikmistir.

Degirmenci(2010), 504 hemsireyle yaptigi tez calismasinda, erkek hemsirelerin
kadinlara gore daha sik rol yapma ve duygularimi bastirma davranisi gosterdikleri

sonucuna varmistir.

Kaya(2009)’nin Duygusal emek ile ilgili 174 6zel okul 6gretmeni 6rnekleminden olusan
Duygusal emek davraniginin algilanmasi ile is doyumu ve is stresi arasindaki iligkiyi
6lcmeye yonelik tez ¢alismasinda, cinsiyete gore duygusal emek gosteriminde anlamli

fark bulunmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberinden olusan, duygusal emek ile tiikkenmislik
arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik arastirmalarinda, duygusal emegin cinsiyet

acisindan anlamli bir fark gostermedigi sonucuna ulagsmislardir.

Basbug, v.d.(2010)’nin bir ¢agri merkezinde galisan 146 kisiyle yaptiklar1 ¢alismada,

duygusal emek ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucu ortaya ¢ikmuistir.

Kozak ve Giiglii (2008), ulusal alanda yaym yapan bir gazetenin insan Kaynaklari
Gazetesi’nde yer alan turizm isletmeleriyle ilgili is ilanlarin1 inceleyerek uygun bulunan
192 ilanla bir arastirma yapmislardir. Duygusal caba faktorlerinin ise alinma siirecinde
kullanilmast iizerine yaptiklar1 arastirmada duygusal emek ile cinsiyet arasinda anlamli

bir iligki bulunamamustir.

Tiirkay v.d.(2011)’nin Sakarya’da bulunan hizmet isletmeleri olarak; oteller, banka
subeleri, restoranlar ve 6zel hastanelerde ¢alisan {ist ve orta kademe yoneticilerden 163
kisilik Orneklemle yaptiklart ¢aligma sonucunda, erkeklerin yiizeysel davranig

gosteriminin kadinlarinkinden yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Yapilan ¢aligma sonuglarina bakildiginda duygusal emek ile cinsiyet arasinda genellikle
anlamli iliski olmadigi ortaya ¢ikmistir. Diger taraftan, kadmlarin daha c¢ok
derinlemesine davranmis gosterdikleri, erkeklerin ise ylizeysel davranis gosterdiklerini

(Johnson; 2007, Tiirkay v.d.; 2011 ) gosteren sonuglar goze ¢carpmaktadir.

1.3.1.2. Duygusal Zeka

Salovey ve Mayer(1990), duygusal zekayi; sosyal zekanin bir alt tiirii olarak kisinin,;
‘‘kendisinin ve digerlerinin sezgi ve duygularini izleyip aralarindaki farki gormesi ve bu
farkindalik sonucu ortaya ¢ikan bilgi rehberliginde diisiince ve eylemlerini ayarlamasi
yetenegi’’ olarak tamimlamuslardir.  Ayrica, duygusal zekayi; ‘‘Duygularin
degerlendirilmesi  ve ifade edilmesi, duygularin diizenlenmesi ve duygularin
kullanilmas1”” seklinde ii¢ boyutlu olarak kavramsallastirmiglardir (Salovey ve Mayer,
1990: 189-190).

Bu kavramsallastirmada kisi, ilk 6nce kendi duygularini ve digerlerinin duygularini
anlamaya c¢alisir. Bu agsamada sozIii ve s6zlii olmayan belirtilerden yararlanir. Ayrica
digerlerinin duygularini anlamak i¢in empati kurma yolunu seger.

Empati sozciigliniin kokeni 1880°li yillarin sonunda Theodore Lipps tarafindan; °

““digerlerinin hissettikleri duygulari tahmin etmek’’ olarak tanimlanmistir (loannidou ve
Konstantikaki, 2008: 119).

Empatinin dort asamada tamamlanacag belirtiimektedir (R. Koestner, 1990; akt. Bastug
v.d., 2010: 425).

e Kendisini empati kurulacak kisinin yerine koymak

e Olaylar degerlendirirken o kisinin bakis agisin1 gz 6niinde bulundurmak

e Karsidakinin diislincelerini ve hislerini dogru sekilde anlamak

e O kisiyi anladigini sozlii olarak ifade etmek
Ikinci asamada kisi, kendisinin ve digerlerinin duygularinin farkina vardiktan sonra

duygularin1 amacina uygun gelecek sekilde diizenleme yoluna gider. Son asamada ise

duygularin amaca hizmet edecek sekilde kullanilmasi yoluna gidilir.
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Salovey ve Mayer(1997), daha sonraki ¢alismalarinda; yaptiklari bu tanimin ve daha
once diger kisiler tarafindan yapilan tanimlarin yetersiz olduklarini, sadece duygular
algilamak ve diizenlemek {lizerine yogunlastiklarini, duygular hakkinda diisiinmeyi
ithmal ettiklerini ifade etmislerdir. Yaptiklar1 diger tanima gore duygusal zeka dort

asamali olarak tanimlanmistir; (Salovey ve Mayer, 1997: 10-14).

1. Duygular tam olarak algilayip degerlendirerek ifade etme yetenegi: Bu asamada kisi,

kendi duygularini ve digerlerinin duygularini algilar.

2. Diisiinceyi harekete geciren ve/veya olusturan duygulara ulasma kabiliyeti: Bu
asamada duygular diisiinceyi bir uyar1 sistemi gibi harekete gegirir. Ornegin, Giilen bir
kisinin mutlu oldugu diisiiniilebilir. Aglayan bir ¢ocugun aciktig1 veya baska bir ihtiyaci

oldugu sonucuna varilir.

3. Duygular1 ve duygusal bilgiyi anlama kabiliyeti: Hoslanma, sevme, tizlintii, kizgimlik

gibi duygular1 tanima, aralarindaki neden sonug iliskisini kavrama kabiliyetidir.

4. Duygusal ve zihinsel ilerlemeyi saglayan duygular diizenleme kabiliyeti
Duygularin yonetildigi asamadir. Ornek olarak; bir cocuga, insanlar {izgiin olduklarinda
yanlarinda giilmemesi gerektigi ebeveynleri tarafindan Ogretilir. Bdylece cocugun

hissetme ile davranma arasindaki farki i¢sellestirmesi saglanir.

Duygusal zekanin kisaca tanimi yapildiktan sonra duygusal emek ile arasindaki iliskiyi

gosteren ¢aligmalara goz atilabilir.

Furnell(2008), Giiney Afrika’da bir ¢agri merkezinde 210 kisiyle yaptigi; tiikenmislik,
duygusal emek ve duygusal zeka arastirmasinda; duygusal zeka ile duygu
gosterimindeki siklik ve ¢esitlilik arasinda pozitif yonlii iligki bulmustur. Duygusal zeka
ile ylizeysel davranig arasinda negatif yonli, duygusal zeka ile derinlemesine davranis
arasinda pozitif yonli iliski ortaya cikmistir. Duygusal zekanin duygulari anlama alt
boyutunun, duygusal emegin siklik alt boyutunu tahminde kullanilabilecegi sonucuna

varmistir. Duygusal zekanin duygusal kontrol alt boyutunun, duygusal emegin yogunluk
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alt boyutunu tahminde kullanilabilecegi sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal zekanin
duygular1 anlamak ve duygulart dogrudan anlamak alt boyutlarinin duygusal emegin
cesitlilik alt boyutunu tahminde kullanilabilecegi sonucuna varmistir. Duygusal zekanin
duygu yonetimi alt boyutu ile duygular1 tanima ve ifade etme alt boyutlarinin duygusal
emegin yiizeysel davranig alt boyutlarini tahminde kullanilabilecegi sonucu ortaya
c¢ikmigtir. Duygusal zekanin duygulart tanima ve ifade etme ile duygulari dogrudan
anlama alt boyutlarinin duygusal emegin derinlemesine davranis alt boyutunu tahminde

kullanilabilecegi sonucuna varmistir.

Johnson(2007), miisteriyle iletisimi yiiksek olan farkli hizmet sektorlerinden 280
calisan ve 223 yonetici Orneklemiyle yaptigr ¢alisma sonucunda duygusal zekanin
duygusal emegin derinlemesine davranis alt boyutuyla anlamli ve pozitif yonde iligkili
oldugunu saptamistir. Duygusal zekanin, yiizeysel davranisin duygusal rol yapma alt
boyutuyla anlamli ve negatif yonde iligkili oldugu, bastirma alt boyutuyla ise anlaml

iligkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Onay (2011), 72 hemsireyle yaptigi ¢alismada, duygusal emek ile duygusal zeka
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu tespit etmis ve bu durumun da calisanin is

performansini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmaistir.

Brotheridge (2006), kismi zamanli calisgan 188 {iniversite Ogrencisiyle yaptigi
arastirmada duygusal zeka ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii iliski
bulmustur. Duygusal zeka ile yiizeysel davranig arasinda ise anlamli bir iligki ortaya

¢ikmamustir.

Ramachandran, v.d.(2011), Malezya’da 131 otel ¢alisanmiyla yaptiklar1 calismada,
duygusal zeka ile derinlemesine davramis arasinda pozitif yonlii iliski sonucuna
ulagsmiglardir. Duygusal zeka ile yiizeysel davranis arasinda anlamli bir iliski olmadig:

sonucu ortaya ¢ikmistir.
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1.3.1.3. Duygulanim

Duygulanim: “’belirli ruh haline olan egilim, kisilere veya nesnelere belirli sekillerde ve
belirli duygularla gosterilen tepki’’, olarak tanimlanmaktadir. Olumlu duygulanim;
kisinin kendisini coskulu, aktif, dikkatli ve canli hissetmesi gibi olumlu duygulara
meyilli olmasim belirtir. Olumsuz duygulanimda ise kisi; kizginlik, asagilik hissi,
bikkinlik, ve korku gibi cesitli onleyici davranis durumlarima meyillidir (Watson ve

Tellegen, 1985; aktaran, Morris ve Feldman, 1996:1000).

Lazarus(1993:12-13); en az 15 farkli duygunun simiflandirilabilecegini belirtmistir. Her
birinin yasanmig bir sorun, zararli bir durum veya bir tehlikeden kaynaklandigini
belirttigi; kizginlik, korku, endise, sucluluk, utanma, iizgiin olma, imrenme, kiskanglik
ve tiksinme duygularini olumsuz duygulara O6rnek vermistir. Olumlu veya pozitif
duygulara; mutluluk, gurur, ferahlik ve sevgi duygularin1 6rnek veren yazar, karigik
duygu olarak isimlendirdigi duygulara ise; iimit, sefkat ve slikran duygularini 6rnek

gostermistir.

Morris ve Feldman(1996), olumlu ve olumsuz duygulanimin duygusal ¢eliski {izerinde
anlamli bir etkisi oldugunu belirtmislerdir. Calisanlarin, kendilerinden beklenen duygu
gosterimleri ile gergekten hissettikleri duygular uyustugunda islerinin gerektirdigi
duygu gosterimine uymalar1 daha da kolaylasir. Béylece su sonuca varilmistir; davranis
kurallar1 negatif duygu gosterimi gerektirdiginde, olumlu duygulanim duygusal celiski

ile pozitif yonde iligkilidir.

Chu(2002), 285 otel caligsani ile yaptigi calismaya gore; pozitif(olumlu) duygulanim
arttikca duygusal celiskinin azaldigr sonucu ortaya ¢ikmustir. Ayrica yliksek pozitif
duygulanima sahip calisanlarin diisiik pozitif duygulanima sahip calisanlara gore
duygusal emek gosterirken daha az zorlandiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Yani, yiiksek
pozitif duygulanim gosteren c¢aliganlar diisiik pozitif duygulanim gosterenlere gore
duygusal davraniglarin1 daha samimi sekilde gosterebilirler. Yiiksek negatif(olumsuz)
duygulanim ile duygusal ¢eliski arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Yiiksek
negatif duygulanim gosteren calisanlarin diisiik negatif duygulanim gosteren calisanlara
gore duygusal emek gosterirken daha fazla duygusal ¢aba harcadiklar1 sonucu ortaya

¢ikmustir.
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Gosserand (2003), farkli hizmet sektorlerinden 318 personel-yonetici ¢iftiyle yaptigi
calisma sonucunda; negatif duygular sergileme gerekliligi ile yiizeysel davranis
arasinda pozitif yonde ve anlaml iliski bulunmustur. Olumlu duygulanim, yiizeysel
davranig ile negatif yonde derinlemesine davranis ile pozitif yonde ve anlamli iliskili
cikmistir. Pozitif(Olumlu) duygulanim ile is doyumu arasinda pozitif yonde ve anlamli
bir iligski ¢ikmistir. Negatif(olumsuz) duygulanimin, hem yiizeysel davranig ile hem de
derinlemesine davranis ile pozitif yonde ve anlamhi iligkili oldugu sonucu ortaya
citkmistir. Negatif(olumsuz) duygulart saklama gerekliligini belirten davranig
kurallarinin derinlemesine davranigtan daha cok yiizeysel davranisla ilgili oldugu
sonucu ortaya ¢ikmistir. Yani calisanlar negatif duygularini gizlerken daha ¢ok yiizeysel

davranis sergilerler.

Johnson(2007), misteriyle iletisimi yiiksek olan farkli hizmet sektorlerinden 280
calisgan ve 223 yonetici ile yaptifi calisma sonucunda; Olumlu duygulanimin
derinlemesine davranis ile pozitif yonde, ylizeysel davranis ile negatif yonde ve anlamli
olarak iligkili oldugu sonucuna varmistir. Olumsuz duygulanimin yiizeysel davranis ile

pozitif yonde ve anlamli iligkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Yal¢in(2010)’mn  kafe, restoran ve otellerde calisan garsonlardan olusan 254 kisiyle
yaptig1 arastirmada; Pozitif olaylarin derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis ile
pozitif yonde iligkili oldugu ortaya c¢ikmistir. Negatif olaylar ile derinlemesine ve

yiizeysel davranis arasinda ise anlamli bir iligki bulunmamustir.

Yapilan aragtirmalara bakildiginda olumlu duygulanimin derinlemesine davranis ile
genellikle pozitif yonlii iliskili, yiizeysel davranis ile de negatif yonde ve anlaml iliskili
oldugu sonucu ortaya g¢ikmaktadir. Arastirma yapilan sektorlerin, pozitif duygular
sergilemeyi gerektiren isler oldugunun g6z Onlinde bulundurulmas: konunun
kavranmasi agisindan 6nemlidir. Olumsuz duygular sergileme gerekliligi olan islerde
calisan kisilerin, olumlu duygulanima meyilli iseler, yiizeysel davranis goOsterme

thtimallerinin yilikselecegi sdylenebilir.

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorlere; yas, medeni durum, egitim, calisma stiresi
gibi demografik degiskenler de eklenebilir. Bu degiskenlerin duygusal emege etkisi, bu

caligmada inceleneceginden analiz yapilan boliimde(II1. Boliim) ele alinacaktir.
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1.3.2. Orgiitsel Etkenler

1.3.2.1. Davrams Kurallar

Diinyanin hangi bolgesinde olursa olsun, bir arada yasayan insan topluluklar1 bir takim
davranig kurallar1 belirler. Bu kurallar, toplumsal yasami diizenleyen kurallardir.
Davranis kurallar1 bulunulan ortama goére farklilik gosterirler. Tiirk kiiltiiriinde ¢’ Oliiye
giden aglar, diigiine giden oynar’’, atasozii davramis kurallarina ornek gosterilebilir.
Insanlarla iletisime gecildigi andan itibaren, davranis kurallar iletisimde gdz oniinde
bulundurulmas: gereken dnemli bir etken haline gelirler. Insanlarla yiiz yiize iletisimin
sik oldugu islerde calisan kisiler de, icinde bulunduklar1 toplumun benimsedigi davranis

kurallarina riayet etmek durumundadirlar.

Davranis kurallar1 kavramini ilk olarak tanimlayan Ekman ve Friesen(1969), bu
kurallar;; muhtemelen yasamin erken donemlerinde Ogrenilen, degisik sosyal
ortamlarda, rollerde, v.b. durumlarda farkli davranmis yonetimi usullerine uymayi
gerektiren kurallar olarak tamimlamiglardir (Ekman ve Friesen, 1969: 75). Baska bir
tanimda ise, davranig kurallari; “’belirli durumlarda bir duygunun uygun sekilde
disavurumunu  belirleyen sosyal kurallar’’, seklinde tanimlanmistir (Saarni, 1999;
aktaran: Misailidi, 2007:36).

Ekman(1972), muhtemelen yasamin erken donemlerinde 6grenilen bu kurallarin; kim
tarafindan, hangi duygularin, hangi sartlar altinda, hangi yoOnetim teknigine
bagvurularak sergilenecegi ile ilgili bir kavram oldugunu belirtmistir. Davranislari
kontrol etmek i¢in dort yonetim teknigi veya davranig kurali tanimlanmistir. bunlar; 1)
Hissedilen duygunun abartili olarak gosterilmesi 2) Siddetli hissedilen bir duygunun
daha az hissediliyormus gibi gosterilmesi 3) Hissedilen bir duygunun hissedilmiyormus
gibi notr sekilde gosterilmesi 4) Hissedilen bir duyguyu maskeleyerek baska bir duygu
hissediliyormus gibi disa yansitilmasi (Ekman ve Friesen, 1969:75; Ekman 1972:225).

Davranis kurallari(Display Rules) ile Duygusal Davranig Kurallari(Feeling Rules)

farkli kavramlardir.
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Duygusal davranis kurallari; duygusal ¢alismay1 yonlendiren, diizenleme hakki veya
zorunlulugundan ortaya ¢ikan ve duygusal aligverisi yoneten kurallardir.Yani,
calisanlarin duygularin1 nasil gostermeleri gerektigini yoOnlendiren, bir hak veya
zorunluluk sonucu olusan, diger insanlarla etkilesim sirasinda nasil davranilmasi
gerektigini belirten kurallara Hochschild, “’duygusal davranig kurallar1’ adini vermistir.
Bir duygusal davranigin 6nemli kural olup olmadigin1 anlamak i¢in, Hochschild; kendi
duygularimizi bizim nasil degerlendirdigimiz ve diger insanlarin sergiledigimiz
duygular hakkinda ne diisiindiikleri, ve sergiledigimiz duygular1 onaylayip
onaylamadiklarina gore duygusal davranis kurallarini taniyabilecegimizi belirtmistir.
Davranig kurallari, degisik sosyal gruplarda farkli olabilecegi gibi, taninma ve
hatirlatilma  sekilleri de farklilik gosterebilir (Hochschild,1983:56-57). Duygusal
davranis kurallar1 genellikle agik¢a belirtilmeyen kurallardir (Hochschild,1979:563).

Buna gore, duygusal davramig kurallar1 biliyiikk oranda toplumsal yapiya gore
sekillenirler. Bir sosyal grupta hos karsilanmayan bir duygusal davranis kurali, bagka bir
sosyal grupta siradan bir davranis olarak goriilebilir. Grubun duygusal davranis
kurallarma ters bir hareket yapildiginda, grup iiyeleri tarafindan geri bildirim yapilarak
o davranisin grup normlarina uyumlu hale getirilmesi saglanmaya calisilir. Sonug olarak
davranig kurallar1 acik ve segik belirtilen ve uyulmas: gereken kurallar iken, duygusal
davranig kurallar1 genellikle acgik¢a ifade edilmeyen ve belirli ortamlarda belirli

duygularin hissedilmesi gerektigini belirten kurallardir.

Davranmis kurallar1 farkli kiltiirler arasinda az veya c¢ok degisiklik gosterir.
Ekman(1969:75), davranis kurallarinin; kiginin karakteristik 6zelliklerine (statii, gorev,
yas, vb.) ve iginde bulundugu kiiltiire gore degisiklik gosterdigini belirtmistir. Ornegin,
iki farkl kiiltiir agisindan ele alindiginda, bir kiiltiirde cenaze téreninde {izglin olma hali
abartili bir sekilde gosterildigi halde, diger kiiltiirde {izlintii maskelenerek mutlu bir
goriintii takinma gibi bir davranis kurali bulunabilir. Kiiltlirler arasi1 farkliliga iliskin
bagka bir 6rnek ise, Mc Donald’s firmasinin Rusya’da agtigi sube ile ilgilidir.
Yoneticiler bu subede calisanlar1 bat1 tarzi davranis kurallarina gore egitmis ve icinde
miisterilere giilimsemeyi de barindiran bu kurallara, hizmet esnasinda uymalarini

istemistir. Ancak, eski Sovyetler Birliginde miisterilere gililme gibi bir norm
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bulunmadigindan, bazi miisteriler kendileriyle dalga gecildigi hissine kapilmislardir

(Ashforth ve Humprey, 1993:91).

Matsumuto v.d.(1999), 128 Amerikali ve 80 Japon’la yaptiklar1 c¢alismada,
Amerikalilarin Japonlara gore duygularini daha abartili olarak gosterdikleri ortaya
cikmistir. Japonlarin da Amerikalilara gore duygularini daha icten hissettikleri
gorilmistiir. Amerikalilarin hissettikleri duygular1 abartili olarak disa yansittiklari,
Japonlarin ise hissettikleri duygulari aymi oranda disa yansittiklar1 bulgusuna

ulasilmistir.

Rafaeli ve Sutton(1989), ofkenin disa yansitilmasmin kiiltirden kiltiire farklilik
gosterdigini belirtmislerdir. Brezilya’da bulunan Yanomami kabilesinin ¢ocuklarinin,
ebeveynlerine ofke ve siddet gostermeleri konusunda cesaretlendirildikleri
belirtilmektedir. Ciinkii bu durumun cesaretin bir simgesi olarak gorildigi
belirtilmektedir. Boyle davranista bulunan ¢ocuklarin Amerikali ebeveynler tarafindan
siddetle azarlandiklar1 belirtilmistir. Cilinkii, kronik siddet egilimi bir akil hastaligi
belirtisi olarak goriilmektedir (Gordon, 1981; aktaran: Rafaeli ve Sutton, 1989:8). Tiirk
toplum yapisinda da, gerek ebeveynlere gerek diger biiyliklere saygili davranmak,

tesvik edilen bir davranistir.

Grandey v.d.,(2010), mezun olmus ve son 12 ay i¢inde bir iste galismis 541 6grenciyle
yaptiklar1 ¢alisma sonucunda; topluluk¢u kiiltiiriin  hakim oldugu Singapur’da
calisanlarin, is arkadaslarina karsi, 6fkelerinin disa vurum seklini bireysel kiiltiiriin
hakim oldugu ABD, Fransa ve Israil gibi iilkelere nazaran daha fazla kontrol altina
aldiklar1 sonucunu ortaya ¢ikarmislardir. Yani, Singapur’da diger ii¢ iilkeye nazaran is

arkadaslarina 6fkeli davranmak hos goriilen bir davranis degildir.

Duygusal emek ile davranis kurallar1 arasindaki iligskiye deginilecek olursa; belirlenen
davranis kurallar1 ekseninde hizmet alan kisilere gosterilmesi gereken davranislarin,
calisanlarca hizmet sunma esnasinda sergilenmesi istenir. Huzurevlerinde ¢alisan yash
bakim calisanlarinin sarf ettikleri duygusal emek ile baz1 degiskenler arasindaki iliskiyi
incelemeye yonelik yapilan bu ¢alismada, Tiirk kiiltiirii de goz oniine alinarak, yaslilara

hizmet sunulurken uyulmasi gerekli davranis kurallarina su 6rnekler verilebilir;
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e Yash bakim calisani, yasliya karsi her zaman nazik ve giiler yiizlii davranir.

e Yash bakim calisani, yaglinin bir ihtiyact oldugunda, aninda ihtiyacini karsilar.
Ihtiyacin hemen karsilanma imkan1 yoksa, yasliya bunun gerekcelerini, ikna
edici bir sekilde anlatarak, yasliya; kendisinin degerli oldugu ve dikkate alindig,
dolayli bir sekilde hissettirilerek, yaslinin 6z saygisinin giiglendirilmesine
yardimei olur.

e Yash bakim calisan1 yaglinin 6zel hayatina ve mahremiyetine saygi gosterir.

Kisaca, davranis kurallarina 6rnek olmasi agisindan yazilan bu kurallar daha kapsamli
ve ayrmtili bir sekilde belirtilebilir.
Davranig kurallari ile duygusal emek arasindaki iliskiye doniik olarak yapilan ¢aligsmalar

ve sonuclarindan bazilar su sekildedir;

Grandey(1999), 168 tiniversite ¢alisani tizerinde yaptigi arastirma sonucunda, duygusal

davranis kurallar1 ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii iliski bulmustur.

Gosserand (2003), farkli Hizmet sektorlerinden 318 personel-yonetici giftiyle yaptigi
calismada, duygusal davranis kurallarina baglilik ile derinlemesine davranig arasinda
pozitif yonde ve anlamli iligki sonucu ortaya ¢ikmistir. Davranig kurallarina gosterilen
dikkat negatif duygular1 gosterme gerekliligi ile derinlemesine davranis arasinda araci
rolii oynamaktadir. Yani davranis kurallarina baglilik negatif duygulari derinlemesine

hissederek gostermeyi kolaylastirir.

Yal¢in(2010)’in  Istanbul, Ankara, Kusadasi (Aydin) ve Antalya da bulunan kafe,
restoran ve otellerde ¢alisan garsonlardan olusan 254 kisilik 6rneklemle yaptig
calismada, hem yiizeysel hem de derinlemesine davranigin davranis kurallar ile pozitif

yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Unler Oz(2007), 255 banka ¢alisaniyla duygusal emegin is sonuglarina etkisi ile ilgili
yaptig1 calismada, duygusal emegi; rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranis
olarak ii¢ boyut altinda toplamistir. Calisma sonucunda, duygusal davranis kurallar ile

rol yapma, bastirma, derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur.
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Calisma sonuglarinda da goriildiigii gibi davranis kurallari ile duygusal emek boyutlari

arasinda genellikle pozitif yonlii iliski bulunmaktadir.

1.3.2.2. Yonetici ve Is Arkadas: Destegi

Yonetici destegi ve Is arkadasi destegi, Grandey(2000) tarafindan duygusal emegi
etkileyen oOrgiitsel faktorlerden biri olarak ele alinmistir. Grandey(2000), yonetici
desteginin i doyumunu arttirdigini, tilkkenmisligi azalttigin1 ve diger olumsuz sonuglarla

basa ¢ikmada basarili sonuglar verdigini belirtmistir.

Grandey(1999)’in 168 {iniversite c¢alisan1 ilizerinde yaptigi arastirmada; ylizeysel
davranis ile yonetici destegi arasinda negatif yonlii ve anlaml iliski oldugu sonucu

ortaya ¢ikmuistir.

Unler 0z(2007), 255 banka calisaniyla yaptig1 ¢alisma sonucunda; duygusal davranis
kurallarmin yonetici destegi ile pozitif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
derinlemesine davranis ile yonetici destegi arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur. Bir
duygusal emek boyutu olarak rol yapma davranisi gosterirken yonetici destegi alan
calisanlarin isten ayrilma niyeti diizeyi, rol yapma davranisi gosterirken yonetici

destegi almayanlara gore daha diisiik ¢ikmustir.

Tiirkay v.d (2011), Sakarya’da bulunan hizmet isletmeleri olarak oteller, banka subeleri,
restoranlar ve 0zel hastanelerde ¢alisan {ist ve orta kademe yoneticilerden 163 kisilik
orneklemle yaptiklart ¢aligmada; amir destegi ise baglilik iligkisinde yiizeysel
davranigin aracilik roliine bakildiginda, amir desteginin bagimsiz degisken olarak hem
yiizeysel duygusal emegi hem de ise baglili§i olumlu yonde etkiledigi sonucu ortaya

cikmistir.
Is arkadas: desteginin de yonetici destegi gibi olumlu etkisi oldugu belirtilmektedir.

Grandey(2000), yonetici destegi gibi, is arkadasi desteginin de is doyumunu artirdigini,
tikenmisligi azalttigini belirtmistir.

Grandey(1999), 168 iiniversite ¢alisani lizerinde yaptig1 arastirmada; yiizeysel davranis

ile is arkadas1 destegi arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucuna ulagmigtir.
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Moon v.d.,(2013), yaptiklari calisma sonucunda algilanan Orglitsel destek ile
derinlemesine davranis arasinda pozitif yonli iliski oldugu sonucuna varmislardir.
Algilanan orgiitsel destegin hem derinlemesine davranis ve duygusal tiikenme arasinda
hem de yiizeysel davranis ve duygusal tilkenme arasinda aracilik rolii oynadig1 sonucu

ortaya ¢ikmuistir.

Giilova v.d.,(2013), bir iiniversitede 127 6grenci isleri personeli iizerinde yaptiklar
arastirma sonucunda, duygusal emek boyutlari ile ise baglilik arasinda pozitif yonli ve
anlamli iligki oldugu, amir destegi arttikga bu iliskinin daha gii¢lendigi sonucuna

varmiglardir.
1.3.2.3. Otonomi

Calisanin; is yapma esnasinda gergeklesen prosediirleri belirleme ve ¢alisma programini
takdir etme konusunda kendisine taninan temel serbestlik ve bagimsizlik derecesi olarak

tanimlanmistir (Hackman ve Oldham, 1976:258).

Calisanlarin igini yaparken, kendilerine saglanan serbestlik derecesinin duygusal emek

ve diger bazi degiskenler acisindan etkilerine yonelik yapilan bazi c¢aligmalar su

sekildedir;

Igbal(2013)’1in hizmet sektoriinde calisan 240 kisiyle yaptigi calisma sonucunda;
duygusal emegin, otonomi ile tiikkenmisligin alt boyutu olan duygusal tilkkenme arasinda
pozitif yonde araci rolii oynadigi sonucu ortaya ¢ikmustir. Yani, duygusal emek;
otonomi ile duygusal tilkenme arasindaki iligskiyi olumsuz etkilemektedir. Duygusal
emegin i otonomisi ve is doyumu arasinda negatif yonde araci rolii oynadigi sonucu
ortaya ¢ikmistir. Buna gore; duygusal emegin otonomi ile i doyumu arasindaki iligkiyi
olumsuz yonde etkiledigi, otonomi diizeyi diisiiriiliip duygular1 kontrol altina alinan

calisanlarin is doyumlarinin da diistiigii, gibi bir sonug ortaya ¢ikmistir.

Talebpour v.d.,(2013), 315 hemsireyle yaptiklari bir arastirma sonucunda; otonominin
calisganlarin  duygusal emek gosterme diizeylerini olumlu ydnde etkiledigini

bulmuglardir.

Grandey v.d.,(2004), 198 cagr1 merkezi ¢alisaniyla yaptiklar1 arastirma sonucunda;

calisanlar tarafindan algilanan otonomi ile miisterilerin s6zli saldirilarinin ¢alisanlarda
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neden oldugu stres arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Buna
gore; Calisanlar miisterilere davranma hususunda kendilerini gorece serbest hissettikge,
miisterilerin olumsuz davraniglarinin kendilerinde yarattig1 stres diizeyinin buna bagl

olarak azaldig1 sOylenebilir.

Yukaridaki ¢alismalara bakildiginda, ¢alisanlarin  gorevlerini  yerine getirirken
kendilerini bagimsiz hissetmelerinin, ¢alisanlar tizerinde psikolojik olarak olumlu
etkisinin oldugu, calisanin ruhsal doyum saglamasi is performansini da etkileyecegi
icin, bu durumun oOrgiit veya isletmeler agisindan da olumlu sonuglar dogurdugu

sOylenebilir.

1.3.2. Miisteri/Hizmet Alan Etkilesim Ozellikleri

1.3.3.1. Sikhik-Siire-Yogunluk-Cesitlilik

Morris ve Feldman(1996), dort boyut altinda topladiklari duygusal emek modelinde,
siklik ve gesitlilik boyutlarini iki ayr1 boyut olarak ele almiglardir. Yogunluk ve siireyi
ise davranis kurallaria gosterilen dikkat boyutunun iki alt boyutu olarak ele almislardir.
Bu boyutlar, miisterilere hizmet sunulurken sergilenmesi istenen duygularin hangi
siklikta, ne kadar siire ve yogunlukta, hangi ¢esitlilikle gosterildigiyle ilgilidir. Morris
ve Feldman, gelistirdikleri modeli test ettikleri ¢alismalarinda, modeli kismen
destekleyen sonuclar elde etmislerdir. Buna gore; siklik ve siire ile duygusal c¢eliski
arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (Morris ve Feldman, 1997; aktaran Grandey,
1999:16).

Giliney Afrika’da bir c¢agri merkezinde 210 kisiyle duygusal emegi; siklik,
yogunluk,cesitlilik, ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis olarak bes boyut
altinda toplayan Furnell(2008)’in  aragtirma sonuclarina gore; duygu gosteriminin
yogunlugu ile duygusal tiikkenme arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliski
bulunmustur. Duygu gosterimindeki siklik, yogunluk ve ¢esitlilik ile tiikenmisligin
diger boyutlar1 olan duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda ise anlamli bir iliski ortaya

cikmamustir.

Caldag(2010), 353 saglik calisan1 6rneklemiyle duygusal emegin is sonuglarina etkisi

ile ilgili yaptig1 arastirmaya gore; miisterilere veya hastalara gosterilen duygusal
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ifadelerin siklig1 ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski

bulunmamustir.

Yapilan caligmalarda, duygu gosterimindeki siklik, siire, yogunluk ve g¢esitlilik ile
duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskiye yonelik, farkli yonde sonuglar ortaya
cikmustir.

1.4. Duygusal Emek ile liskili Kavramlar

1.4.1. izlenim Yonetimi

izlenim y6netimi kavraminmn temeli, Goffman(1959)’'m calismasidir. Drama sanatini
sosyal yasama uyarlayan sosyolog Goffman(1959)’ a gore; bir insan, diger insanlarla
iletisime gectigi zaman, iletisime gectigi kisiler bu bireyin nasil biri oldugunu
degerlendirmek igin, bilgi elde eder ya da bilgi elde etmeye c¢alisirlar. Iletisimde
bulunduklart kisinin genel sosyo-ekonomik durumu, kendisini ifade etme bigimi,
kendilerine davranma sekli, kisinin yetenekleri, giivenilirligi gibi kisi hakkinda karar
vermeye olanak saglayacak bilgilerle ilgilenirler. Bu bilgiler, diger insanlarin
kendileriyle iletisime gegen kisinin; kendilerinden neler isteyebilecegi, neleri yapma
giicline sahip oldugu ve kendilerinin de ondan neler isteyebilecegini anlama imkani
saglar. Goffman(1959), bireyin diger kisilerle iletisime gegerken gosterdigi
davraniglarin, iletisime gectigi kisilerin  gergeklesmesini istedikleri arzulardan
etkilendigini belirtmistir. Kisi de buna gore, iletisime gegtigi kisilerin sosyal yapisina ve
beklentilerine uygun izlenim olusturma yoluna gider. Yani; kisi belli amacglara ulasmak

icin gerekli olan izlenimi diga yansitmak i¢in rol yapar (Goffman, 1959:1-12).

[zlenim y&netimi; “’kisilerin mevcut imajlarim korumak veya digerleri tarafindan
degerli olarak algilanmak amaciyla, ya da her iki amaca da ulagsmak i¢in sergiledikleri
davraniglar’® Olarak tanimlanmistir (Wayne ve Liden, 1995:232).

Hochschild(1983) duygusal emek kavraminmi aciklarken Goffman(1959)’in caligsmasini
referans gostermistir. Hochschild, yiizeysel davranigi; Goffman’in -fiziksel
davraniglarin kontrol edilip izlenim olusturma- yontemine benzetmistir (Hochschild,

1983:35).
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Izlenim yonetimi stratejileri genel olarak; saldirgan ve savunma amagl stratejiler olmak
tizere ikiye ayrilirlar. Saldirgan stratejiler; bireylerin, muhatap olduklart kisileri
amacladiklar1 yonde etkilemek i¢in gosterdikleri ¢abalardir. Bu stratejiler; yagcilik,
kisisel reklam, 6rnek olma, yalvarma ve gozdagi seklinde siralanmislardir. Kisiler,
hangi stratejiyi uygulayacaklarini, konumlarina ve sahip olduklar1 yetki diizeyine gore
belirlerler. Yagcilik ve yalvarma gibi stratejileri, genellikle yetkileri gbrece az olan
kisilerin kullanabilecekleri sodylenebilir. Savunmaci stratejiler; bireylerin bozulan
imajlarmi diizeltmek icin kullandiklar1 yontemlerdir. Bu stratejiler; rapor verme ve 0ziir
dileme seklinde ikiye ayrilirlar. Rapor vermede kisi; kotii izlenim olusturan davranisin
gerekeelerini anlatarak olayin kendisinden kaynaklanmadigini, bdyle bir seyi yapmak
zorunda kaldigini belirtebilir. Oziir dilemede ise kisi; yaptigi hatay: kabul edip, bunu
yapmamas! gerektigini, bundan pisman oldugunu ifade eder (Ozdevecioglu ve Erdem,

2008: 30-33; Koksel, 2009:36-37).

Izlenim y&netiminin duygusal emek ile iliskisine gelince; duygusal emek, miisterilerin
zihninde iyi bir izlenim birakip iyi firma imaj1 yaratmak i¢in, duygularin bir emek tiirii
olarak kullanilmasin1 igeren bir siire¢ olarak tanimlanabilir. Bu ¢alismanin konusu olan
yaglilara hizmet sunumu acisindan izlenim yonetimi ve duygusal emek iliskisini
incelemek gerekirse; yaslt bakim c¢alisanlarinin yaslilara hizmet sunarken, yaslilarin
kendilerine deger verildigi hissine kapilmalarini saglayacak sekilde bir izlenim
olusturarak, yashlarin yasam doyumlarin1 yiikseltecek sekilde duygusal emek
harcamalar1 beklenir.

Sosyal hizmetler agisindan duygusal emegin, kar amaci giitmekten ziyade sosyal
sorumluluk kapsaminda degerlendirilmesi gerektigi diisiiniilebilir. Ciinkii, sosyal
hizmetlerde asil amag, pozitif ayrimcilik uygulanmasi gereken kesimlere sosyal ve mali
destek sunularak i¢inde bulunduklart yoksunluk/yoksullugun giderilmesi ve bu bireylere

insan onuruna yarasir bir yagam standardi saglanmasidir.

1.4.2. Sosyal Kimlik
Insanlar toplu halde yasadiklari icin; degerleri, 6ncelikleri, hayata bakis acilar1 farkl
olan, degisik gruplardan kisilerle iletisime ge¢mek durumunda kalirlar. Toplumsal

yasama adapte olmus her insan, en az bir grubun {iyesi olmak durumundadir. En basit
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ornekle calisan bireyler, calistiklart isletmenin ve dolayisiyla bir c¢alisan grubunun
tiyesidirler. Bunun disinda, insanlar farkli sosyal gruplara goniillii olarak {iye olabilirler.
Bireyin iiye oldugu grubun/gruplarin deger yargilarini igsellestirmesi halinde, sosyal

kimligi kisiliginin 6nemli bir pargas1 haline gelir.

Sosyal kimlik; “’sosyal grup veya gruplara tiye olma bilinciyle, bu grup veya gruplardan
kaynaklanan duygu ve degerlerin, kisilerin benliklerini etkileyen kismi>’ Olarak
tamimlanmustir (Tajfel,1982:24). Buna gore; liye olunan veya baglilik hissedilen grubun
deger ve normlarinin bireyin kisiligini etkileme oran1 sosyal kimlik olarak

tanimlanabilir.

Ashforth ve Humphrey(1993), Sosyal Kimlik Teorisini duygusal emek agisindan ele
almiglardir. Buna gore; ¢alisanlarin sahip oldugu sosyal kimligin, duygusal emek
gosterimi ile uyumlu oldugunda, duygusal emegin negatif etkilerini azaltici, pozitif
etkilerini de giiclendirici etki yapacagini belirtmislerdir. Calisanlar duygusal emek
gerektiren rollerini yerine getirirken i¢ (psikolojik) ve dig(orgiitsel) baskiya maruz
kalirlar. Bu baskilarin etkilerini azaltmak igin, g¢esitli bilissel ve davranissal savunma
mekanizmalarini kullanabilirler. insanlar gruplari tanimlarken, belli basli 6zellikler
atfeder, veya baz1 6zelliklerden soyutlarlar. Degisik gruplardan olusan sosyal ¢evrede,
kendilerini ve diger insanlar1 bu gruplarin birer {iyesi olarak siniflandirirlar. Sosyal
kimlik, siniflandirilan bu gruplara bagli olan algilamalardir. Ornegin; bir sirketin
calisan1 olmak, bir dernegin iiyesi olmak, kadin veya erkek olmak gibi siniflandirmalar,
insanlarin sosyal kimliklerini belirtir. Kisiler, belirli gruplarla kendilerini 6zdeslestirip
grubun belli basli ozelliklerini kendi ozellikleriymis gibi algilarlar. Bireyler; ben
kimim? Degerlerim neler? Amacim nedir? Ne yapmaliyim? gibi sorular sorarak bir
diisiince gelistirirler. Sosyal kimlik teorisine gore, oOrgiitsel roliinii benimseme orani
yiiksek olan calisanlar, roliin beklentilerine veya davranis kurallarina uyduklar1 zaman,
davraniglarin1  gergekei olarak algilama olasiliklar1 yiiksektir. Tersi durumda ise
calisanlarin duygusal celiski yasama ve kendine yabancilasma ihtimalleri yiikselir.

(Ashforth ve Humphrey, 1993:89- 98).

Yash bakim ¢alisanlar1 agisindan sosyal kimlik kuramini ele almak gerekirse; yasca

bliyiik kisilere saygi gostermek, Tiirk kiiltiirtinde tesvik edilen ve 6nem verilen bir
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davranistir. Kiiltiirel degerleri benimsemis bir ¢alisan, yaslilara hizmet sirasinda gerekli

olan duygusal emegi rahatlikla sarf edebilir.
1.5. Duygusal Emek ile lgili Yapilmis Calismalar

Grandey(1999)’in, 168 {iniversite ¢alisan1 {izerinde yaptif1 aragtirmada, yiizeysel
davranig ile yabancilasma arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur. Miisterilerle
iletisimin sikhig, siiresi ve ¢esitliligi ile ylizeysel ve derinlemesine davranis arasinda
herhangi bir iliski bulunamamustir. Duygusal davranis kurallar1 ile derinlemesine
davranig arasinda pozitif yonlii iligki sonucuna varilmistir. Yiizeysel davranisin; hem
duygusal tiikenme hem de duyarsizlagsma ile pozitif yonlii ve anlamli iligkisi ortaya
cikmigtir. Ayni sekilde, derinlemesine davranis ile duygusal tilkenme ve duyarsizlasma
arasinda pozitif yonlii ve anlamli iligki sonucuna varilmistir. Yiizeysel davranig ile
kisisel basar1 arasinda negatif yonlii iliski bulunmustur. Hem yiizeysel davranis hem de
derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda negatif yonli iliski bulunmustur.
Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif
yonli iligki ortaya ¢ikmustir. Yiizeysel davranis ile miisteri hizmeti performansi, is
arkadas1 destegi ve yonetici destegi arasinda negatif yonlil iliski bulunmustur. Yani, is
performansi, is arkadasi ve yonetici destegi yiiksek kisiler, daha az yiizeysel davranig
gosterirler. Is doyumu miisteri hizmetleri performansiyla pozitif yonde iliskili ¢tkmustir.

yani is doyumu arttik¢a miisteri hizmetleri performansi buna bagl olarak artar.

Chu(2002), 285 otel ¢alisani ile duygusal emegin is sonuglarina etkisiyle ilgili bir
calisma yapmistir. Calisma sonuglarina gore; c¢alisanin is geregi gosterdigi
pozitif(olumlu) duygulanim arttikga duygusal celiskinin azaldigi ortaya cikmistir.
Ayrica yiiksek pozitif duygulanim gosteren calisanlarin diisiik pozitif duygulanim
gosteren ¢alisanlara gore duygusal emek gosterirken daha az zorlandiklar1 sonucu ortaya
cikmistir. Yani, yliksek pozitif duygulanim gosteren calisanlar diisik  pozitif
duygulanim gosterenlere goére duygusal davranislarini  daha samimi sekilde
gosterebilirler.  Yiiksek negatif(olumsuz) duygulanim ile duygusal ¢eliski arasinda
anlamli bir iligki bulunmamigtir. Yiiksek negatif duygulanim gosteren calisanlarin
diisiik negatif duygulanim gosteren c¢alisanlara gore duygusal emek gosterirken daha
fazla duygusal caba harcadiklar1 sonucu ortaya cikmistir. Duygusal bulagsma ile

duygusal c¢eliski arasinda anlamli bir iliski ortaya c¢ikmamistir. Duygusal bulasma
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diizeyleri yiiksek olan bireylerin duygusal emek harcarken daha ¢ok ¢aba sarf ettikleri
sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal ¢eliski ile is doyumu arasinda pozitif yonli iligki
ortaya ¢ikmistir. Duygusal ¢eliski duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutunun bir
sonucu olarak goriildiigii icin, yiizeysel davranig arttik¢a is doyumunun artacagi sonucu
ortaya ¢ikmistir. Duygusal ¢aba arttik¢a is doyumunun artacagi sonucu ortaya ¢ikmuistir.
Duygusal ¢aba derinlemesine davranis ile iligkilendirildigi i¢in, derinlemesine davranig
arttitkca is doyumunun artacagl sonucu ortaya ¢ikmustir. Yiizeysel davranisin sonucu
olarak belirtilen duygusal celiski ile tiikenmigligin alt boyutu olan duygusal tiikkenme
arasinda negatif yonlii iliski bulunmustur. Yani, yiizeysel davranis arttik¢ca duygusal
tilkenmenin azalacagi sonucu ortaya c¢ikmistir. Duygusal caba ile duygusal tiikenme
arasinda negatif yonli iliski bulunmustur. Yani derinlemesine davranig arttikca
duygusal tiikenmenin azalacag sonucu ortaya cikmustir. Is otonomisi ile is doyumu

arasinda pozitif yonli iligski bulunmustur.

Furnell(2008), Giiney Afrika’da bir ¢agri merkezinde 210 kisiyle tiikenmislik, duygusal
emek ve duygusal zeka ile ilgili bir arastirma yapmistir. Caligmada duygusal emegi;
siklik, yogunluk,gesitlilik, ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis olarak bes boyut
altinda toplayan Furnell’in arastirma sonuglarina gore; duygu gosteriminin yogunlugu
ile duygusal tilkenme arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski bulunmustur. Duygu
gosterimindeki siklik, yogunluk ve cesitlilik ile tiikenmisligin diger boyutlar1 olan
duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Yiizeysel
davranig ile duygusal tilkenme arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur. Yiizeysel
davranis ile duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda ise anlamli iligki bulunmamastir.
Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagma arasinda da anlamli bir
iliski sonucu c¢ikmamistir. Derinlemesine davranis ile tikenmisligin kisisel basari
boyutu arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur. Etkilesim siiresi ile tiikkenmislik
arasinda anlamli iligski bulunmamistir. Duygusal zeka ile duygu gosterimindeki siklik ve
cesitlilik arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur. Duygusal zeka ile yiizeysel davranig
arasinda negatif yonlii iliski bulunmustur. Duygusal zeka ile derinlemesine davranig
arasinda pozitif yonlil iliski bulunmustur. Duygu gosteriminin yogunlugu ve ylizeysel
davranisin duygusal tiikenmeyi tahmin etmede kullanilabilecegi sonucu ortaya
cikmistir. Duygusal zekanin duygular1 anlama alt boyutunun duygusal emegin siklik alt

boyutunu tahminde kullanilabilecegi sonucu ortaya ¢ikmustir. Duygusal zekanin
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duygusal kontrol alt boyutunun duygusal emegin yogunluk alt boyutunu tahminde
kullanilabilecegi sonucu ortaya c¢ikmistir. Duygusal zekanin duygulari anlamak ve
duygular1 dogrudan anlamak alt boyutlarinin duygusal emegin ¢esitlilik alt boyutunu
tahminde kullanilabilecegi sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal zekanin duygu yonetimi
alt boyutu ile duygulari tanima ve ifade etme alt boyutlarinin duygusal emegin yiizeysel
davranig alt boyutlarii tahminde kullanilabilecegi sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal
zekanin duygular1 tanima ve ifade etme ile duygular1 dogrudan anlama alt boyutlarinin
duygusal emegin derinlemesine davranig alt boyutunu tahminde kullanilabilecegi
sonucu ortaya ¢ikmustir. Iste calisma siiresi ile derinlemesine davranis arasinda negatif
yonli ve anlamli iligki bulunmustur. Yani ¢aligma siiresi arttikga calisanin
derinlemesine davranis sergileme ¢abasi azalir. Calisma siiresi ile duygusal tiikenme
arasinda pozitif yonlii ve anlaml iligki bulunmustur. Duygusal zekanin duygusal emek

ile tlikenmiglik arasindaki araci roliine iligkin yeterli kanit bulunamamustir.

Gosserand (2003), farkli Hizmet sektorlerinden 318 personel-yonetici giftiyle duygusal
emek ile iliskili bireysel ve Orgiitsel faktorler konusunda bir calisma yapmistir.
Calismada negatif duygular sergileme gerekliligi ile yiizeysel davranig arasinda pozitif
yonde ve anlaml iliski c¢ikmistir. Duygusal davranis kurallarina baghlik ile
derinlemesine davranis pozitif yonde ve anlamli iligkili ¢ikmistir. Olumlu duygulanim,
yiizeysel davranis ile negatif yonde derinlemesine davranis ile pozitif yonde anlamli ve
iliskili ¢ikmistir. Pozitif(Olumlu) duygulanim ile is doyumu arasinda pozitif yonde ve
anlamli bir iligki ¢ikmistir. Negatif(olumsuz) duygulanim, hem yiizeysel davranis ile
hem de derinlemesine davranis ile pozitif yonde ve anlaml iligkili ¢ikmistir. Negatif
duygulanim ile i doyumu arasinda ise negatif yonde iliski sonucu ¢ikmistir. Algilanan
orgiitsel destek ile i3 doyumu arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iligki ortaya
cikmistir. Duygusal emek gosteriminin stiresi ile yiizeysel davranis pozitif yonde iligkili
cikmistir. Duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat negatif duygulari gosterme
gerekliligi ile derinlemesine davranis arasinda araci rolii oynamaktadir. Yani duygusal
davranig kurallarina baglilik negatif duygulart derinlemesine hissederek gostermeyi
kolaylastirir.  Yiizeysel davranis is doyumu ile negatif yonde iligkili ¢ikmustir.
Negatif(olumsuz) duygulart saklama gerekliligini belirten davranig kurallarinin

derinlemesine davranistan daha c¢ok yiizeysel davranigla ilgili oldugu sonucu ortaya
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cikmistir. Yani ¢aliganlar negatif duygularini gizlerken daha ¢ok ylizeysel davranis

sergilerler.

Johnson(2007), miisteriyle iletisimi yiiksek olan farkli hizmet sektorlerinden 280
calisan ve 223 yonetici orneklemiyle duygusal emek ile ilgili bir arastirma yapmustir.
Calismasinda duygusal emegi yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis diye iki alt
boyut altinda inceleyen Johnson, derinlemesine davranisi tekrar degerlendirme ve
pozitif(olumlu) tekrar odaklanma diye iki alt boyuta daha ayirmistir. Ayrica, yiizeysel

davranigi da, bastirma ve duygusal rol yapma diye iki alt boyuta ayirmistir.

Johnson’in ¢alismasinda duygusal zekanin duygusal emegin derinlemesine davranis alt
boyutuyla anlamli ve pozitif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal
zekanin ylizeysel davranisin duygusal rol yapma alt boyutuyla anlamli ve negatif yonde
iligkili oldugu, bastirma alt boyutuyla ise anlamli iliskisinin olmadigi sonucu ortaya
c¢ikmigtir. Olumlu duygulanimin derinlemesine davranis ile pozitif yonde, ylizeysel
davranis ile negatif yonde ve anlamli olarak iligkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.
Olumsuz duygulanimin ylizeysel davranis ile pozitif yonde ve anlaml iligkili oldugu
sonucu ortaya ¢ikmistir. Olumsuz duygulanimin derinlemesine davranisin alt boyutu
olan pozitif tekrar odaklanma ile negatif yonde anlamli iligkisi oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok derin davranis gosterdikleri, erkeklerin de
kadinlara gore daha cok yiizeysel davranig gosterdikleri sonucu ortaya cikmistir.
Yiizeysel davranig gosteren kadinlarin duygusal tilkenme yasama riski erkeklerden
fazladir. Derinlemesine davranisin duygusal tilkenme ile negatif yonde iliskili oldugu
sonucu ortaya ¢ikmistir. Yiizeysel davranisin da duygusal tiikkenme ile pozitif yonde
iligkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Derinlemesine davranisin is doyumu ile pozitif
yonde iligkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Yiizeysel davranisin da is doyumu ile
negatif yonde iligkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica yilizeysel davranis gésteren
kadinlarin erkeklere gore is doyum diizeylerinin daha diisiik oldugu sonucu ortaya

cikmustir.

Pala(2008), 174 turizm ¢alisanindan olusan orneklemle yaptigi tez calismasinda su

sonuglara varmistir:
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Yas ile duygusal emek gosterim siiresi arasinda negatif yonli iliski ortaya ¢ikmuistir.
Yani yas arttikca duygusal emek gosterim siiresi azalir. Negatif duygu ile pozitif duygu,
yogunluk, siklik, ¢esitlilik, pozitif duygu gosterme gerekliligi, negatif duygular1 gizleme
gerekliligi ve derinlemesine davranis arasinda negatif yonlii iliski, duygusal davranis
kurallarin1 siirdiirme zorlugu arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Buna gore; negatif duygu arttikca duygu gosteriminin yogunlugu, sikligi,
cesitliligi, pozitif duygular gésterme gerekliligi ve negatif duygular gizleme gerekliligi
azalip, duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu artmaktadir. Negatif duygu ile
derinlemesine davranis arasinda negatif yonlii iligki bulunmus, negatif duygu ile

yiizeysel davranis arasinda ise anlamli bir iliski bulunamamastir.

Pozitif duygu ile; yogunluk, siklik, cesitlilik, pozitif duygular1 gosterme gerekliligi,
negatif duygulari gizleme gerekliligi, derinlemesine davranig, ylizeysel davranis, is

tatmini ve isten kalma niyeti arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur.

Yogunluk ile duygusal emegi siirdiirme zorlugu arasinda negatif yonlii, yogunluk ile
cesitlilik, pozitif duygular1 gosterme gerekliligi, negatif duygular1 gizleme gerekliligi,
derinlemesine davranis, yiizeysel davranig, is tatmini ve isten kalma niyeti arasinda

pozitif yonlii iligki ortaya ¢ikmustir.

Siklik ile gesitlilik, yogunluk, pozitif duygular1 gosterme gerekliligi, negatif duygulari
gizleme gerekliligi, derinlemesine davranis, yiizeysel davranis, 1§ tatmini ve iste kalma
niyeti arasinda pozitif yonlii, negatif duygu ve duygusal davranis kurallarinm siirdiirme
zorlugu arasinda negatif yonlii iliski bulunmustur. Siklik ile siire arasinda iliski

bulunmamastir.

Stire ile ¢esitlilik ve duygusal davranis kurallarimi slirdiirme zorlugu arasinda pozitif
yonlii iliski bulunmustur. Duygularin gosterim siiresi ile derinlemesine ve ylizeysel
davranig arasinda ise anlamli bir iliski ortaya ¢ikmamistir. Siire ile yogunluk ve is

tatmini arasinda anlamli bir iligki ortaya ¢ikmamaistir.

Cesitlilik ile pozitif duygulart gosterme gerekliligi, negatif duygulari gizleme
gerekliligi, derinlemesine davranis, yiizeysel davranis, is tatmini ve iste kalma niyeti

arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur.
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Pozitif duygulart gosterme gerekliligi ile negatif duygulart gizleme gerekliligi,
derinlemesine davranis, yiizeysel davranis ve ig tatmini arasinda pozitif yonlii iliski

oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Negatif duygular1 gizleme gerekliligi ile derinlemesine davranis, ylizeysel davranis, is

tatmini ve iste kalma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur.

Duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu ile derinlemesine davranis arasinda
negatif yonlii bir iliski bulunmustur. Duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu ile

yiizeysel davranis arasinda ise herhangi bir iligki bulunmamastir.

Derinlemesine davranis ile is tatmini ve iste kalma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski

ortaya ¢ikmuistir.

Yiizeysel davranis ile iste kalma niyeti arasinda pozitif yonli bir iliski bulunmustur.
yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda ise herhangi bir iliski bulunmamustir. Is tatmini

ile iste kalma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iligski bulunmustur.

Koksel(2009), 136 doktordan olusan 6rneklemle yaptigi duygusal emek ile tiikenmislik
ve i3 doyumu arasindaki iligskiyi incelemeye yonelik aragtirmasinda su sonuglara

ulagmustir:

Yaptig1 faktor analizinde dort alt boyutlu duygusal emek sonucuna ulagmistir. Bu
boyutlar; yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, duygusal ¢aba harcama ve gercek

duygular1 bastirma seklindedir.

Duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyete bagl olarak farklilik gostermedigi sonucu
ctkmistir. Is doyumu ve kisisel basari duygusunda ise erkeklerin ortalamalarmin

kadinlarinkinden yiiksek oldugu sonucu ¢ikmustir.

Medeni durum acgisindan duygusal emek boyutlarinin  herhangi bir farklilik
gostermedigi sonucu ¢ikmustir. Is doyumu ve kisisel basari duygusunda ise evli
olanlarin bekar olanlara gore ortalamalar1 daha yiiksektir. Yani evli olanlarda is doyumu

ve kisisel basar1 duygusu bekar olanlara gére daha yiiksektir.
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Duygusal emek boyutlarinin yasa bagl olarak farklilik gdstermedigi sonucu ¢ikmistir.
Toplam c¢aligma siiresine bagli olarak duygusal emek boyutlarmin her hangi bir fark

gostermedigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna
ulagmistir.  Yiizeysel davranig ve derinlemesine davranisin is doyumunu agiklamada
anlaml diizeyde bir etkiye sahip oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Caligmada Yiizeysel
davranig ile tiikenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tikenme ve duyarsizlasma
arasinda ise pozitif yonli bir iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica ylizeysel
davranig, derinlemesine davranis, duygusal ¢aba harcama ve ger¢cek duygular1 bastirma
boyutlarmin tiikenmisligi agiklamada anlamli diizeyde bir etkiye sahip oldugu sonucu

ortaya ¢ikmuistir.

Duygusal ¢aba harcama ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii
iligki oldugu sonucuna varmistir. Derinlemesine davranis ile duyarsizlasma arasinda
negatif yonlii iligki oldugu sonucuna varmistir. Gergek duygular1 bastirma alt boyutu ile

i doyumu ve tiikenmislik arasinda herhangi bir iliski sonucuna varmamustir.

Yal¢in(2010); Istanbul, Ankara, Kusadasi (Aydin) ve Antalya’da bulunan kafe, restoran
ve otellerde calisan garsonlardan olusan 254 kisilik Orneklemle, duygusal emek
davraniglarinin hem durumsal (Duygusal Davranis Kurallar1 ve Duygusal Olaylar) hem
de mizagsal (Biiyiik Bes kisilik 6zelliklerinden dordii olan Disadoniikliik, Sinirlilik, Oz
denetim/Sorumluluk ve Uzlasilabilirlik) onciillerini arastirmayr amacglayan bir ¢alisma
yapmigtir.

Yas degiskeni duygusal davranig kurallari, derinlemesine ve ylizeysel davranis, kisisel
basar1 duygusu, uzlasilabilirlik ve 6z denetim ile pozitif yonde, Isten ayrilma niyeti,
genel tiikenmislik, duyarsizlasma ve sinirlilik ile negatif yonde iligkilidir. Medeni
durum ile ylizeysel ve derinlemesine davranig arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur.
Evli calisanlarin bekarlara gore daha yiliksek derinlemesine ve ylizeysel davranig
gosterdikleri sonucu ortaya c¢ikmistir. Ayrica evli g¢alisanlarin duygusal davranig
kurallar1, uzlagilabilirlik ve 6z denetimleri yiiksek, genel tiikenmislik, duygusal
tikenme, duyarsizlasma ve sinirlilik diizeyleri ise diisiik ¢ikmustir. Isyerinde calisma
siiresi yiizeysel ve derinlemesine davranig, duygusal davranis kurallari, uzlasilabilirlik,

disa doniikliik, 6z denetim ve is doyumu ile pozitif yonde iliskili ¢ikmistir. Ayni
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isyerinde calisma siiresi yiliksek olan bireylerin genel tilkenmislik, duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve sinirlilik diizeylerinin ise diisiik oldugu sonucu ortaya c¢ikmustir.
Egitimin isten ayrilma niyeti, genel tiikenmislik diizeyi, duygusal tiikenme {izerinde
anlamli bir etkisinin oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Egitim diizeyi yiiksek olan
calisanlarin isten ayrilma niyetleri, genel tilkenmislik diizeyleri ve duygusal tiikkenme
diizeyleri yiiksek cikmistir. Calisilan alana gore (otel, restoran veya kafe) duygusal
emek gosteriminde ise otel ¢alisanlarinin restoran ve kafe’de calisanlara gore daha fazla
derinlemesine davranig gosterdikleri sonucu ortaya ¢ikmistir. Cinsiyetin ise herhangi bir

degiskenle iliskisi olmadig1 sonucuna varilmaistir.

Pozitif olaylarin derinlemesine davranis ve ylizeysel davranis ile pozitif yonde iliskili
oldugu sonucu ¢ikmistir. Pozitif olaylarin genel tiikkenmislik diizeyi, duygusal tilkenme
ve duyarsizlagsma ile negatif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Pozitif
olaylarin sinirlilik ve isten ayrilma niyeti ile negatif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Pozitif olaylarin duygusal davranis kurallari, tilkenmisligin kisisel basari
boyutu, uzlasilabilirlik, disa doniikliik, 6z denetim ve is doyumu ile pozitif yonde iliskili
oldugu sonucu ortaya cikmistir. Negatif olaylarin ise isten ayrilma niyeti, genel
tilkenmislik, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve sinirlilik ile pozitif yonde iliskili
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica negatif olaylarin uzlasilabilirlik, 6z denetim ve
1§ tatmini ile negatif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Negatif olaylar ile

derinlemesine ve yiizeysel davranis arasinda ise anlamli bir iliski bulunamamastir.

Yiizeysel davramisin duygusal davramig kurallari, disa doniikliik, uzlasilabilirlik ve
tikenmisligin kisisel basar1 boyutu ile pozitif yonde iligkili oldugu sonucu ortaya
cikmistir.

Derinlemesine davranisin duygusal davranis kurallari, uzlasilabilirlik, disa dontikliik, ve
0z denetim ile pozitif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Derinlemesine
davranis sinirlilik ile negatif yonde iliskili ¢ikmistir. Derinlemesine davranisin duygusal
tiikkenme ve duyarsizlagsma ile negatif yonde iliskili oldugu ortaya c¢ikmistir. Ayrica
derinlemesine davranisin tilkenmisligin kisisel basar1 boyutu ile pozitif, isten ayrilma

niyetiyle negatif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmuistir.
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Duygusal davramis kurallar1 ile isten ayrilma niyeti, genel tiikenmislik, duygusal
tikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonli, duygusal davranig kurallar ile

kisisel basar1 ve is doyumu arasinda ise pozitif yonlii iligki ortaya ¢ikmaistir.

Isten ayrilma niyeti ile is doyumu, kisisel basar1 ve disaddniikliik arasinda negatif yonlii
iliski bulunmustur. Isten ayrilma niyeti ile genel tiikenmislik, duygusal tiikkenme,

duyarsizlasma ve sinirlilik arasinda ise pozitif yonlii iliski bulunmustur.

Tikenmislik ile uzlagilabilirlik, disadoniikliik, 6z denetim ve is doyumu arasinda negatif
yonlii iliski bulunmustur. Tiikkenmislik ile sinirlilik arasinda ise pozitif yonlii bir iligki
bulunmustur. Tiikenmisligin iki alt boyutu duygusal tiikkenme ve duyarsizlagma ile
uzlagilabilirlik, disadoniikliik, 6z denetim ve is doyumu arasinda negatif yonlii, aynm
boyutlarla sinirlilik arasinda ise pozitif yonlii iliski vardir. Tiikenmisligin kisisel basar1
boyutu ile kisilik 6zellikleri olan uzlasilabilirlik, disa doniikliik, 6z denetim ve is
doyumu arasinda pozitif yonlii, yine kisilik 6zelliklerinden olan sinirlilik boyutu

arasinda ise negatif yonlii iliski bulunmustur.

Is doyumu ile sinirlilik arasinda negatif yonlii iliski bulunmustur. Is doyumu ile

uzlasilabilirlik arasinda ise pozitif yonlii iligki bulunmustur.

Unler Oz(2007), 255 banka galisantyla duygusal emegin is sonuglarmna etkisi ile ilgili
bir ¢alisma yapmistir. Calismanin sonucunda duygusal emek; rol yapma, bastirma ve
derinlemesine davranis olarak ii¢ boyut altinda toplanmistir. Duygusal davranis kurallar
ile rol yapma, bastirma, derinlemesine davranis, yonetici destegi ve ise baglilik arasinda
pozitif yonlii iliski, isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif yonli iligki bulunmustur.
Uyma davranigi alt boyutlarindan 6ziimseme ile yonetici destegi arasinda negatif, isten
ayrilma niyeti ile pozitif yonli iliski bulunmustur. Uyma davranisinin uyma alt boyutu
ile duygusal emegin alt boyutlar1 rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranig
arasinda pozitif yonli iliski bulunmustur. Uyma davraniginin alt boyutu olan 6zdesim
kurma ile duygusal emegin tiim alt boyutlar1 ve ise baglilik arasinda pozitif yonlii iliski
bulunmustur. Rol yapma ile ise baglilik arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur.
Derinlemesine davranis ile yonetici destegi ve ise baglilik arasinda pozitif yonlii, isten
ayrilma niyeti arasinda ise negatif yonlii iligki bulunmustur. Yonetici destegi ile isten

ayrilma niyeti arasinda negatif, ise baglilik arasinda ise pozitif yonlii iliski bulunmustur.
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Bir duygusal emek boyutu olarak rol yapma davranigi gosterirken yonetici destegi alan
calisanlarin isten ayrilma niyeti diizeyi, rol yapma davranis1 gosterirken yonetici destegi
almayanlara gore daha diisiik ¢ikmistir. Erkek calisanlarin isten ayrilma niyetinin kadin
calisanlara gore daha yliksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Calisma yili arttikca

derinlemesine davranig gosteriminin arttig1 sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Uysal(2007), 20 ilkégretim okulunda galisan 199 siif ve brans 6gretmeni 6rneklemiyle
yaptig1 tez ¢aligmasinda duygusal emegi; derinlemesine davranig, yiizeysel davranis,
dogal davranigs ve duygusal sapma olarak dort boyut altinda toplamistir.Caligmada
olumlu ve olumsuz duygular, duygusal iscilik veya emek yontemleri, tilkenmislik ve is
doyumu degiskenlerinin cinsiyete gore farklilik gostermedigi sonucuna varilmistir.
Calisma siiresine gore yapilan analizde ise, 15 yildan fazla c¢alisan 6gretmenlerin 15
yildan daha az calisanlara gore daha fazla derinlemesine davranis gosterdikleri sonucu
ortaya cikmistir. Calismada olumlu duygular ile derin davranis arasinda pozitif yonli
iliski bulunmustur. Genel olarak dogal davranma arttik¢a is doyumunun arttigi sonucu
ortaya ¢ikmistir. Ayrica yiizeysel davranig arttikca yine is doyumunun arttigi sonucu
ortaya cikmistir. Duygusal sapma arttik¢a is doyumunun azaldigi sonucu ortaya
cikmistir. Calismada derinlemesine davranis ile i3 doyumu arasinda ise herhangi bir
iliski bulunmamistir. Duygusal emek boyutlari ile tiikkenmislik arasindaki iliskide, dogal
davranma ile tiikenmislik arasinda pozitif, duygusal sapma ile tiikkenmislik arasinda ise
negatif yonlii iliski bulunmustur. Derinlemesine ve ylizeysel davranis ile tiikenmislik
arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir. Calismada ayrica en yogun hissedilen

titkenmislik alt boyutunun duygusal tilkenme oldugu sonucuna varilmistir.

Degirmenci(2010), 504 hemsireyle yaptif1 tez calismasinda duygusal emegi, Unler
0z(2007) gibi rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranis olarak ii¢ boyut altinda
toplamistir. Degirmenci(2010), arastirma sonucunda hemsirelerin en yiiksek
derinlemesine davranig, en az ise bastirma davranisinda bulundugu, lise mezunu
hemsirelerin 6n lisans mezunlarindan daha ¢ok bastirma davranisinda bulundugu, Erkek
hemsirelerin kadinlara gére daha sik rol yapma ve duygularini bastirma davranigi
gosterdikleri sonucuna varmistir. Yas arttikca hemsirelerin rol yapma ve bastirma
davraniglarinin azaldigi, derinlemesine davranislarinin artti§i sonucu ortaya ¢ikmustir.

Bekar ve ¢ocuk sahibi olmayan evli hemsirelerde duygusal emegin bastirma boyutunun
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daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Cocuklu hemsirelerin ise daha ¢ok
derinlemesine davrams gosterdikleri sonucu ortaya cikmistir. Ozelde calisan
hemsirelerin kamuda calisanlara gore daha fazla rol yapma ve duygularimi gizleme
davranig1 gosterdikleri sonucuna varilmistir. Kurumda g¢alisma siiresi arttik¢a rol yapma
ve bastirma boyutlarinda azalma olup derinlemesine davranis boyutunun arttigi sonucu
ortaya ¢ikmistir. Meslegini istemeyerek segen hemsirelerin bastirma alt boyutlarinin,
isteyerek secenlerin ise derinlemesine davranis alt boyutlarinin daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Tekrar ayn1 meslegi segmek isteyenlerin daha fazla derinlemesine
davranista bulundugu, isinden ¢ok memnun olan hemsirelerin ise en fazla

derinlemesine davranista bulundugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Kaya(2009), Duygusal emek ile ilgili 174 6zel okul 6gretmeni Orneklemi {izerinde
duygusal emek davraniginin algilanmasi ile is doyumu ve is stresi arasindaki iliskiyi
dlgmeye yonelik bir tez calismasi yapmstir. Calismada, Unler Oz(2007)’iin Tiirkce’ye
cevirdigi olgegi kullanan Kaya, duygusal emegi iki alt boyut altinda incelemistir. Bu
boyutlar duygusal davranis kurallarina uyma davranisi ve duygularin kontrolii
davranisidir. Calisma sonucunda; cinsiyete, medeni duruma, yasa ve c¢alisma siiresine
gore duygusal emek gosteriminde fark bulunmadigi ortaya ¢ikmistir. Calisanlarin
duygusal emek davraniglarimi sergileme diizeyleri ile is doyumlar1 arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliski bulunmasina ragmen iliskinin agiklayicilik etkisinin olmadig:
sonucuna vartlmistir. Duygusal emek ile is stresi arasinda kismi olarak negatif yonlii

iliski ortaya ¢ikmistir.

Caldag(2010), 353 saglik calisan1 6rneklemi iizerinde duygusal emegin is sonuglarina
etkisi ile ilgili bir galisma yapmustir. Calismada su sonuglar elde edilmistir; miisterilere
gosterilen duygusal ifadelerin ¢esitliligi ile duygusal emek arasinda pozitif yonli,
anlamlhi ve zayif bir iliski bulunmustur. Gosterilen duygularin ¢esitliligi ile
derinlemesine davranis ve duygularin dogal yolla ifadesi(samimi davranig) arasinda
pozitif yonli iligki bulunmustur. Yine duygularin cesitliliginin ylizeysel davranis ile
herhangi bir iligkisinin olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Duygusal ifadelerin siiresi ile
duygusal emek arasinda pozitif yonlii, anlamli ve zayif bir iliski sonucu ortaya

cikmistir. Miisterilere veya hastalara gosterilen duygusal ifadelerin siiresi ile yiizeysel
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davranig arasinda pozitif yonlii, anlamli ve zayif bir iliski bulunmustur. Duygusal
ifadelerin siiresi ile derinlemesine davranis ve duygularin dogal yolla ifadesi arasinda
anlaml bir iliski bulunamamistir. Miisterilere gosterilen duygusal ifadelerin sikligi ile

duygusal emek ve alt boyutlar1 arasinda herhangi anlaml bir iligki bulunmamastir.

Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberinden olusan, duygusal emek ile tiikkenmislik
arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik arastirmalarinda; duygusal emegin cinsiyet, yas,
gelir, medeni durum, ¢alisma siiresi gibi demografik degiskenler agisindan herhangi bir
fark gostermedigi belirlenmistir. Rehberlik meslegini asil is olarak yapanlarin bu
meslegi ek is olarak yapanlara gére duygusal emegin samimi davranis boyutu agisindan

ortalamalarinin daha yiliksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Calismada, ylizeysel davranis boyutu ile tiikenmisligin alt boyutlar1 arasinda herhangi
bir iliski bulunmamigtir. Derinlemesine davranis ile duyarsizlasma arasinda negatif
yonli, kisisel basar1 duygusu arasinda ise pozitif yonlii iliski bulunmustur. Samimi
davranis ile duyarsizlasma arasinda ayni sekilde negatif yonlii, kisisel basar1 duygusu

arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur.

Unlii ve Yiiriir (2011), turizm ve saglik sektdriinde ¢alisan 214 hizmet calisani ile
yaptiklar1 aragtirmada yiizeysel davranis ile duygusal tilkenme arasinda herhangi bir
iliski olmadigi bulgusunu elde etmislerdir. Ayrica derinlemesine davranis ile duygusal
tikenme arasinda da herhangi bir iliski bulunmamistir. Bunun yaninda yiizeysel
davranig ve derinlemesine davranisin gorev performansini artirdigt yoniinde bulgular

elde etmislerdir.

Onay (2011), 72 hemsireyle yaptigi calismada, duygusal emek ile duygusal zeka
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu tespit etmis ve bu durumun da calisanin is

performansini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmustir.

Kaya ve Sergeoglu (2013); 138 otel, 130 gagr1 merkezi ve 71 magaza satig gorevlisinden
olusan 6rneklemle yaptiklar1 aragtirmada, duygusal emek ile ise yabancilagsma arasinda
pozitif yonlii ve anlamli iliski bulmuslardir. Ise yabancilasma iizerinde duygusal
celigkinin daha yiiksek diizeyde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Ayrica, gecici
olarak sozlesmeli veya ¢agri ilizerine c¢alisanlarin ise yabancilasma diizeyleri daha

yiiksek ¢cikmustir.
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Basbug, v.d.(2010), bir ¢agri merkezinde calisan 144 kisiyle yaptiklari ¢alismada,
yiizeysel davranis ile i3 doyumu arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna
varmiglardir. Derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda ise herhangi bir iligki
bulunamamistir. Ayrica duygusal emegin yas ve cinsiyet ile arasinda anlamli bir iliski

olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Sengiil (2009), yaptig1 teorik ¢alismada, miisteri-isgoren etkilesiminin yiiksek oldugu
miisterilerle iletisimde bulunan smir birim isgoreninin yiizeysel davranis sergilemesinin
zamanla calisan1 yipratacagini, hem ise hem de kendisine yabancilasma sorunuyla
kargilagmasina, tiikenmiglik yasamasina sebep olabilecegini belirtmistir. Calismada,
sinir birimde ¢alisan veya miisteriyle isletme arasindaki etkilesimde temel rol oynayan
isgorenlere 6zel bir 6nem verilmesi, is doyumlarinin saglanmasi, gerekiyorsa ekstra
yetkilerle donatilmasi gibi personeli gii¢clendirici faaliyetlerde bulunularak, miisteri-
isgoren iliski kalitesinin yiikseltilmesinin gerektigini vurgulamistir. Ayrica, duygusal
emek harcayan c¢alisanlarin veya duygu iscilerinin ise alinirken duygulara yonelik
hizmet verip veremeyeceginin onceden belirlenmesinin; bu ¢alisanlar miisteriye karsi

isletmeyi temsil ettigi igin 6zel bir 6nem arz ettigini belirtmistir.

Cukur (2009), kamuda ¢alisan 190 orta 6gretim 6gretmeniyle duygusal emek 6gretmen
Olcegi (TELS) gelistirme ¢alismasinda bulunmustur. Cukur, ¢alismada dort boyuttan
olusan bir duygusal emek olgegi gelistirmistir. Bu boyutlar; derinlemesine davranis,
yiizeysel davranis, otomatik duygu diizenlemesi ve duygusal sapmadir. Otomatik duygu
diizenlemesi samimi davranis olarak da adlandirilabilir. Duygusal sapma ise belirlenen
davranig kurallarina uymama seklinde meydana gelen davranig tiiriidiir. Duygusal
uyumsuzlugun tersidir (Rafaeli ve Sutton, 1987:33; Cukur, 2009: 562). Duygusal
sapmayi ilk olarak Cukur (2009) bir duygusal emek boyutu olarak gelistirdigi clgege
uyarlamistir.  Cukur(2009) calismasinda, gelistirdigi olcegin yap1 gegerliligi, i¢

uyumluluk ve 6l¢iite bagimli gecerliligini destekleyici bulgular elde etmistir.
Celik ve Turung (2011), bir kamu kurulusunda c¢alisan 198 kisilik orneklemle,

Calisanlarin psikolojik sikintilarinin [Saglik (PS), uyku (PU), endise (PA), denge (PD),
intihar (PI)] azaltilmasinda duygusal emek [Otomatik duygusal diizenleme (ODD),
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duygusal sapma (DS), ylizeysel rol yapma (DY) ve derinden rol yapma (DR)] ve is- aile
catismasinin  (IAC) roliinii belirlemek amaciyla bir arastirma yapmuslardir.
Cukur(2009)’un gelistirdigi duygusal emek 6l¢egini kullanan arastirmacilar, yaptiklari
faktor analiz sonucu 6lgegi; otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma olarak iki
boyut altinda toplamiglardir. Derin ve yiizeysel davranis boyutlar1 ise faktor analizinde
dogrulanamamistir. Calisma sonucunda duygusal emek boyutlart otomatik duygusal
diizenleme ve duygusal sapma ile is-aile catismasi arasinda anlamli iliski olmadigi
sonucunu elde etmislerdir. Psikolojik sikintinin; saglik sikintisi, uyku sikintisi, endise
sikintis1, denge sikintisi ve intihar sikintisi gibi bes alt boyutuyla yapilan ¢alismada,
samimi davranisa benzetilen otomatik duygusal diizenlemenin tiim alt boyutlar1 negatif
yonde etkiledigi, duygusal sapmanin ise tiim alt boyutlar1 pozitif yonde etkiledigi

sonucu ortaya ¢ikmistir.

Celik, v.d.(2010), bir kamu hastanesinde 136 hemsireyle Cukur(2009) tarafindan
gelistirilen ve duygusal emegi dort alt boyut -derinlemesine davranis, yiizeysel
davranig, otomatik duygu diizenlemesi ve duygusal sapma- altinda toplayan duygusal
emek Olcegi ile yaptig1 ¢alismada, genel duygusal emek ile tiikkenmislik arasinda negatif
yonlii iligki oldugu sonucuna varmistir. Otomatik duygu diizenlemesi veya samimi
davranis ile genel tiikenmislik arasinda negatif yonlii iliski bulunmustur. Yine otomatik
duygu diizenlemesi ile tiikenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma arasinda negatif yonlii iliski, kisisel basar1 boyutu arasinda ise pozitif
yonlii iligki bulunmugtur. Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile genel
tilkenmislik arasinda negatif yonli iligki bulunmustur. Ayrica, yilizeysel davranig ile
tilkkenmisligin alt boyutlar1 olan duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif
yonlii, kisisel basar1t boyutu arasinda ise pozitif yonlii iligki bulunmustur. Duygusal
sapma ile genel tiikenmislik ve tiikenmisligin alt boyutu olan duygusal tiikenme
arasinda pozitif yonlii, kisisel basar1 arasinda ise negatif yonlii iliski oldugu sonucu
ortaya c¢ikmustir. Son olarak, derinlemesine davranis ile duygusal tliikenme ve
duyarsizlasma arasinda negatif yonlii, kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlii iliski

bulunmustur.

Kozak ve Giiglii (2008), ulusal alanda yayin yapan bir gazetenin Insan Kaynaklari

Gazetesi’nde yer alan turizm isletmeleriyle ilgili is ilanlarin1 inceleyerek uygun bulunan
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192 ilanla bir aragtirma yapmislardir. Duygusal ¢aba faktorlerinin ise alinma siirecinde
kullanilmas: iizerine yaptiklar1 arastirmada, en ¢ok samimi davranis boyutunun tercih
edildigi sonucuna varilmistir. Bu boyutu sirasiyla derin davranis ve yiizeysel davranig
boyutlarinin takip ettigi goriilmiistiir. Calismada duygusal emek ile yas, deneyim,
cinsiyet ve sirket tiirii kriterleri arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Eleman
aranan boliimle ilgili olarak ise; kat hizmetleri, Onbiiro, yonetim, satig-pazarlama
boliimleriyle rehberlik islerinde derin davranis boyutuna agirlik verilirken, yiyecek-
icecek, genel(otel) boliimlerinde yilizeysel davranis ve goriinlim kurallar1 agirliklidir.
Halkla iligkiler ve misteri iliskileri bolimiinde duygular1 yansitmanin 6n plana ¢iktig
goriilmistiir. Yolcu hizmet memuru, seyahat danismani, host/hostes isleri, ile duygusal
caba boyutlar1 arasindaki iliski ise zayif bulunmustur. Egitim seviyesi ile ilgili olarak
ise, goriinlim kurallar1 boyutunda daha ¢ok turizm egitiminin arandigi, derin davranis ve
samimi davranig boyutlarinda lisans mezunlarmin arandigr goriilmektedir. lise
mezunlarinda ise hem samimi davranis hem de duygular1 yansitma boyutunun arandigi
ortaya ¢ikmistir. On lisans ile duygusal c¢aba boyutlar1 arasinda ise zayif iligki
bulunmustur. Isletme tiirleri acisindan ise, hava yolu isletmelerinin yiizeysel davranis
boyutuna daha yatkin olduklar1 goriilmiistiir. Oto kiralama ve eglence isletmelerinde
derin davranis boyutunun daha agirliklt oldugu gorilmistiir. Duygular1 yansitma ve
goriinim kurallar1 boyutunda ise yiyecek-icecek ve konaklama isletmelerinin agirlikli
olarak eleman aradigr goriilmiistiir. Samimi davranis boyutunda daha cok seyahat
acentesi igletmeleri ve devre miilk/tatil isletmelerinin eleman aradig: goriilmiistiir. Kara
yolu ve deniz yolu isletmeleriyle duygusal ¢aba veya emek boyutlar1 arasinda ise zayif

iligki tespit edilmistir.

Basim ve Begenirbas (2012), Diefendorff v.d.(2005) tarafindan gelistirilen duygusal
emek Olgegini Tirkgeye cevirme c¢alismasinda, 152 ve 273 kisiden olusan iki farkl
O0gretmen grubundan yararlanmistir. Calismada kabul edilebilir giivenilirlik ve gecerlilik

sonuglarma ulasilmistir.
Man ve 0z(2009), Tiirkiye’de biri yerli digeri yabanci sermayeli, iki biiyiik bankanin

cagr1 merkezi calisanlari ile bir arastirma yapmislardir. Bir bankadan 50 diger bankadan

37 c¢alisan ile anket ¢alismasi, her iki bankadan birer kisi ile de derinlemesine miilakat
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yapmiglardir. Banka yoneticilerinin tutumlarindan dolay1 az sayida 6rneklemle ¢alismak
zorunda kalindigi belirtilmistir. Bankalarin c¢agri merkezlerindeki islerin genellikle
siirekli is niteliginde olmadig1 belirtilmektedir. s siiresi genel olarak, en fazla ii¢ yildr.
Bunun nedeni bu isin siirekli iletisim gerektiren zor bir is olmasidir. Arastirmada,
calisanlar bu meslegi ya issizlikten dolay1 yaptiklarini ya da bir kariyer basamagi olarak
diistindiiklerini belirtmislerdir. Bu pozisyonun gecici olarak tasarlanmasinin isletmeler
acisindan son derece islevsel oldugu belirtilmistir. Calisanlarin agirliklt  olarak
kadinlardan olustugu sonucuna varilmistir. Calisanlar yiiksek oranda siirekli
gozetlendiklerini diistinmektedirler. Duygularin ticari bir ara¢ olarak kullanilmasinin,
calisanin beseri boyutunun kesfedilmesinden ziyade mekanik bir digli konumundan
duygular1 olan bir disli konumuna ge¢mesi seklinde olumsuz bir etkisi oldugu
belirtilmistir. Calisanin orgiitteki islevi degismedigi i¢in ve duygular da yogun sekilde
kullanildigindan is tatminsizligi gibi olumsuz bir sonucun ortaya ¢ikmasina yol actigi

belirtilmistir.

Kart (2011), yaptig1 kavramsal calismada, sirketlerin degisen tiiketici taleplerine
aninda cevap verebilmek ve giderek yogunlasan rekabet karsisinda gii¢ kazanmak igin
calisanlarin; biligsel, sosyal, duygusal ve fiziksel tiim 6zelliklerini birer kar elde etme
nesnesi haline doniistiirdiiglinli belirtmistir. Bu durumun, ¢alisanlar i¢in kisilik piyasast,
yabancilasma, metalagsma gibi olumsuz sonuglara yol acacagmi belirtmistir. Kisilik
piyasast; ¢alisanin bir makine, ticari maske olarak goriiliip emegini, enerjisini ve sosyal

kisiliklerini satis i¢in kullanmasi olarak tanimlanmistir (Kart, 2011:222).

Savag(2012)’in 50 okul miidirii ve 997 Ogretmenden olusan oOrneklemle yaptigi
calismada, okul miidiirlerinin duygusal zekalarinin hem dogrudan hem de duygusal
emek araciligiyla is doyumu iizerinde olumlu yonde etkide bulundugu sonucu ortaya

cikmistir.

Tiirkay v.d.(2011), Sakarya’da bulunan hizmet isletmeleri; oteller, banka subeleri,
restoranlar ve 0zel hastanelerde ¢alisan iist ve orta kademe yoneticilerden 163 kisilik
orneklemle bir calisma yapmigslardir. Derinlemesine davranist agiklamadaki onem

siralamas1 amir destegi, duygusal emek beklentisi ve duygusal emek kontroliidiir.
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Duygusal emek kontroliiniin yiizeysel davranisi agiklamadigi veya iligkili olmadig
sonucu ¢ikmigtir. Derinlemesine davranisin ige baglihigr etkilemedigi, yiizeysel
davranigin ise ise baglilig1r olumlu yonde etkiledigi sonucu ¢ikmistir. Amir destegi ise
baglilik iliskisinde yiizeysel davranisin aracilik roliine bakildiginda, amir desteginin
bagimsiz degisken olarak hem yiizeysel duygusal emegi hem de ise bagliligi olumlu
yonde etkiledigi sonucu ortaya c¢ikmistir. Duygusal emek beklentisinin (bagimsiz
degisken), hem yiizeysel duygusal emek (araci degisken) iizerinde, hem de ise baglilik
(bagimli degisken) iizerinde anlamli etkisi oldugu sonucu ¢ikmustir. Cinsiyetin
derinlemesine davranis ve yiizeysel davranig iizerine etkisi incelendiginde, erkeklerin
yiizeysel davranig gosteriminin kadinlarinkinden yiiksek oldugu sonucu ¢ikmistir.

Calisilan sektor agisindan herhangi bir fark bulunmamaistir.

Yirtr v.d.(2011) Turizm, kuaforliik, eczane, cafe-lokanta, fast-food, saglik, satis gibi
alanlarda faaliyet yiiriiten hizmet isletmelerinde c¢alisan 220 kisiyle bir arastirma
yapmiglardir. Miisteri kaynakli adalet algisinin, c¢alisanlarin miisterilere karst davranis
sekillerine etkisini incelemeye yonelik arastirmada; miisteri davranislarin1 adaletsiz
algilayan calisanlarin adil algilayanlara gére daha fazla yiizeysel davranis sergiledikleri
sonucu ortaya ¢ikmistir. Miisteri davranislarimi adil algilayan calisanlarin adaletsiz
algilayanlara gore daha fazla derinlemesine davranis sergiledikleri belirlenmistir.
Mutluluk duygusunun kisiler arasi adalet algisi ile derinlemesine davranis arasindaki

iliskide araci1 rolii oynadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Ozkaplan(2009), yapt1g1 kavramsal ¢alismada; duygusal emege her ne kadar kadinlarn
daha yatkin oldugu soylense de, toplumsal cinsiyet¢i rollerin kadin/erkek isi
katmanlagmasin1 ve {icret farkini yaratip besledigini ve yeniden yapilandirdigini ifade

etmis, kadinlar acisindan degisen pek bir sey olmadigini belirtmistir.

Giling6r(2009), duygusal emek ile ilgili daha Once yapilan caligmalar baglaminda
duygusal emegin sergilenen duygularla gercekte hissedilen duygular arasindaki iliskiye
bagli olarak c¢alisanlar ve kurum agisindan bir takim olumlu ve olumsuz sonuglari

olacagini ifade etmistir.
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Begenirbas ve Basim(2013), ilkogretim ve ortadgretim ogretmenlerinden olusan 376

kisilik 6rneklemle yaptiklar1 arastirmada su sonuglara ulagmislardir:

Duygusal emegin derinden rol yapma, yiizeysel rol yapma ve dogal duygular olarak ii¢
alt boyut altinda incelendigi calismada, derinden rol yapma ve yiizeysel rol yapma alt
boyutlarinin dogal duygular boyutuna goére duygusal emegi daha fazla etkiledikleri
ortaya ¢ikmuistir.

Okul tiirii ve branglara gore duygusal emek gosteriminde farklilik bulunmamustir.
Cinsiyete gore; kadin Ogretmenlerin derinden rol yapma ve yiizeysel rol yapma
boyutlarinda, erkek Ogretmenlerin ise dogal duygular alt boyutunda daha yiiksek
duygusal emek gosterdikleri sonucu ortaya c¢ikmustir. Kadin 6gretmenlerin genel
duygusal emek gosteriminin erkek dgretmenlere gore daha yiliksek ve anlamli oldugu
sonucu ortaya c¢ikmistir. Yas ile duygusal emek arasinda anlamli bir iligki
bulunmamustir. Egitim agisindan da duygusal emek gosteriminde anlamli bir fark ortaya

¢ikmamustir.

Kaya ve Tekin(2013), saglik hizmeti sunumunda rekabet, verimlilik, kar ve miisteri
memnuniyetine yapilan vurgunun artmasi ve performansa dayali iicretlendirme gibi
uygulamalarin artmasi nedeniyle, duygusal emegin giderek 6nem kazanabileceginden
bahsetmistir.

Duygusal emek kavramu ile ilgili yapilmis ¢alismalar ve sonuglar1 6zet olarak asagidaki

tabloda (Tablo 1) gosterilmistir.
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Tablo 1: Duygusal Emek ile Tlgili Yapilmis Onceki Cahsma Sonuclar

Grandey(1999)

Duygusal emegin, hem yiizeysel davranig hem de derinlemesine davranis alt
boyutlari, Tiikenmigligin Duygusal Tiikenme ve Duyarsizlagma alt boyutlartyla
pozitif yonde iliskili ¢cikmistir. Yiizeysel davranis ile kisisel basar1 alt boyutu arasinda
negatif yonlii iligki, ylizeysel davranig ve derinlemesine davranis ile is doyumu
arasinda pozitif yonlii iliski ortaya ¢cikmistir.

Chu(2002)

Yiizeysel ve derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda pozitif yonli iliski,
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile titkenmisligin duygusal tiikenme alt
boyutu arasinda negatif yonlii iliski ortaya ¢ikmustir.

Gosserand(2003)

Yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif yonlii iligki ortaya ¢ikmustir.

Johnson(2007)

Yiizeysel davranis duygusal tiikenme ile pozitif yonde, derinlemesine davranis
duygusal tiikenme ile negatif yonde iligkili ¢itkmistir. Yiizeysel davranis, is doyumu
ile negatif yonde, derinlemesine davranis is doyumu ile pozitif yonde iliskili
cikmigtir.

Unler 0z(2007)

Derinlemesine davranis ile ise baglilik arasinda pozitif yonli, isten ayrilma niyeti
arasinda negatif yonlii iligki bulunmustur.

Uysal(2007)

Dogal davranma veya samimi davranig ve yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda
pozitif yonlii iliski sonucu ortaya ¢ikmigtir. Derinlemesine davranis ile is doyumu
arasinda ise anlamli iligki ortaya ¢itkmamistir. Dogal davranma ile tiikenmislik
arasinda pozitif yonlii iliski bulunmus, yiizeysel ve derinlemesine davranis ile
tilkenmiglik arasinda ise anlamli iligki ortaya ¢ikmamuistir.

Furnell(2008)

Yiizeysel davranis ile duygusal titkenme arasinda pozitif yonlii iligki, derinlemesine
davranis ile kisisel basar1 boyutu arasinda pozitif yonlii iliski ortaya ¢ikmuistir.

Pala(2008)

Yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda anlamli iligki bulunmamais, derinlemesine
davranis ile iy doyumu arasinda pozitif yonlii iligki bulunmustur.

Ko6ksel(2009)

Yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif yonlii iliski ortaya ¢ikmustir.
Yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii
iligki ortaya ¢ikmustir. Derinlemesine davranis ile duyarsizlagsma arasinda negatif
yonlii iligki ortaya ¢ikmustir.

Yal¢in(2010)

Yiizeysel davranis ile kisisel basar1 arasinda pozitif yonlii iligki ortaya ¢ikmustir.
Derinlemesine davranisin duygusal tilkenme ve duyarsizlagma ile negatif yonde,
kisisel basari ile pozitif yonde iliskili oldugu ortaya ¢ikmigtir. Duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma ile is doyumu arasinda negatif, kisisel basari ile iy doyumu arasinda
pozitif yonlii iligki sonucu ortaya ¢ikmustir.

Basbug, v.d.,
(2010)

Yiizeysel davranis ile i doyumu arasinda negatif yonlii iliski bulunmus,
derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda ise anlamli iligki ortaya ¢ikmamustir.

Celik, v.d.,(2010)

Otomatik duygu diizenlemesi veya samimi davranig ile duygusal tiikenme ve
duyarsizlagsma arasinda negatif yonlii, kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlii iliski
ortaya cikmistir. Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig ile duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma arasinda negatif yonlii kisisel basar1 arasinda ise pozitif yonlii iliski
ortaya ¢cikmistir.

Tirkay v.d.,
(2011)

Derinlemesine davranisin ise bagliligi etkilemedigi, ylizeysel davranigin ise ise
bagliligi olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Yiiriir v.d.,(2011)

Miisteri davranislarini adaletsiz olarak algilayanlar adil olarak algilayanlara gore
daha fazla yiizeysel davranis sergilerler. Miisteri davranislarini adil olarak algilayan
calisanlar ise adaletsiz olarak algilayanlara gére daha fazla derinlemesine davranig
sergilerler.

Unlii ve Yiiriir
(2011)

Yiizeysel ve derinlemesine davranis ile tiikkenmislik arasinda anlamli iligki
bulunmamus, ylizeysel ve derinlemesine davranigin gorev performansini arttirdigi
ortaya ¢ikmistir.

Savag(2012) Duygusal zekanin duygusal emek araciligiyla is doyumunu olumlu yonde etkiledigi
ortaya ¢ikmistir.

Kaya ve Ozhan Yiizeysel davranis ile tilkenmislik arasinda anlamli iligki bulunmamuis, derinlemesine

(2012) ve samimi davranis alt boyutlar ile duyarsizlagma arasinda negatif yonlii, kisisel

basar1 arasinda ise pozitif yonlil iligki bulunmustur.
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BOLUM II
TUKENMISLIK VE iS DOYUMU KAVRAMLARI
2.1. Tiikenmislik Kavram

Tiikenmislik kavrami, ilk olarak 1970’lerde Amerika’da, 6zellikle hizmet sektoriinde
calisanlar agisindan ele alinmistir. Bu kavram ilk kez, Freudenberger (1974,1975) ve
Maslach (1976) tarafindan kullanilmaya baslanmistir (Maslach, vd., 2001: 399).

Freudenberger, tilkenmisligi “basarisiz olma, yipranma, enerji ve giiciin azalmasi veya
tatmin edilemeyen istekler sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tiikenme

durumu” seklinde ifade etmistir (Freudenberger, 1974; aktaran, Polatg1, 2007:4).

Maslach(1981), tiikkenmisligi; ‘‘insanlarla ¢aligmay1 gerektiren islerde ¢alisan kisilerde
goriilen, duygusal tilkenme ve olumsuz diisiincelere kapilma seklinde meydana gelen bir
sendrom’’ olarak tanimlamistir (Maslach ve Jackson, 1981:99).

Tiikenmisligin {i¢ alt boyutu vardir. Bunlar; duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve diisiik

kisisel basar1 duygusudur (Maslach, vd., 2001; Maslach ve Jackson, 1981 ).

2.1.1. Duygusal Tiikenme: Tiikkenmisligin ana boyutu olarak tanimlanir. Tiikkenmisligin
kisisel stres boyutunu temsil eder. Bireyler, kendilerini veya bagkalarini tilkenmis olarak
tanimladiklarinda, genellikle duygusal tilkenmeyi kast ederler (Maslach, vd., 2001;
402). Duygusal tiikenme, duygusal olarak tiikkenmis olma durumunu ifade eder.
Calisanlar, kendilerini psikolojik olarak bitmis veya tiilkenmis, bir sey veremeyecek

durumda hissederler (Maslach ve Jackson, 1981:99 ;Cordes ve Dougherty, 1993: 623).

2.1.2. Duyarsizlasma: Misterilere karst olumsuz duygular, alayci tutum ve
davraniglarin sergilenmesi seklinde ortaya ¢ikan tiikkenmislik boyutudur (Maslach ve
Jackson, 1981:99). Calisanlar, miisterileri insandan cok bir objeymis gibi gériirler. s
arkadaglarina, miisterilere ve Orgiite karsi alayci tavirlar sergilerler(Cordes ve
Dougherty, 1993: 623). Calisanlarda olumsuz duygular, duyarsizlasma veya asir1
derecede isten uzaklagma gibi isle ilgili degisik tutumlar goriiliir(Maslach, vd., 2001:
399).

59



2.1.3. Diisiik Kisisel Basar1 Duygusu: Calisanin isle ilgili, 6zellikle misterilerle
calisirken kendini olumsuz olarak degerlendirmesi durumudur. Calisanlar, kendilerini
mutsuz hissedip, is sirasindaki basarilarindan doyum almazlar (Maslach ve Jackson,
1981:99). Bu bilesen, tiikenmisligin kendini degerlendirme boyutunu temsil eder.
Bireyin; yaptig1 isi yetersiz goérme, diisiik basart ve verimlilik hissine kapilma

durumunu ifade eder (Maslach, vd., 2001: 399).
2.1.4. Tiikenmislik Sendromu fle Tlgili Yapilnis Cahsmalar

Yapilan cesitli calismalar ve tiikenmislik sendromu yasayanlarin belirttigine gore,
tilkenmisligin ¢esitli olumsuz etkileri vardir. Belli bash etkileri; verilen bakim veya
hizmetin olumsuz yonde etkilenmesi, isi birakma, ise devamsizlik, moral diisiikliigii,
kisisel stres, fiziksel bitkinlik, uykusuzluk, alkol ve ila¢ kullaniminin artmasi, ailevi

problemlerin artmasi seklindedir (Maslach ve Jackson, 1981:100).

Tiikenmiglikle ilgili yapilan caligmalara bakildiginda, ¢alisana ve is performansina
olumsuz etkileri oldugu goriiliir. Tiikenmislik sendromunun, genellikle insanlarla
iletisimin yiiksek oldugu, duygular1 kontrol altina almayir ve yonetmeyi gerektiren
hizmet sektorii islerinde calisanlarda goriildiigii, yapilan caligmalara bakilarak

anlasilabilir.

Budak ve Siirgevil(2005), 185 akademik personelle yaptiklari aragtirmada; toplumda
saygin bir meslek olarak goriildiigi icin, disiik bir tilkenmislik diizeyinde olmakla
beraber, akademik personelin tiikenmislik sendromuyla karsi karsiya oldugu sonucu
ortaya ¢ikmigtir. Medeni durum, ¢ocuk sahibi olma/olmama ve yas degiskenine gore
tilkenmislik agisindan anlamli bir farklilik olmadigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Cinsiyet
acisindan ise, kadinlarin erkeklere nazaran duygusal tiikenme diizeylerinin daha yiiksek
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Unvani diisiik olan akademisyenlerin, unvani yiiksek
olanlara gore daha fazla tiikenmislik yasadiklar1 sonucu ortaya ¢ikmustir. Duygusal
tikenme alt boyutuna etki eden degiskenlerin; deger, is ylki, kontrol veya otonomi
diizeyi ve cinsiyet oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir. Orgiitiin degerleriyle ¢alisanin
degerlerinin uyusmamast veya Orgiitiin belirledigi hedeflere baglhh kalmamasi, is
yiikiinlin fazla olmasi, ¢alisana belirli oranda se¢cim yapma ve karar verme imkani

saglanmamas1 ve cinsiyetin duygusal tiikenmeyi arttirdigi sonucu ortaya cikmuigstir.
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Duyarsizlagmaya, deger kontrol ve is yiikiiniin, kisisel basariya ise, 6diil ve kontroliin

etki ettigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Cimen v.d.(2012), 6zel bir bakim merkezinde galisan; yonetici personel, hemsire, saglik
lisansiyeri, kat bakim gorevlisi, teknik ve idari hizmetler gorevini yiiriiten ¢alisanlardan
olusan 74 kisilik Orneklemle yaptiklar1 arastirma sonucunda; ¢alisanlarin medeni
durumu, ¢ocuk durumu ve hizmet siireleri ile tilkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Cinsiyet agisindan ise, kadinlarin duygusal tiikkenme ve
kisisel basar1 boyutlar1 agisindan tiikenmislik diizeylerinin erkeklerden daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Orta yastaki(31-40 aras1) c¢alisanlarin kisisel basar1 boyutu
tikenmislik diizeylerinin diger yas gruplarindan daha yiiksek oldugu sonucu ortaya
cikmigtir. Ayrica 41 yas lzeri calisanlarin tikenmislik diizeylerinin diger yas
gruplarindan daha diisik oldugu sonucu ortaya cikmistir. Saglik lisansiyerleri ve
hemsirelerin tlikenmislik diizeylerinin diger calisanlardan daha yiiksek oldugu, kat
bakim gorevlilerinin de bu iki meslek grubundan sonra tikkenmislik diizeyi yiiksek olan
ikinci grup oldugu sonucu ortaya cikmistir. Teknik ve idari hizmetleri yiiriiten
gorevlilerin tiikenmislik diizeylerinin diger gruplara gore diisiik oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Calisanlarin medeni durumu, ¢ocuk durumu ve hizmet siireleri ile iy doyumu
arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Calisanlarin cinsiyetleri ile is doyumu alt
boyutlar1 olan; isletme politikalari, bireysel faktorler, fiziksel kosullar, is otonomisi ve
ticret boyutlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur. Bu boyutlarin tamaminda erkek
calisanlarin is doyumu diizeyleri kadin c¢alisanlarin is doyumu diizeylerinden yiiksek
cikmistir. Isletme politikalart ve iicret alt boyutlarinda ilkdgretim egitimi alan
calisanlarin iy doyumu diizeyleri, yiiksekogretim alan c¢alisanlarin 15 doyumu
diizeylerinden yliksek ¢ikmistir. Calisanlarin yaptiklar: gorevler ile isletme politikalari,
fiziksel kosullar, i otonomisi ve ticret boyutlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur.
Fark bulunan boyutlarin tamaminda Yonetici personelin is doyumu diizeyleri en yiiksek
seviyede olmasina karsilik, saglik lisansiyerleri ve hemsirelerin is doyumu diizeylerinin
en disiik seviyelerde oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir. Yonetici personelin ardindan
teknik ve idari hizmetleri yiiriiten bakimevi g¢alisanlarinin en yiiksek is doyumu

diizeyine sahip olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir.
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Tarak¢1 v.d.(2012), 6zel egitim ve rehabilitasyon merkezlerinde calisan 124 meslek
elamani(egitimci, fizyoterapist ve psikolog) ile yaptiklari caligmada; meslek
elemanlarinin ¢alisirken karsilastiklart  giigliikler, ailelerin beklentilerinin  yiiksek
olmasi, ¢ocuklardaki gelismelerin yavas olmasi gibi nedenler yiiziinden tiikenmislik

diizeylerinin yiiksek oldugu sonucuna varmislardir.

Yiirlir ve Sarikaya(2011), 152 sosyal calismaciyla yaptiklar1 arastirmada; yonetici
desteginin duygusal tilkenme ve kisisel basar1 diizeyleri iizerinde olumlu etkiye sahip
oldugu, calisma arkadaglar1 desteginin ise tilkkenmisligin higbir alt boyutu ile anlamli1 bir
iliskiye sahip olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Dikmetas v.d.(2011), 270 asistan hekimle yaptiklar1 arastirma sonucunda, mobbing ile

titkenmisligin biitiin alt boyutlar1 arasinda pozitif yonlii iliski bulunmustur.

Grandey (1999), 168 tiniversite ¢alisani lizerinde yaptig1 bir aragtirmada, duygusal emek
alt boyutlar1 yiizeysel ve derinlemesine davranisin, tiikenmisligin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasma boyutlarini pozitif yonde etkiledigini tespit etmistir. Calismada, ylizeysel
davranisin kisisel basari duygusu ile negatif yonde iliskili oldugu, derinlemesine
davranig ile kisisel basar1 duygusu arasinda ise anlamli bir iliski olmadigi sonucu

cikmustir.

Chu(2002), 285 otel ¢alisaniyla yaptigi calismada, duygusal emegin alt boyutlart olan
yiizeysel ve derinlemesine davranisin duygusal tiikenme ile negatif yonde iligkili oldugu

sonucuna ulagmustir.

Furnell (2008), bir ¢cagr1 merkezinde 210 kisiyle yaptig1 calismada, ylizeysel davranisin
duygusal tiikenme ile, derinlemesine davranisin ise diisiik kisisel basar1 duygusu ile

pozitif yonde iliskili oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir.

Koksel(2009), 136 doktorla yaptigi ¢alismada, duygusal emegin yiizeysel davranis alt
boyutu ile tiikenmisligin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma alt boyutlar1 arasinda
pozitif yonlii, duygusal emegin derinlemesine davranis boyutu ile tiikenmisligin

duyarsizlasma boyutu arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucuna varmistir.
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Uysal(2007), 199 o6gretmen tizerinde yaptigi calisma sonucunda, duygusal emegin
yiizeysel davranig ve derinlemesine davranis alt boyutlari ile tiikkenmislik arasinda

anlamh iliski bulunamamustir.

Padyap v.d.(2013), 390 sosyal hizmet ¢alisaniyla yaptiklar1 ¢alismada; tiikenmislik ile
cinsiyet, yas ve medeni durum arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucu ortaya
ctkmustir. Ucret ile tilkenmislik diizeyi arasinda negatif yonlii bir iliski ortaya cikmistir.
Herhangi bir siddet tiirline maruz kalan sosyal hizmet c¢alisanlarinin tiikenmislik
diizeylerinin diger c¢alisanlara gore daha yiliksek oldugu sonucu ortaya c¢ikmustir.

Tikenmisligin 6zsaygi ile negatif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Tiikenmislige neden olan etkenlere genel olarak bakildiginda, isle ilgili ve is diginda
birgok nedenin oldugu goriiliir. Yukaridaki c¢aligmalar dogrultusunda genel bir
degerlendirme yapmak gerekirse; ¢alisanin karsilanmamis ihtiyaglarinin - ve
motivasyonunu etkileyen psikolojik etmenlerin tiikkenmisligin ana nedenini
olusturdugunu sdylemek miimkiindiir. Buna gore, tilkenmislige etki eden faktdrler;
ticret, calisilan statii, is yiiki, is otonomisi, igletme politikasi, psikolojik baski gibi
etmenlerdir. Duygusal emegin ozellikle yilizeysel davranis alt boyutunun galisanlarin
tilkenmislik diizeylerini arttirdig1 goriilmektedir. Calisanlarin tikkenmisliklerini azaltmak
veya engellemek ic¢in; tatmin edici bir iicret diizeyinin saglanmasi, ¢alistiklar iste
yiikselmelerine olanak saglayacak bir liyakat sisteminin olusturulmasi, asir1 is yiki
altinda birakilmamalari, is otonomisi taninmasi, isletmenin c¢alisan1 motive edecek
politikalar olusturmasi, ¢alisanlarin psikolojik baskiya ugramalarinin 6nlenmesi gibi

tedbirler alinabilir.
2.2. Is Doyumu Kavram

Isletme ydnetiminin sistematik olarak ele alinmasi klasik yonetim teorisi ile baslamstir.
Bu teorideki yaklasimlarda genel olarak; organizasyon yapisinin nasil olacagi
arastirtlmis ve bulunan sonuglarin biitiin organizasyonlar igin gegerli olacagi iddia
edilmistir. Bu yapilar insan unsurunu goz ardi edip, insanin bir makine gibi istenilen
yonde hareket edecegini varsaymislardir. Daha sonra, neo-klasik veya davranigsal
yaklasim diye adlandirilan siirecte yapilan Hawthorne Arastirmalari, insanin sosyal

yapisinin dikkate alinmasi gerektigi sonucuna varmis, calisanin bir makine gibi
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degerlendirilemeyecegini ortaya ¢ikarmistir (Kogel, 2007:165-172). Calisanlarin islerine
motive olmasi, yaptiklar1 isten doyum veya tatmin saglamasi Hawthorne

arastirmalarindan sonra isletmeler agisindan 6nem kazanmaya baslamistir.

Is doyumu, is sirasinda gosterilen performansla ilgili oldugu igin isletmeler agisindan

dikkate alinmasi gerekli bir kavram haline gelmistir.

Locke, is doyumunu; ¢’Bir c¢alisanin, isiyle veya is deneyimiyle ilgili yaptigi
degerlendirmeler sonucu yasadigt memnuniyet veya olumlu duygu durumu’’ olarak

tanimlamistir (Locke, 1976:1300).

Calisanlart motive eden, dolayisiyla yaptiklari isten doyum saglamalarin1 amaglayan bir
cok teori gelistirilmistir. Bu teoriler, motivasyon teorileri adi1 altinda asagida kisaca ele

alinacaktir.
2.2.1.Motivasyon Teorileri

Motivasyon; ‘‘Kisilerin belirli bir amac1 gergeklestirmek tizere kendi arzu ve istekleri
ile caba gostermeleri’’ olarak tanimlanmistir (Kogel, 2007:483). Motivasyon teorileri
genel olarak kapsam ve siire¢ teorileri olmak tizere ikiye ayrilirlar. Kapsam teorileri
i¢csel faktorlere agirlik verirken, siire¢ teorileri dissal faktorlere agirlik verir(Kogel,

2007; Unlii, 2013; Tasdemir, 2013).
2.2.1.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri kisilerin igsel yoniine odaklanarak, kisileri motive edip, belirli
yonlerde davranisa sevk eden faktdrleri anlamaya c¢alisir. Bu Teoriler; Ihtiyaglar
Hiyerarsisi, Cift Faktor Teorisi, Basarma IThtiyaci Teorisi, ve ERG Yaklasimidir (Kogel,
2007:486; Unlii, 2013:5; Tasdemir, 2013:23).

2.2.1.1.1. ihtiyaclar Hiyerarsisi Yaklasimi

Iki temel varsayimi olan bu teoride, birinci varsayim; gosterilen her davranisin bir
ihtiyac1 gidermeye yonelik oldugu seklindedir. kinci varsayim ise, ihtiyaclarin belirli

bir siras1 oldugu ile ilgilidir. Buna gore, ihtiyaglar sirayla;
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1.Fizyolojik ihtiya¢lar: Yeme, igme, uyku v.b. ihtiya¢lardir.

2. Guivenlik ihtiyaci: Kiginin canini, malin, isini koruma ihtiyacidir.

3. Sosyal ihtiya¢lar: Aidiyet duygusu, kabul edilme, dostluk, arkadaslik, sevgi
v.b. ihtiyaglardir.

4. Kendini gosterme ihtiyaci: Taninma ve prestij kazanma, kendine giiven
duyma v.b. ihtiyag¢lardir.

5. Kendini tamamlama ihtiyaci: Kendini gelistirme, yaraticilik v.b ihtiyag¢lardir.

Fiziksel ihtiyaglar en alt seviyedeki ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglar tatmin edilmeden diger
ihtiyaclar kisileri motive etmez. Daha sonra, siralamada belirtildigi gibi; glivenlik
ithtiyaci, sosyal ihtiyaclar, kendini gosterme ihtiyaci ve kendini tamamlama ihtiyact
kisileri motive eder. Tatmin edilen bir ihtiyag¢ artik davranisa sevk etme 6zelligini yitirir
ve daha {ist seviyedeki bir ihtiya¢ kisiyi davranis gostermeye sevk eder (Kogel,
2007:486-487; Unlii, 2013:5-6; Pekel, 2001:10-11). Ornegin bir insanin fizyolojik
ihtiyaglar1 giderilmemisse diger ihtiyaclar onu motive etmez. Siddetli fizyolojik
ihtiyaclar, Ornegin aglik kisinin kendini tehlikeye atmasina neden olabilir. Tiirk
kiiltiirinde, “‘Ag¢ kopek, firin deler’” atasozli, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinin sosyal
hayatta karsiligi olduguna, ornek olarak verilebilir. Maslow’un ihtiya¢lar hiyerarsisi
yaklagiminda, her bireyin ayni oranda motive oldugu ve ihtiyaclarin kesin ¢izgilerle
birbirinden ayrildigi gibi bir yargiya varilamayacagi belirtilmektedir (Tasdemir,
2013:28).

2.2.1.1.2. Cift Faktor Teorisi

F. Herzberg tarafindan gelistirilmistir. Maslow teorisinden sonra en ¢ok bilinen teori
olarak kabul edilir. Bu teoride, motive edici faktorler ve hijyen faktorleri olarak iki

faktor bulunmaktadir.

Motive edici faktorler: 1sin kosullari, sorumluluk, ilerleme imkanlari, statii, basarma ve
taninma gibi faktorleri kapsar. Bu faktorlerin kisilere basarma hissi verip motive ettigi

belirtilmektedir.

Hijyen Faktorleri: Ucret, maas, ¢alisma kosullar, is giivenligi, nezaret tarzi gibi

faktorlerdir.
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Bu teoriye gore, motive edici faktorler ile hijyen faktorleri birbirine baghdir. Motive
edici faktorler motivasyon i¢in zemin hazirlar. Hijyen faktorleri ise motivasyonu saglar

(Kogel, 2007:489-490; Unlii, 2013:8; Tasdemir, 2013:28).
2.2.1.1.3. Basarma Ihtiyaci Teorisi

D.McClelland tarafindan gelistirilmistir. Bu teoriye gore, kisileri motive eden ii¢ grup
ihtiya¢ vardir. Bunlar: iliski kurma veya kabul edilme ihtiyaci, gii¢ kazanma ihtiyaci ve

basarma ihtiyacidir.

o [liski kurma ihtiyaci: Baskalan ile iliski kurma, bir gruba girme, kabul edilme
gibi ihtiyaglar kapsar.

o Gii¢ kazanma ihtiyaci: Etki alanin1 genigletme, otorite kurma, niifuz sahibi olma
gibi ihtiyaglar ifade eder.

e Bagsarma ihtiyaci: Bir seyi basarma, digerlerini gegme, karmasik gorevleri

yerine getirme gibi ihtiyaglar1 kapsar.

Yoneticiler, calisanlarin ihtiyacini belirleyip ona gore gerekli ortami hazirlayabilir ve
calisan performansini arttirabilirler (Kogel, 2007:490-491;Unlii, 2013:9; Pekel,
2001:13).

2.2.1.1.4. ERG Yaklasim

Clayton Alderfer’in Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisini basitlestirerek elde ettigi
yaklasimdir. Thtiyaclar hiyerarsisi gibi ihtiya¢ siralamasi olan yaklasimda, ihtiyaglar alt
diizeyden baglayarak sirasiyla; var olma, aidiyet ve gelisme ihtiyaci olmak iizere ii¢
hiyerarsik diizeyde siralanmislardir(Kogel, 2007:491;Unlii, 2013:9;Tagdemir, 2013:33).
[k sirada var olma ihtiyaci gelir. Var olma ihtiyaci; yeme, igme, ¢aligma sartlari,
giivenlik gibi fiziksel istekleri kapsar. Maslow’un fiziksel ve giivenlik ihtiyaglarina
karsilik gelir. Aidiyet veya baglilik ihtiyact; is ve is disinda bagkalariyla iliski icinde
olma, kabul gorme, takdir edilme gibi ihtiyaglar1 kapsar. Maslow’un sosyal ihtiyaclarina
karsilik gelir. Gelisme ihtiyaci ise; yaraticilik ve iiretkenlik isteklerini igerir. Maslow’un
kendini gosterme ve kendini tamamlama  ihtiyaglarinin birlesimidir (Soykenar,

2008:15).
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2.2.1.2. Siirec¢ Teorileri

Siireg teorileri kisileri motive edip davranisa sevk eden digsal faktorlerle ilgilenirler. Bu
teoriler; davranig sartlandirmasi, bekleyis teorileri, esitlik teorisi ve amag teorisidir

(Kogel, 2007: 491;Unlii, 2013:10).
2.2.1.2.1. Davrams Sartlandirmasi Teorisi

L. Thorndike tarafindan gelistirilen etki kanunu baz alinarak, B.F. Skinner tarafindan
gelistirilmistir. Etki kanununa gore; kisi, kendisine haz verecek davranislar tekrarlayip
act verecek davranislardan kacinir. Kisi herhangi bir nedenle bir davramis gosterir,
gosterdigi bu davranisin sonucu kiginin hosuna giderse davranis tekrar edilir. Eger kisi
davranigin sonucunu begenmezse, ayni davranigi tekrar etme olasiligi azalir. Bir
davranigin tekrar edilmesini saglamak i¢in, Odiillendirme araglar1 kullanilmalidir.
Odiillendirme; maas artis1, dviilme, takdir, is giivenligi saglama, ¢alisma kosullarini
iyilestirme, 6nemli gorevler verme seklinde olabilir. Cezalandirma ise; elestirme, 6diil
vermeme, yetkileri kisitlama, riitbe tenzili, pasif gorevlere atama, isine son verme ve

benzeri caydirici sekillerde olabilir.(Kogel, 2007: 492-493;Unlii, 2013:10).
2.2.1.2.2. Bekleyis Teorileri

V. Vroom tarafindan gelistirilen bekleyis teorisi, E. Lawler ve L. Porter tarafindan
gelistirilen bekleyis teorisi olmak iizere iki ayr1 teoriden olusmaktadir (Kogel, 2007:

494;Unlii, 2013:11).
2.2.1.2.3. Vroom’un Bekleyis Teorisi

Vroom’un Bekleyis teorisine gore; eger bir kisi yaptigi c¢alismanin basari ile
sonuglanacagina inaniyorsa, bu performansin da birinci kademe bir o&diille
sonuglanacagina inaniyorsa, ve bu birinci kademe 6diilii ikinci derece sonuglar i¢in arag
olarak goriiyorsa ve kisi hem birinci hem de ikinci kademe ddiilleri arzu ediyorsa bu
kisi motive olacaktir. Bu teoriye gore bir 6diilii arzulama derecesi(valens) ve odiilii elde
etme olasiligi(bekleyis) yiiksek ise kisinin motivasyonu da yiiksek olacaktir.
Motivasyon, Valens ve 6diilii bekleme arzusunun carpimina esittir.(Kogel, 2007: 494-

495; Unlii, 2013:11; Biiyiikses, 2010:24-25). Ornegin, bir kisi iiniversite sinavina ¢ok
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calisirsa Tip Fakiiltesini kazanacagina inantyorsa ve Tip Fakiiltesini kazanmayi ¢ok

istiyorsa motivasyonu yliksek olacaktir.
2.2.1.2.4. Lawler-Porter Modeli

Bu modelin ilk boliimii Vroom’un modeliyle ayn1 olmakla birlikte, bilgi ve yetenek ve
algilanan rol olarak adlandirilan iki yeni degisken eklenmistir. Buna gore bir kisinin
bilgi ve yetenegi yoksa, ne kadar gayret sarf ederse etsin bir isi basaramayacagi
belirtilmektedir. Algilanan rol ise kisinin bir rol anlayisina sahip olmasi gerekliligi ile
ilgilidir. Aksi durumda rol g¢atigmasinin ortaya ¢ikacagi ve performans
gosterilemeyecegi belirtilmektedir. Son olarak kisi aldigi 6diil ile kendisiyle esit diger
bir kisinin veya kisilerin aldig1 édiilleri karsilastirir ve aldig 6diilii daha az goriirse kisi
tatmin olmayacak, kisinin bekleyisi etkilenecek ve siire¢ tekrardan isleyecektir. (Kogel,

2007: 496-497; Unlii, 2013:12).
2.2.1.2.5. Esitlik Teorisi

J. Stacy Adams tarafindan gelistirilen ve Lawler Porter Modeline yakin olan bu teoride,
kisi sarf ettigi c¢aba ile elde ettigi sonucu, bagkalarinin sarf ettigi ¢aba ve elde ettigi
sonug ile karsilastirir. Arada olumlu bir fark goriirse motive olur. Kisi kendi aleyhinde
bir fark goriir ve haksizliga ugradigi algisina kapilirsa, isi yavaslatma, bagkalarini az
calismaya zorlama ve isi terk etme gibi ¢esitli olumsuz tepkiler ortaya koyar (Kogel,

2007: 498-499; Unlii, 2013:13).
2.2.1.2.6. Amagc Teorisi

Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu teoriye gore, kisilerin belirledigi amaglar onlarin
motivasyon derecelerini de etkiler. Erisilmesi zor olan amaglar belirleyen bir kisi,
erigilmesi kolay olan amaglar belirleyen kisiye oranla daha fazla motive olur ve daha
yiiksek performans sergiler(Kogel, 2007: 499; Unlii, 2013:14). Amag teorisinde,
amaglarin nasil belirlendigi 6nemlidir. Amaglarin yoneticiler ve calisanlar tarafindan
ortaklasa belirlenmesinin, sadece yoneticiler tarafindan belirlenmesine nazaran daha
etkili sonuglar dogurdugu belirlenmistir. Ayrica; amaclarin ulasilabilir olmasi, kisilerin

kapasitelerine gore amaglar belirlenmesi 6nemlidir. Amaclarin ulasilamayacak kadar
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zor olmasi is tatminsizligi ve diisiik performansa yol agabilmektedir.(Semerci, 2005:37-
38).

Siireg ve kapsam teorileri Tablo 2°de genel olarak gosterilmektedir.

Tablo 2: Motivasyon Teorilerine Genel Bakis

Teori Agirlik Noktas1 ve Katkisi

Ihtiyaclar Hiyerarsisi Kisilerin ihtiyaclarinin belirli bir siralamasi

olup, onlar1 tatmin edecek sekilde davranirlar.

Cift Faktor Teorisi Ihtiyaglar temel motivasyon faktdriidiir. Ancak
bazi  faktérler motive etmez, fakat

motivasyonun varlig1 i¢in gereklidir.

Bagarma Ihtiyaci Teorisi Bir kisinin performansi biiyiik dl¢iide sahip
oldugu Dbasar1  gbsterme  ihtiyact ile

aciklanabilir,

ERG Teorisi Kisiler kademe kademe ihtiyaglarini tatmin

etmek lizere caligirlar.

Sonugsal Sartlandirma Teorisi Belirli 6diil ve ceza uygulamasi ile arzu edilen
davraniglar kuvvetlendirilir, arzu edilmeyen

davranislar zayiflatilabilir.

Bekleyis Teorisi Kisiler, is ile ilgili odiillere belirli bir deger
bicer. Ayrica sarf edecekleri gayret ile is
basarma ve 0diilii elde etme arasindaki iligkiler

konusunda belirli bir bekleyise sahiptirler.

Esitlik Teorisi Kisiler, kendi sarf ettikleri gayret ve elde

ettiklerini baskalarminki ile karsilastirirlar.

Amag Teorisi Sahip olunan amagclarin ulasilabilirlik derecesi
ile kisilerin gosterecekleri performans ve

motivasyon arasinda iliski vardir

Kaynak: Kogel (2007:500)
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Tablo 2’de goriildiigii gibi bireyleri motive eden en 6nemli unsur karsilanmamis

ihtiyaclardir. Is doyumu kavrami da galisanlarin motivasyonuyla ilgili bir kavramdar.
Locke(1976:1312-1313)’ gore, ¢alisanlarin isle ilgili doyum saglayacaklari unsurlar;

e Isi severek yapmak

e Isin rahat yapilacak miktarda olmas1

e Isin istikrarl olmasi

e Basarinin 6diillendirilmesi

e Yiikselme olanaklari taninmasi

e (Goreve uygun yetkinin verilmesi

e Basar saglandiginda 6vgi, tesekkiir veya iltifat edilme
e Ucretin tatmin edici diizeyde olmas1

e Fiziksel ¢alisma sartlarinin uygun olmasi v.b. isle ilgili unsurlar.
Doyumla ilgili isin kendisi disindaki etmenler;

e (Calisanin kendisiyle ilgili etmenler (ruhsal yapisi, onceki deneyimleri v.b.)
e Yoneticiyle iligkileri

e s arkadaslariyla iliskileri

e Orgiit veya yonetim politikalar

e Miisteriler

e Insan disindaki etkenler ( Makine, ekipman, hava kosullar1 v.b.)

e Sans, talih veya bilinmeyen siniflanamayan seyler v.b. is disindaki etkenler

Yukaridaki agiklamalardan da goriildiigli gibi, is doyumunu etkileyen isle ilgili ve is
disinda bircok etken bulunmaktadir. Is doyumu ilgili yapilan ¢alismalara bakilarak is
doyumunu etkileyen faktorler hakkinda daha fazla bilgi elde edilebilir.

2.2.2. is Doyumu Tle lgili Yapilmis Cahsmalar

Is doyumu ile ilgili yapilan calismalarm incelenmesi, calisanlari motive eden ve
yaptiklar1 isten doyum saglamalarin1 saglayan etkenlerin kavranmasi acisindan faydali

olacaktir.
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Yiicel(2012), hemsire ve saglik memurlarindan olusan 6rneklemle yaptiklari arastirma
sonucunda; is tatmini ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii bir iligki oldugu sonucu
ortaya ¢ikmistir. Algilanan orgiitsel destegin is tatmini ile tiikenmislik arasindaki iligkiyi
pozitif yonlii etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Buna gore, algilanan orgiitsel destegin
is tatmini saglamada pozitif yonde etkili oldugu, bunun sonucunda tiikenmislik

diizeyinin de azaldig1 sonucuna varilabilir.

Keser(2006), 101 banka ¢aligani ile yaptig1 arastirma sonucunda, ¢alisanlarin is yiiki ile
is doyumlar1 arasinda negatif yonli iligki oldugu sonucuna varmistir. Yani, is yiikii fazla

olan ¢alisanlarin i doyumunun diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Eginli(2009), 3 o6zel 2 kamu kurumunda c¢alisan 370 kisiyle yaptigi arastirma
sonucunda; kamu sektoriinde ¢alisanlarin i doyumunun 6zel sektorde calisanlara gore
daha yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢cikmistir. Calisanlarin aldiklar licret diizeyi arttikca
is doyumu diizeylerinin yiikseldigi sonucu ortaya ¢ikmigtir. Calisanlarin is doyumunu
etkileyen faktodrlerin sirastyla; 1.isten hoslanma 2.Calisma kosullar1 3.Ucret 4.Ise kars
hassasiyet 5.Y&netim ve denetim anlayisi, 6. Ust-ast iliskisi 7. Calisma haklar1 oldugu
sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca gore; kamuda c¢alisanlarin is doyumunun daha
yiiksek olmasi, is giivencesinin is doyumunu arttirdig1 sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Isini
severek yapmak, calisma sartlarindan hoslanmak, alinan iicretin yiiksek olmasi, ise
Oonem vermek, yonetim ve denetim anlayisin1 benimsemek, {ist-ast iliskisinden memnun

olmak, calisma haklarinin fazla olmasi is doyumunu etki eden diger etmenlerdir.

Cekmecelioglu(2005), Kimya sektoriinde faaliyet gosteren dort boya sanayi
isletmesinde ¢alisan 130 beyaz yakali ile yaptig1 arastirma sonucunda; orgiit ikliminin
tiim alt boyutlarinin yani; orgiitsel cesaretlendirme, yonetim destegi, takim destegi ve
isin iddiali olmasi1 boyutlarinin tiimiiniin, is tatmini ile pozitif yonde ve anlamli iliskili

oldugu sonucuna varmistir.

Saygil1(2008), Saglik bakanlhigina bagli ii¢ hastanede ¢alisan 255 saglik calisani
orneklemi ile yaptig1 arastirma sonucunda; calisma ortami degerlendirmesi alt boyutlari
olan; ortalama yonetim destegi, Ortalama meslektas destegi, ortalama birim destegi,
ortalama c¢alisma ortami is yiikii algisi, ve genel calisma ortami algisi ile genel is

doyumu diizeyi arasinda pozitif yonde ve anlamli bir iliski oldugu sonucu ortaya
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cikmigtir. Calisma sonucuna gore; c¢alisma ortammin is doyumunu etkiledigi
belirtilebilir.

Grandey(1999)’in 168 {iniversite calisani iizerinde yaptig1 arastirmada hem ylizeysel
davranisin hem de derinlemesine davranigin is doyumu ile negatif yonde iliskili oldugu

sonucu ortaya ¢ikmistir.

Koksel(2009), 136 doktordan olusan 6rneklemle yaptigi duygusal emek ile tiikkenmislik
ve is doyumu arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik arastirmasinda, yiizeysel davranis
ile i3 doyumu arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna ulasmistir. Yiizeysel
davranig ve derinlemesine davranisin is doyumunu aciklamada anlamli diizeyde bir

etkiye sahip oldugu sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Kaya(2009), 174 6zel okul 6gretmeni drneklemiyle yaptigi, duygusal emek davranisinin
algilanmasi ile is doyumu ve is stresi arasindaki iligskiyi 6lgmeye yonelik ¢alismasinda
Calisanlarin duygusal emek davraniglarini sergileme diizeyleri ile i doyumu arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmasma ragmen iliskinin aciklayicilik etkisinin

olmadig1 sonucuna varmistir.

Uysal(2007), 20 ilkdgretim okulunda ¢alisan 199 sinif ve brans 6gretmeni 6rneklemiyle
yaptig1 ¢alismada, genel olarak dogal davranma arttik¢a is doyumunun arttigi sonucu
ortaya ¢cikmistir. Ayrica yiizeysel davranis arttik¢a yine i doyumunun arttigi sonucu
ortaya c¢ikmistir. Duygusal sapma arttikca i doyumunun azaldigi sonucu ortaya
cikmistir. Calismada, derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda ise herhangi bir

iliski bulunmamastir.

Yapilan galigmalara gére is doyumunu etkileyen bir ok etken bulunmaktadir. Ucret,
calisma kosullari, yiikselme olanaklari, is ortami, tiikenmislik gibi bir ¢ok etmen is
doyumunu olumsuz yonde etkilemektedir. Duygusal emegin de o6zellikle yiizeysel
davranig alt boyutunun is doyumunu olumsuz etkiledigi goriilmektedir. Buna gore;
Caligsanlarin ihtiyaglart belirlenip bu ihtiyaglar dogrultusunda 6nlemler alinarak motive

olmalar1 saglanmali ve is doyum diizeyleri artirilmalidir.
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BOLUM 111

AILE VE SOSYAL POLITIKALAR BAKANLIGI’NA  BAGLI
HUZUREVLERINDE CALISAN YASLI BAKIM PERSONELLERININ
DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI ILE TUKENMISLiK DUZEYLERI VE
IS DOYUMLARI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESI

Bu boliimde aragtirmanin plani, amact ve 6nemi belirtilecek, arastirmada kullanilan
Olceklerin hangileri olduguna yer verilecek ve arastirmayla ilgili diger analizler

sunulacaktir.

3.1 Calismanin Plam

Sekil 4: Calismanin Planmi

Demografik Duygusal Emek
Degigkenler

e Yiizeysel -
o  Tikenmislik

e Cinsiyet Davranig :
e Yas / e Derinlemesine / * Iy Doyumu

e Egitim Davranis
Durumu e  Samimi

e (Calisma Davranig
Siiresi

e  Medeni
Durum

Calismanin plam1 4. Sekilde goriildiigi gibi olacaktir. Bu ¢aligmada; demografik
degiskenlerin duygusal emege etkisi ve duygusal emegin tilkenmislik ve is doyumu ile

iligkisinin incelenmesi planlanmaktadir.

73




3.2. Arastirmanin Amaci

Calismanin amaci, duygu yogun bir sektdr olan sosyal hizmetler sektdriinde ¢alisanlarin
duygusal emek diizeyleri ile is doyumlar1 ve tiikenmislikleri arasindaki iliskinin
incelenmesidir. Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Genel Miidiirliigi adiyla
sosyal politika faaliyetleri yiiriiten kurum, 8 Haziran 2011 Tarihli ve 27958 Sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan 633 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile lagvedilip
yerine, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi Kurulmustur. Kararnamenin 2. Maddesinde

bakanligin gorevleri su sekilde siralanmistir:
Madde 2 — (1) Aile ve Sosyal Politikalar Bakanliginin gérevleri sunlardir:

a)  Sosyal hizmetler ve yardimlara iligkin ulusal diizeyde politikalar ve stratejiler
gelistirmek, uygulamak, uygulanmasimi izlemek ve ortaya c¢ikan yeni hizmet

modellerine gore glincelleyerek gelistirmek.

b) Sosyal ve kiiltiirel dokudaki aginmalara karsi aile yapisinin ve degerlerinin
korunarak gelecek nesillere saglikli bi¢cimde aktarilmasini saglamak iizere; ulusal
politika ve stratejilerin belirlenmesini koordine etmek, aile biitiinliigliniin korunmasi ve
aile refahinin artirllmasina yonelik sosyal hizmet ve yardim faaliyetlerini yiiriitmek, bu
alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslart ile goniillii kuruluslar arasinda isbirligi ve

koordinasyonu saglamak.

¢) Cocuklarm her tiirlii ihmal ve istismardan korunarak saglikli gelisimini temin etmek
izere; ulusal politika ve stratejilerin belirlenmesini koordine etmek, ¢ocuklara yonelik
sosyal hizmet ve yardim faaliyetlerini yiiriitmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve

kuruluglari ile goniillii kuruluglar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak.

¢) Kadinlara karsit ayrimciligi onlemek, kadinin insan haklarini korumak ve
gelistirmek, kadinlarin toplumsal hayatin tiim alanlarinda hak, firsat ve imkanlardan
esit bigcimde yararlanmalarim1 saglamak {izere; ulusal politika ve stratejilerin
belirlenmesini  koordine etmek, kadinlara yonelik sosyal hizmet ve yardim
faaliyetlerini yiirlitmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslan ile goniilli

kuruluglar arasinda igbirligi ve koordinasyonu saglamak.
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d) Oziirlii ve yaslhilarin her tiirlii engel, ihmal ve dislanmaya kars1 toplumsal hayata
ayrimciliga ugramadan ve etkin bicimde katilmalarini saglamak iizere; ulusal politika ve
stratejilerin belirlenmesini koordine etmek, 6ziirliilere ve yaslilara yonelik sosyal hizmet
ve yardim faaliyetlerini yiirtitmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslan ile

goniilli kuruluslar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak.

e) Sehitlerimizin hatiralarinin yasatilmasi, sehit yakinlari ile gazilerin her tiirlii
magduriyet ve mahrumiyetten korunmasi amaciyla; ulusal politika ve stratejilerin
belirlenmesini koordine etmek, sehit yakinlari ile gazilere yonelik sosyal hizmet ve
yardim faaliyetlerini yiirtitmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve kuruluslari ile goniilli

kuruluslar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak.

f) Toplumun sosyal yardim ve korumaya ihtiya¢ duyan kesimlerine yonelik yardim
faaliyetlerini diizenli ve etkin bi¢cimde yiiriitmek; yoksullukla miicadeleye iliskin ulusal
politika ve stratejilerin belirlenmesini koordine etmek, bu alanda ilgili kamu kurum ve

kuruluslari ile goniillii kuruluslar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak.

g) Oncelikle gocugun aile iginde yetistirilmesi ve desteklenmesi amaciyla aileyi egitim,
danigsmanlik ve sosyal yardimlarla giliglendirmek; korunmaya, bakima ve yardima
muhta¢ cocuk, kadin, Oziirli ve yasllarin tespiti; bunlarin korunmasi, bakimu,
yetistirilmesi ve rehabilitasyonlarini saglamak tizere gerekli hizmetleri yiiriitmek, bu

hizmetler i¢in gilindiizlii ve yatili sosyal hizmet kuruluslar1 kurmak ve isletmek.

g) Ailenin biitiinliiglinii korumak, parcalanmais ailelerin korunmaya, yardima ve bakima
muhtag fertleriyle ¢ocuklarina her tiirlii maddi, manevi ve sosyal destek saglamak; bu

amagla gerekli planlamalar1 yapmak, egitim faaliyetlerinde bulunmak.

h) Kamu kurum ve kuruluslari, goniillii kuruluslar ile gergek ve tiizel kisiler tarafindan
yiiritiilen sosyal hizmet ve yardimlara iliskin ilke, ustl ve standartlar1 belirlemek, bu
alanda faaliyet gosteren kamu kurum ve kuruluglarin tagimasi zorunlu olan nitelikleri ve

bunlara rehberlik edecek programlar1 gelistirmek.

1) Kamu kurum ve kuruluslar, goniillii kuruluslar ile gercek ve tiizel kisiler tarafindan
yiiriitiilen sosyal hizmet ve yardim faaliyetlerinin, belirlenen ilke, us@il ve standartlar

cercevesinde denetimini yapmak.
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i) Sosyal hizmet ve yardim faaliyetleriyle bunlardan yararlananlara iliskin bilgileri
merkezi bir sistemde olusturulacak veri tabani araciligiyla islemek, kontrol etmek,

izlemek ve gelistirilecek politika, strateji ve dnlemler baglaminda degerlendirmek.

j) Sosyal hizmetler ve yardimlar alanindaki uluslararasi gelismeleri ve faaliyetleri
izlemek, bunlara katki vermek ve yiritilecek ¢alismalarda yararlanmak iizere
degerlendirmek, bu alanda taraf oldugumuz uluslar arasi sézlesme ve anlagmalarin

ulusal diizeyde uygulanmasini saglamak.
k) Mevzuatla Bakanliga verilen diger gorev ve hizmetleri yapmak.

Yukaridaki KHK. Maddesinden de gorildigi gibi, Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanliginin; c¢ocuk, kadin, yash ve engelli bireyler, ailenin korunmasi konularinda
destege ihtiya¢c duyan bireylere gerekli maddi ve manevi hizmetin verilmesi gorevi
bulunmaktadir. Bu hizmetler dogal olarak bakanlik calisanlar1 tarafindan verilmektedir.
Maddi yetersizlik veya sosyal destek yoksunluguna maruz kalan bu kesimlere hizmet
veren c¢alisanlarin duygusal emek harcamalar1 beklenir. Calisanlarin duygusal emek
harcarken tiikenmislik diizeyleri ve is tatminlerinin bundan nasil etkilendiginin

incelenmesi arastirmanin amacini olusturmaktadir.
3.3. Arastirmanin Onemi

Kadin, ¢ocuk, yasli ve engelli, aile gibi alanlarda yardim veya destege ihtiya¢ duyan
bireylere insan onuruna yarasir sekilde hizmet vermek amaciyla kurulan Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanligi, giderek daha genis toplum kesimlerine hizmet vermektedir.
Hizmet gereksinimi duyan bireylerin sayisi, niifusa ve dier sosyal nedenlere bagh
olarak artmaktadir. Verilen bu hizmetlerin daha etkili ve verimli olabilmesi, diger
etmenlerin yaninda, hizmet verenlerin yaptiklar: isten doyum saglamalari, ruhsal veya
psikolojik olarak kendilerini rahat hissetmelerine baghdir. Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanliginda calisan yasli bakim personelleri iizerine yapilan bu arastirma, ¢alisanlarin
duygusal emekleri ile tiikenmislik ve iy doyumlar1 arasindaki iligkiyi inceleyerek ortaya
¢ikan bulgular dogrultusunda gerekli 6nerilerde bulunmak agisindan 6nem tagimaktadir.
Ayrica bu alanda Tiirkiye’de pek arastirma yapilmamis olmasi ¢aligmayi1 6nemli hale

getiren diger bir etken olarak belirtilebilir.
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3.4. Yontem

Arastirmada anket yoOntemiyle veri toplanmistir. Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanligindan alinan izin dogrultusunda 2012 yili eylil-ekim aylarinda, yaklasik bir
aylik zaman zarfinda anketler elden teslim edilmis ve doldurulduktan sonra tekrar teslim

alinmustir.
3.5. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin &rneklemi, Izmir ilinde bulunan Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina
bagli huzurevleri ve huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde calisan yasl
bakim c¢alisanlaridir. Bu ¢alisanlar, tagseron firmaya bagli olarak c¢alismaktadirlar.
Sosyal hizmetler sektoriinde c¢alisanlar, 6zellikle hizmet alan yasli, ¢ocuk, kadin ve
engellilerle birebir iletisim halinde olanlar, yogun sekilde duygusal emek harcarlar. Bu
durum dikkate alinarak yaslilarla birebir iletisim halinde olan yash bakim calisanlari
orneklem olarak se¢ilmistir. Yasli bakim hizmetinin, Tirkiye’de her ne kadar
profesyonel bir meslek olarak yiiriitiillmese de, gerek genel niifus i¢indeki yash birey
sayisinin artmasi, gerekse bakim ihtiyaci olan yaslilarin sosyal hizmet kuruluslarina
olan taleplerinin artmasi nedeniyle meslek olma yolunda son yillarda hizla ilerledigi
sdylenebilir. Izmir ilinde bulunan, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina bagh
toplamda yedi adet olan, huzurevi ve huzurevi yasli bakim ve rehabilitasyon
merkezlerinde calisan yaklagik 400 yasl bakim personelinden olusan evrende calisma
yapilmustir. Dagitilan 220 anketten 185 tanesi doldurulmus olarak geri donmiis, eksik ve
tutars1z dolduruldugu goézlenen 23 anket kullanilamaz olarak analizden ¢ikarilmis olup,
kullanilabilir durumda olan 162 anketle analiz yapilmistir. Toplanan anketlerin
analizinde sosyal bilimler igin istatistiksel analiz programi olan SPSS 17.0

kullanilmistir.
3.6. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirmada duygusal emek 6l¢egi, tiikenmislik dlcegi ve is doyumu 6lcegi olmak iizere
tic ayr Olgek kullanmilmigtir. Bu 6lgeklere ek olarak; cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, calisma yili ve yas demografik degiskenlerini igeren bes soru ankete

eklenmistir.
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3.6.1. Duygusal Emek Olcegi

Calismada ilk olarak duygusal emek dlgegi kullanilmistir. Bu 6lgek, Grandey’in (1999),
Brotheridge ve Lee’nin (1998) calismasindan yararlanarak gelistirdigi ve doktora tez
calismasinda kullandigi sorularin, Koksel(2009) tarafindan Tiirkgeye cgevrilerek tez
calismasinda kullandig1 olgektir. Grandey (1999)’in c¢alismasinda kullandig1 6lgek,
yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis alt boyutlarini
Olemiistiir. Koksel(2009) tarafindan doktorlara yonelik bir arastirma i¢in kullanildiginda
ise yiizeysel davranig, derinlemesine davranis, duygusal caba harcama ve gercek
duygular1 bastirma olarak dort alt boyutlu bir 6lgek ortaya ¢ikmistir. Koksel’in ¢evirdigi
Olcek, huzurevlerine uyarlanarak calismada kullanilmistir. 26 sorudan olusan 6lgek,
Grandey(1999)’in ¢alismasinda oldugu gibi, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis
ve samimi davranis olmak iizere ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Yiizeysel davranig
sorularina Ornek olarak ‘‘Yaglilara hizmet verirken gergekte hissettigimden farkli
sekilde davranirim’’, derinlemesine davranis sorularina ornek olarak ‘‘is geregi
gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten yasamaya calisiim’, samimi
davranig sorularmma ornek olarak °“ yaslilarin ne hissettiklerini rahatlikla anlar ve
hislerine zorlanmadan dogal bir sekilde karsilik veririm’’ ve benzeri ifadeler yer
almaktadir. Anket; her zaman, siklikla, bazen, nadiren, hi¢bir zaman segeneklerinden
olusan besli likert tipiyle olusturulmustur. Anketi cevaplayanlardan her ifadenin

karsisinda bulunan bu bes se¢enekten birini isaretlemeleri istenmistir.
3.6.2. Tiikenmislik Olcegi

Tiikenmisligi 6lgmek icin Maslach ve Jackson (1986) tarafindan gelistirilen ve Ergin
(1993) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan Maslach Tiikenmislik Olgegi kullanilmistir.
Olgek, 22 soru ve ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Alt boyutlar; duygusal tiikkenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari duygusudur. Tiikenmislik kavraminin taniminda diisiik
kisisel basar1 duygusu olarak adlandirilan kisisel basar1 duygusu, 6l¢ekte sadece kisisel
basar1 duygusu olarak yer almaktadir. Degerlendirme yapilirken, bu alt boyutun yiiksek
olmasinin c¢alisan agisindan olumlu degerlendirilmesi gerekliligini g6z Oniinde
bulundurmak gerekmektedir. Duygusal tikenmeye 6rnek olarak ‘isimden sogudugumu
hissediyorum’’, duyarsizlasmaya 6rnek olarak ‘‘Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri

insanlara kars1 sertlestim”’, kisisel basar1 duygusu boyutuna &rnek olarak ‘“ Isim geregi
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karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun ¢oziim yollarini bulurum’’ gibi ifadeler
yer almaktadir. Bu Olgek, duygusal emek 6lgegi gibi besli Likert tipi 6lcek olup, hicbir

zaman ile her zaman araliginda cevap seceneklerinden olusmaktadir.
3.6.3. is Doyumu Ol¢egi

Arastirmada kullanilan is doyumu 06l¢egi Grandey(1999) ve Gosserand(2003)’1in tez
caligmalarinda kullandigi, Tirkge Duygusal emek literatiiriinde ise Koksel(2009)
tarafindan kullanilan Michigan Orgiitsel Degerlendirme Anketi-Is Doyumu Alt
Olgegidir. Olgek, daha kolay anlasilmasi i¢in Aile ve Sosyal Politikalar Bakanlig
calisanlarina gore uyarlanmustir. Olgekte ii¢ ifade bulunmaktadir. Bunlar; “‘Bir biitiin
olarak baktigimda, isimden her yoniiyle memnun kaldigimi sdyleyebilirim’’, “’Genel
olarak baktigimda igimi sevmiyorum?”’, < Genel olarak, burada ¢aligmay1 seviyorum?’
seklindedir. Begsli likert seklinde olusturulan dlgek; katilmiyorum, kismen katilmiyorum,
fikrim yok, kismen katiliyorum ve katiliyorum cevap segeneklerinden olusturulmustur.

Olgek, genel olarak is doyumunu dlgmeye yoneliktir.
3.7. Arastirmanin Simirhihiklar:

Aragtirmanin drneklemi, Izmir ilinde bulunan Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina
Bagli Huzurevi ve Huzurevi Yashh Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerini
kapsadigindan, Izmir iliyle sirhdir. Ayrica &6zel kuruluslarin galismaya dahil
edilmemesi calismanin diger bir smrliligr olarak belirtilebilir. Sosyal hizmet
kuruluglartyla ilgili gelistirilen bir duygusal emek 6l¢eginin olmayis1 da aragtirmanin

kisitlar1 arasinda sayilabilir.
3.8. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Duygusal Emek boyutlart demografik degiskenlere gore farklhihk
gostermektedir.

Hla: Duygusal Emek boyutlar, cinsiyete bagli olarak farklilik gosterir

H1b: Duygusal Emek boyutlari, medeni duruma bagl olarak farklilik gosterir.

Hlic: Duygusal Emek boyutlari, egitim seviyesine bagl olarak farklilik gosterir.

H1d: Duygusal Emek boyutlari, yasa bagl olarak farklilik gésterir.

Hle: Duygusal Emek boyutlari, ¢alisma siiresine bagli olarak farklilik gosterir.
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H2: Duygusal Emek boyutlari ile tiikenmislik arasinda iliski vardir.
H2a: Yiizeysel Davranis ile tiikenmislik arasinda iliski vardr.

H2b: Derinlemesine Davranis ile tiikenmislik arasinda iliski vardir.
H2c:  Samimi Davranis ile tiikenmislik arasinda iliski vardir.

H3: Duygusal emek boyutlari ile is doyumu arasinda iliski vardir.
H3a: VYiizeysel Davranis ile is doyumu arasinda iliski vardr.

H3b: Derinlemesine Davranis ile is doyumu arasinda iliski vardir

H3c:  Samimi Davranis ile is doyumu arasinda iliski vardir.

3.9. Analiz ve Bulgular
Calismanin bu boliimiinde, arastirmadan toplanan verilerin analiz edilmesi sonucu elde

edilen sonuclara yer verilecektir.

3.9.1 Orneklemin Demografik Ozellikleri

Alman 6rnekleme gore(Tablo 3), anketi cevaplayanlardan 97 kisi, ylizde olarak ele
alindiginda ise, % 59,9’u kadinlardan, 65 kisi veya, % 40,1’ i erkeklerden
olugmaktadir. Medeni durumlarina gore ankete cevap verenlere bakildiginda ise, %
79,6’u evli, % 20,4’ ise bekardir. Arastirmaya katilanlarin % 8’1 21-25 yas arasinda,
% 16°s1 26-30 yas arasinda, % 25,9’u 31-35 yas arasinda, % 27,8’1 36-40 yas arasinda,
% 154’4 41-45 yas arasinda, % 6,81 ise 46 yas ve lizerindedir. Katilimcilarin
%16,7’si1 ilkokul mezunu, %29,0’1 ortaokul mezunu, % 40,7’ si lise mezunu, % 13,6’s1
ise Uiniversite mezunudur.

Buna gore ilkogretim ve alti egitim gorenlerin orant % 45,7, lise ve alti 6grenim
gorenlerin orant % 86,4 tlir. Tiim 6rneklem iginde iiniversite mezun sayisinin az oldugu
goriilmektedir. Bu oran yukarida belirtildigi gibi % 13,6 dir. Calisma yilina gore
ornekleme bakildiginda, ¢alisanlarin % 50,6’s1 1-5 yil arasi, % 42,0’1 6-10 y1l arasi, %
3,1’1 11-15 y1l arasi, % 4,3’1 ise 16 y1l ve lizerinde ayni iste ¢alistig1 goriilmektedir.
Burada dikkat ¢ceken nokta ise, ¢alisanlarin % 92,6 simnin 10 yil ve altinda bu iste
calistigdir.
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Tablo 3: Demografik Ozellikler

Yiizde Gecgerli Birikimli
Degisken Frekans Yiizde Yiizde
Cinsiyet Gegerli Kadin 97 59,9 59,9 59,9
Erkek 65 40,1 40,1 100,0
Toplam 162 100,0 100,0
Medeni Gegerli  Evli 129 79,6 79,6 79,6
Durum Bekar 33 20,4 20,4 100,0
Toplam 162 100,0 100,0
Yas Gegerli 21-25 arasi 13 8,0 8,0 8,0
26-30 arasi 26 16,0 16,0 24,1
31-35 aras1 42 25,9 25,9 50,0
36-40 aras1 45 27,8 27,8 77,8
41-45 aras1 25 15,4 15,4 93,2
46 Yas ve lizeri 11 6,8 6,8 100,0
Toplam 162 100,0 100,0
Egitim Gegerli Ilkokul 27 16,7 16,7 16,7
Ortaokul 47 29,0 29,0 45,7
Lise 66 40,7 40,7 86,4
Universite 22 13,6 13,6 100,0
Toplam 162 100 100
Calisma Yih Gegerli 1-5 y1l arasi 82 50,6 50,6 50,6
6-10 y1l arast 68 42,0 42,0 92,6
11-15 yil arast 5 3,1 3,1 95,7
16 y1l ve {izeri 7 43 43 100,0
Toplam 162 100,0 100,0

Calisanlarin % 92,6’simin 10 yil ve altinda yagh bakim isinde calistyor olmalarinin
nedeni, bu igin duygusal emek gerektiren bir is olmasi yiiziinden, ¢alisanlar1 psikolojik

olarak yipratmasina baglanabilir.
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3.9.2. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Tablo:4 Duygusal Emek KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi ,805

Istatistigi

Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 726,508
Serbestlik Derecesi 66
Anlamlilik ,000

Tablo 5: Duygusal Emek Aciklanan Toplam Varyans

Baslangi¢ Ozdegerleri Doniistiiriilmiis Kareli Agirliklar Toplami
Bilesen | Toplam % Varyans Birikimli Toplam % Varyans Birikimli
1 4,493 37,442 37,442 3,457 28,808 28,808
2 1,782 14,852 52,295 2,215 18,461 47,269
3 1,175 9,795 62,090 1,779 14,821 62,090
4 ,944 7,867 69,957
5 717 5,971 75,929
6 ,616 5,132 81,060
7 ,545 4,541 85,601
8 ,461 3,844 89,446
9 ,385 3,205 92,651
10 ,326 2,714 95,365
11 ,287 2,390 97,755
12 ,269 2,245 100,000

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi sonuglari 0,80 ve yukaris1 miikemmel olarak
kabul edilir. Buna gore 6rnekleme yeterliligi uygundur(Tablo 4). Anlamlilik diizeyi de
0,05’ten diisiik oldugu icin faktdr analizi yapmaya yeterli bir iliski bulundugu

soylenebilir (Sipahi v.d., 2010:79-80).

Baslangi¢ 6zdegerleri kisminda 1’ den biiyiik olan 6zdegerlerin sayis1 6lgegin kag alt

boyuttan olustugunu gosterir (Sipahi v.d.,

2010:82). Buna gore olgek ii¢ boyuttan
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olusmaktadir(Tablo 5. Bu boyutlar, toplam varyansin % 62,090’m1 agiklamaktadir.
Aciklayicilik oram1 en yiliksek olan faktor birinci faktdr olup agiklama orami %

28,808 dir.

Tablo 6: Duygusal Emek Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Bilesen
1 2 3
Ell 154
E24 ,736
El ,710
E2 ,703
ES8 ,656
E25 ,634
E7 ,549
E22 775
El ,749
E12 ,733
E13 ,858
E18 ,850

Dondiiriilmiis faktor matrisine bakildiginda da en ¢ok maddenin birinci faktdr altinda
toplandigr goriilmektedir. Agiklayicilik orami diisik olan maddeler c¢ikarildiginda
duygusal emegi 6lgen li¢ alt boyut ortaya ¢ikmistir. Bunlar Grandey (1999:63)’un tez
calismasindaki gibi; yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranig

boyutlaridir.
3.9.3. Duygusal Emek Olgegi Giivenilirlik Analizleri

3.9.3.1. Yiizeysel Davrams Giivenilirlik Analizi

Tablo 7: Yiizeysel Davrams Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha N Degisken Sayisi
,839 7
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Tablo 8: Yiizeysel Davramis Toplam Madde istatistikleri

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Cikarildiginda Cikarildiginda Madde Toplam | CikarildigindaCronbach's
Ortalama Varyans Korelasyon Alpha

El 18,3333 49,925 447 ,838

E2 18,0494 45,886 627 ,812

E8 17,6296 42,806 ,660 ,806

E1l 17,7469 45,606 ,639 ,810

E17 17,6049 45,582 574 ,820

E24 17,8025 45,153 ,660 ,806

E25 17,4630 48,076 534 ,826

Glivenilirlik analizi Alpha modeli ile yapilmistir. Cronbach’s Alpha degerinin 0,7 ve

iistii oldugu durumlarda Slgegin giivenilir oldugu kabul edilir. Buna gore, duygusal

emegin ilk faktori olan 1, 2, 8, 11, 17, 24, 25. sorularina uygulanan faktor analizinde

maddelerin giivenilirlik oran1 0,839 oldugu icin(Tablo 7), giivenilirliginin yiiksek

oldugu soylenebilir. Bu boyut altindaki madde sayist 7°dir. Bu boyut altindaki ifadelere

bakildiginda hissetmeden yapilan davranis olan yiizeysel davranis boyutunu olctiikleri

gorilmektedir.

3.9.3.2. Derinlemesine Davrams Giivenilirlik Analizi

Tablo 9: Derinlemesine Davrams Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha

N Degisken Sayisi

127

3
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Tablo 10: Derinlemesine Davramis Toplam Madde istatistikleri

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Cikarildiginda Cikarildiginda Madde  Toplam | Cikarildiginda
Ortalama Varyans Korelasyon Cronbach's Alpha

E12 7,3765 6,708 478 ,718

E21 7,8827 5,123 ;591 ;590

E22 7,5432 5,989 ,589 ,593

Duygusal emege uygulanan faktor analizinde ikinci faktor altinda toplanan 12, 21 ve 22.
sorularina uygulanan giivenilirlik analizi sonucu incelendiginde, Cronbach’s Alpha
degerinin 0,727 oldugu goriilmektedir. Bu deger 0,7°nin {izerinde oldugu icin
derinlemesine davranigs boyutunun giivenilir oldugu sdylenebilir. Bu boyut altindaki
ifadelere bakildiginda, istenilen sekilde davranmak ic¢in duygusal bir ¢abanin sarf
edildigini belirten sorulardan olustugu goriilmektedir. Dolayisiyla bu boyut,

derinlemesine davranis boyutudur.

3.9.3.3. Samimi Davranis Giivenilirlik Analizi

Tablo 11: Samimi Davrams Giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha N Degisken Sayisi

,735 2

Tablo 12: Samimi Davrams Toplam Madde istatistikleri

Madde Madde Diizeltilmis Madde | Madde Cikarildiginda
Cikarildiginda Cikarildiginda Toplam Korelasyon | Cronbach's Alpha
Ortalama Varyans

E13 4,4691 ,785 ,588 2

E18 4,5185 574 ,588 2

Duygusal emegin son faktorii altinda toplanan 13 ve 18. Sorulara gilivenilirlik analizi
sonucunda Cronbach's Alpha degeri 0,735 olarak ¢ikmistir. Bu deger 0,7 nin {lizerinde
oldugu i¢in giivenilir oldugu sdylenebilir. Bu faktoriin altindaki sorular samimi

duygularla ilgili oldugundan samimi davranis boyutu olarak adlandirilmastir.
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3.9.4. Tiikkenmislik Faktor Analizi

Tablo 13: Tiikenmislik KMO ve Bartlett Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi ,833

Istatistigi

Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare 780,858
Serbestlik Derecesi 78
Anlamlilik ,000

Tablo 14: Tiikenmislik A¢iklanan Toplam Varyans

Baslangig Ozdegerleri Déniistiiriilmiis Kareli Agirliklar Toplami
Bilesen | Toplam % Varyans Birikimli Toplam % Varyans Birikimli
1 4,644 35,724 35,724 3,390 26,075 26,075
2 2,194 16,876 52,599 2,365 18,192 44,267
3 1,083 8,333 60,932 2,167 16,666 60,932
4 ,841 6,470 67,402
5 ,720 5,635 72,937
6 ,666 5,122 78,059
7 ,588 4,523 82,582
8 ,485 3,733 86,315
9 ,435 3,349 89,664
10 ,416 3,203 92,867
11 ,353 2,719 95,586
12 ,306 2,353 97,939
13 ,268 2,061 100,000

Tiikenmislik i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi testine bakildiginda(Tablo
13) 0,833 degeri aldig1 goriilmektedir. Yukarida da belirtildigi gibi bu deger 0,80°den
yukart oldugu i¢in degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun miikemmel oldugu
sOylenebilir. Anlamlilik diizeyi 0,05’ten kiiciik oldugu icin faktér analizi yapmaya
uygun iliski
bakildiginda(Tablo 14) 1’in {izerinde olan ii¢ alt boyut oldugu goriilmektedir. Toplam

oldugu soylenebilir.  Agiklanan toplam varyans tablosuna

varyansmn % 60,932’sinin bu alt boyutlar tarafindan agiklandign gériilmektedir. Ilk

faktoriin aciklama giicti % 26,075 oldugu i¢in, aciklama giiciiniin diger iki faktore gore

daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Dondiiriilmiis faktér matrisine bakildiginda ii¢ alt
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boyut altinda toplanan sorularin hangileri oldugu goriilebilir.  Yapilan analizler
sonucunda faktor yiikleri diisiikk, yani 0,050’nin altinda olan sorular analizden

¢ikarilmastir.

Tablo 15: Tiikenmislik Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Bilesen
1 2 3
T2 ,783
T13 142
T1 ,694
T8 ,690
T16 ,602
T6 ,596
T3 ,583
T4 ,809
T7 ,765
T21 732
T9 ,548
T10 ,7192
T11 779

3.9.5. Tiikenmislik Giivenilirlik Analizleri

3.9.5.1. Duygusal Tiikenme Giivenilirlik Analizi

Tablo 16: Duygusal Tiikenme Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha N Degisken Sayist

,850 7

[k faktdr altinda toplanan sorulara giivenilirlik analizi yapildiginda Cronbach's Alpha
degerinin 0,850 oldugu goriilmektedir. Bu faktor altinda toplanan sorular(7 tane),

tiikkenmislik kavraminin alt boyutu olan duygusal tiikenmeyi 6l¢gmeye yonelik sorulardir
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Tablo 17: Duygusal Tiikenme Toplam Madde istatistikleri

Madde Madde Diizeltilmis Madde  Cikarilldiginda
Cikarildiginda Cikarildiginda | Madde Toplam | Cronbach's Alpha
Ortalama Varyans Korelasyon

T1 12,0247 22,931 ,648 ,826

T2 11,3148 21,633 ,697 817

T3 11,9568 22,327 ,607 ,830

T6 11,1235 21,165 ,609 ,830

T8 11,7037 21,551 ,649 ,823

T13 11,7963 23,604 ,485 ,847

T16 11,5247 21,642 ,598 ,832

3.9.5.2. Kisisel Basar1 Duygusu Giivenilirlik Analizi

Tablo 18: Kisisel Basar1 Duygusu Giivenilirlik Istatistigi
Cronbach's Alpha N Degisken Sayisi
,716 4
Tablo 19: Kisisel Basar1 Duygusu Toplam Madde Istatistikleri
Madde Cikarildiginda | Madde Diizeltilmis Madde
Ortalama Cikarildiginda Madde  Toplam | Cikarildiginda
Varyans Korelasyon Cronbach's Alpha

T4 12,7407 4,392 ,594 ,595

T7 12,5556 4,248 ,562 ,619

T9 12,0802 5,975 ,398 712

T21 12,4383 5,005 481 ,668

Ikinci faktor altinda toplanan maddelerin giivenilirlik analizine bakildiginda Cronbach's

Alpha degerinin 0,716 oldugu goriilmektedir(Tablo 18). Bu maddelerdeki sorulara(4

tane) bakildiginda kisisel basar1 duygusu alt boyutunu o&lgen sorular oldugu

goriilmektedir.
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3.9.5.3. Duyarsizlasma Giivenilirlik Analizi

Tablo 20: Duyarsizlasma Giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha N Degisken Sayisi
,757 2
Tablo 21: Duyarsizlasma Toplam Madde istatistikleri
Madde Madde Diizeltilmis Madde
Cikarildiginda Cikarildiginda Madde  Toplam | Cikarildiginda
Ortalama Varyans Korelasyon Cronbach's Alpha
T10 1,7716 1,258 ,622 2
T11 1,5062 ,835 ,622 2

Tiikenmisligin son faktorii altinda toplanan maddelere giivenilirlik analizi yapildiginda
Cronbach's Alpha degerinin 0,757 oldugu goriillmektedir(Tablo 20). Yine bu faktoriin
giivenilir oldugu ve maddedeki sorulara bakildiginda(2 tane) tikkenmisligin duyarsizlik

alt boyutunu 6lgtiikleri goriilmektedir.
3.9.6. Is Doyumu Giivenilirlik Analizi

Is doyumunu &lgen sorular az oldugundan faktdr analizi yapilmamistir. Bu sorulara

yapilan  giivenilirlik analizinde Cronbach's Alpha 0,681

goriilmektedir(Tablo 22).

degerinin oldugu

Tablo 22: is Doyumu Giivenilirlik istatistigi

Cronbach's Alpha

N Degisken Sayisi

,681

3
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Tablo 23: Is Doyumu Toplam Madde istatistikleri

Madde Madde Diizeltilmis Madde
Cikarlldiginda | Cikarildiginda Madde Toplam | Cikarildiginda
Ortalama Varyans Korelasyon Cronbach's Alpha

D1 9,1049 2,554 ,623 ,408

D2 9,0370 3,141 ,402 ,708

D3 8,9444 3,158 A74 ,614

Tablo 24: is Doyumu Diizeltilmis Giivenilirlik Istatistigi

Cronbach's Alpha N Degisken Sayisi
,708 2
Tablo 25: Is Doyumu Diizeltilmis Toplam Madde Istatistikleri
Madde Madde Diizeltilmis Madde
Cikarildiginda Cikarildiginda Madde  Toplam | Cikarildiginda
Ortalama Varyans Korelasyon Cronbach's Alpha
D1 4,5988 ,937 ,549 2
D3 4,4383 1,092 ,549 2

Ancak, 23. tabloda madde Cikarildiginda Cronbach's Alpha kismina bakildiginda, 2.

Soru’nun giivenilirligi diistirdiigi goriilmektedir. 2. Soru analizden c¢ikarilarak tekrar

giivenilirlik analizi yapildiginda 1. ve 3. Sorularin giivenilirlik analizinin 0,708 oldugu

goriilmektedir(Tablo 24). 0,7’nin iizerinde bir sonug¢ ¢iktig1 i¢in bu faktoriin giivenilir

oldugu sodylenebilir.
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3.9.7. T -Testleri

Tablo 26. Cinsiyet Grup istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma
Yiizeysel Davr. Kadin 97 2,9161 1,13778
Erkek 65 3,0440 1,09029
Derinlemesine Davr. Kadin 97 3,8385 1,12948
Erkek 65 3,7436 1,16930
Samimi Davr. Kadm 97 4,5928 ,57884
Erkek 65 4,3462 ,90105
Is Doyumu Kadin 97 4,6082 ,81722
Erkek 65 4,3846 97134
Duygusal Tiik. Kadin 97 1,9249 , 76379
Erkek 65 1,9604 ,79520
Kisisel Bas. Kadin 97 4,1985 , 74209
Erkek 65 4,0808 ,64667
Duyarsizlagsma Kadin 97 1,5979 ,88870
Erkek 65 1,7000 ,96339

Duygusal Emek , tilkenmislik ve is doyumu faktorlerinin cinsiyet agisindan anlamli
diizeyde fark gosterip gostermediklerini analiz etmek icin t testine bakilmistir. Test
sonucuna bakildiginda cinsiyet agisindan anlamli bir fark olmadigi sonucu ortaya

cikmistir. Boylece hipotez. 1a reddedilmistir.

Uysal(2007), Koksel(2009), Kaya(2009), Yal¢in(2010), Basbug, v.d., (2010) , Kaya ve
Ozhan (2012) yaptiklar1 calismalarda duygusal emek boyutlarinin cinsiyet agisindan

anlaml fark gostermedigi sonucuna varmislardir.
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Tablo 27: Faktorlerin Cinsiyet Acisindan Karsilagtirilmasina Yonelik t Testi

Levene Varyans Ortalamalarin Esitligi Icin
Esitligi Testi T testi
F Anl. |t Serb. Anl. | Ort.
Der. Farki
Yiizeysel Davr. Esit Varyans Varsayimi | ,307 ,580 | -,713 | 160 ATT | -,12790
Esit Olmayan Varyans -, 719 | 141,319 473 | -,12790
Varsayimi
Derin. Davr. Esit Varyans Varsayimi | ,034 ,853 | 517 160 ,606 | ,09490
Esit Olmayan Varyans 513 134,101 ,609 | ,09490
Varsayimi
Samimi Davr. Esit Varyans Varsaymmi | 7,403 | ,007 | 2,122 | 160 ,035 | ,24663
Esit Olmayan Varyans 1,953 | 99,232 ,054 | ,24663
Varsayimi
Is Doyumu Esit Varyans Varsaymmi | 3,777 | ,054 | 1,582 | 160 , 116 | ,22363
Esit Olmayan Varyans 1,529 | 120,968 , 129 | ,22363
Varsayimi
Duygusal Tiik. Esit Varyans Varsayim1 | ,000 987 | -,286 | 160 776 | -,03555
Esit Olmayan Varyans -,283 | 133,561 777 | -,03555
Varsayimi
Kisisel Bas. Esit Varyans Varsayimi1 | ,120 729 | 1,041 | 160 ,300 | ,11768
Esit Olmayan Varyans 1,069 | 149,289 ,287 | ,11768
Varsayimi
Duyarsizlasma Esit Varyans Varsayimi1 | ,886 ,348 | -,693 | 160 ,490 | -,10206
Esit Olmayan Varyans -,682 | 129,686 ,497 | -,10206
Varsayimi

Uciincii siitundaki anlamlilik diizeyi 0,05’ten biiyiikse t testi, altmnci siitunun ilk
satirindaki anlamlilik diizeyine bakilarak, anlamlilik diizeyi 0,05’ten kiiciikse t testi,
altinc1 siitunun ikinci satirindaki anlamlilik diizeyine bakilarak kabul veya reddedilir.
Buna gore; samimi davramis disindaki biitiin boyutlarin anlamhilik diizeyi 0,05’in
tizerinde oldugu igin, t testi altinct siitunun ilk satirina gore degerlendirilir. Bu
boyutlardaki anlamlilik diizeylerinin hepsi 0,05’in {izerinde oldugu icin cinsiyet

acisindan fark gostermedikleri sonucu ortaya ¢ikmistir. Samimi davranis i¢in ise ikinci
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satira bakildiginda, 0,5’in iizerinde oldugu i¢in bu boyut i¢in de anlamli fark olmadig1

sonucu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 28: Medeni Durum Grup istatistikleri

Medeni Durum N Ortalama Standart Sapma
Yiizeysel Davr. Evli 129 2,8616 1,13459
Bekar 33 3,3810 ,95409
Derin. Davr. Evli 129 3,7416 1,22208
Bekar 33 4,0303 , 72822
Samimi Davr. Evli 129 4,5116 72743
Bekar 33 4,4242 , 76159
Is Doyumu Evli 129 4,6047 81172
Bekar 33 4,1818 1,08122
Duygusal Tiik. Evli 129 1,8837 , 77443
Bekar 33 2,1558 74605
Kisisel Bas. Evli 129 4,1841 ,72046
Bekar 33 4,0227 ,63849
Duyarsizlagma Evli 129 1,5310 ,83327
Bekar 33 2,0606 1,10932

Yapilan analiz sonucunda (Tablo 28,29) duygusal emegin yiizeysel davranig alt boyutu
ile medeni durum arasinda anlamli diizeyde fark goriildiigli sonucu ortaya ¢ikmustir.
Buna gore bekar caliganlarin(3,3810) evli ¢alisanlara gore (2,8616) daha fazla yiizeysel
davranig gosterdikleri sonucu ortaya ¢ikmustir. Degirmenci(2010) ve Yalgin(2010),
yaptigi ¢alisma sonucunda benzer yonde sonug elde etmistir. Boylece Hipotez 1b.

kismen desteklenmistir.

Tablo 29’a bakildiginda, is doyumu ve tiikenmisligin duyarsizlasma alt boyutlarinin
anlamlilik diizeyleri 0,05’in altinda olduklar1 i¢in, medeni duruma gore farklilik
gosterdikleri sonucu ortaya ¢ikmustir. Evli olanlarin is doyumu ortalamalari (4,6047)
bekar olanlara gore daha yiiksek ¢ikmistir. Tiikkenmisligin duyarsizlasma alt boyutunda
ise bekar olanlarin ortalamalart (2,0606) evli olanlara gore(1,5310) daha yiiksek
cikmistir. Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda, evlilerin empati duygularimin daha geligmis
olmasi, evliligin verdigi sorumluluk bilinciyle yaptig1 isi daha fazla sahiplenmeleri gibi

unsurlarin neden olabilecegi diisiiniilebilir.
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Tablo 29: Faktorlerin Medeni Durum Ag¢isindan Karsilastirilmasina Yonelik T testi

Levene Varyans

Ortalamalarin Esitligi i¢in

Esitligi Testi T testi
F Anl. |t Serb. Anl. | Ort.
Der. Farki
Yiizeysel Davr.  Esit Varyans Varsaymm | 1,975 ,162 | -2,419 | 160 ,017 | -,51938
Esit Olmayan Varyans -2,680 | 57,461 ,010 | -,51938
Varsayimi
Derin. Davr. Esit Varyans Varsayimi | 15,088 | ,000 | -1,298 | 160 ,196 | -,28870
Esit Olmayan Varyans -1,736 83,838 ,086 | -,28870
Varsayimi
Samimi Davr. Esit Varyans Varsayimi | ,844 ,360 | ,610 160 ,543 | ,08739
Esit Olmayan Varyans 594 48,026 ,556 | ,08739
Varsayimi
is Doyumu Esit Varyans Varsayimi | 7,374 ,007 | 2,485 160 ,014 | ,42283
Esit Olmayan Varyans 2,100 41,676 ,042 | ,42283
Varsayimi
Duygusal Tiik.  Esit Varyans Varsayimi ,004 949 | -1,814 | 160 ,071 | -,27212
Esit Olmayan Varyans -1,855 51,102 ,069 | -,27212
Varsayimi
Kisisel Bas. Esit Varyans Varsayimi | ,868 353 | 1,174 160 242 | ,16138
Esit Olmayan Varyans 1,261 54,787 ,213 | ,16138
Varsayimi
Duyarsizlagsma Esit Varyans Varsayimi | 9,208 ,003 | -3,032 160 ,003 | -,52960
Esit Olmayan Varyans -2,564 41,687 ,014 | -,52960
Varsayimi
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3.9.8. Varyans Analizleri

Tablo 30: Egitim Seviyesine Gore Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb. Der. 1 Serb. Der. 2 | Anlamlilik
Istatistigi
Yiizeysel Davr. 3,187 3 158 ,025
Derinlemesine Davr. 2,638 3 158 ,052
Samimi Davr. 2,039 3 158 111

Tablo 31: Egitim Seviyesine Gore ANOVA Tablosu

Kareler | Serb. Kareler F Anlamlilik
Toplami | Der. Ortalamasi
Derinlemesine Davr. Gruplar Arasi 9,500 3 3,167 2,491 ,062
Gruplar igi 200,825 | 158 1,271
Toplam 210,324 | 161
Samimi Davr. Gruplar Arasi 2,985 3 ,995 1,883 ,135
Gruplar igi 83,509 | 158 ,529
Toplam 86,494 | 161

Derinlemesine ve samimi davranis boyutlariin anlamlilik diizeyleri 0,05’in iizerinde
oldugu i¢in Anova tablosuna(Tablo31) bakilabilir.

Anova tablosuna bakildiginda duygusal emegin derinlemesine davranis ve samimi
davranis alt boyutlarinin anlamlilik diizeyinin 0,05’in {lizerinde oldugu goriilmektedir.
Bunun sonucu olarak, derinlemesine davranig ve samimi davranis alt boyutlarinin

egitim seviyesine gore farklilik gostermedigi belirtilebilir.

Yiizeysel Davr. Tablo 32: Yiizeysel Davranis Ortalamalarin Esitligi Giirbiiz Testi

Istatistik | Serb. Der.1 | Serb. Der.2 Anlamlilik
Welch 2,580 3 66,862 ,061
Brown-Forsythe 2,142 3 131,701 ,098

Yiizeysel davramig alt boyutunun anlamhilik diizeyi varyanslarin homojenligi

testinde(Tablo 30) 0,05 degerinden kiigiik (,025) oldugu i¢in grup varyanslarinin
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homojen olmadigi sonucuna varilir. Bu durumda Welch ve Brown-Forsythe testlerine

bakmak gerekir (Sipahi v.d., 2010:133).

Welch ve Brown-Forsythe testlerine bakildiginda(Tablo 32) anlamlilik diizeylerinin
0,05 degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu nedenle yiizeysel davranis boyutunun
da egitim seviyesine gore farklilik gostermedigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu sonucun
ortaya ¢ikmasindaki en biiylik etken olarak yagli bakim ¢alisanlarinin yaptiklar1 gérevde

yiikselme imkanlarinin bulunmamasi gosterilebilir. Boylece Hipotez 1c. reddedilmistir.

Tablo 33: Yas Gruplari icin Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb. Der. 1 Serb. Der. 2 Anlamhhk
istatistigi
Yuzeysel Davr. 2,215 5 156 ,055
Derinlemesine Davr. 3,609 5 156 ,004
Samimi Davr. 2,296 5 156 ,048
Tablo 34: Yas Gruplar: icin  ANOVA Tablosu
Kareler Serb. Kareler F Anlamhhk
Toplami Der. Ortalamasi
Yizeysel Davr.  Gruplar Arasi 8,470 5 1,694 1,373 ,237
Gruplar ici 192,521 156 1,234
Toplam 200,991 161

Yas gruplari ile duygusal emek alt boyutlar1 arasinda herhangi bir iligki olup olmadigini
analiz etmek i¢in, verilere tek yonlii varyans analizi(anova) uygulanmistir. Varyanslarin
homojenligi testinde yiizeysel davranisin varyans analizi yapmaya uygun oldugu,
derinlemesine ve samimi davranigin ise 0,05 diizeyinin altinda olduklar1 i¢in varyans
analizine uygun olmadiklar1 ve bu boyutlar i¢in Welch ve Brown-Forsythe testlerine
bakilmasi gerektigi goriilmektedir(Tablo 33). Yiizeysel davranig i¢in anova tablosuna
bakildiginda(Tablo 34), 0,05 diizeyinden yiiksek (0,237) oldugu igin, yiizeysel davranis

ile yas arasinda anlamli bir iligki olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmuistir.
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Tablo 35: Yas Gruplar icin Ortalamalarin Esitligi Giirbiiz Testi

Istatistik Serb. Serb. Der.2 Anlamhlik
Der.1
Derinlemesine Davr.  Welch ,688 5 53,425 ,634
Brown-Forsythe | ,495 5 127,314 ,780
Samimi Davr. Welch 1,460 5 47,672 ,220
Brown-Forsythe | 1,248 5 93,357 ,293

Derinlemesine davranis ve samimi davranig alt boyutlar1 i¢in welch ve Brown-Forsythe
testlerine bakildiginda(Tablo 35), iki alt boyutun da anlamlilik diizeylerinin 0,05 in
istiinde olduklar1 goriilmektedir. Bu nedenle bu iki alt boyutun yas ile aralarinda
anlamli bir iligki olmadig1r sonucu ortaya ¢ikmistir. Sonug olarak, duygusal emek alt
boyutlar1 ile yas arasinda anlamli bir iliski olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Koksel(2009),
Kaya(2009) ve Basbug(2010) yaptiklar1 aragtirmalar sonucunda benzer yonde sonuclar

elde etmislerdir. Bu sonuglara gére Hipotez 1d. reddedilmistir.

Tablo 36: Toplam Calisma Siiresi icin Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene Test | Serb. Der.1 Serb. Der.2 Anlamhihk
istatistigi
Yulzeysel Davr. 4,495 3 158 ,005
Derinlemesine Davr. 1,672 3 158 ,175
Samimi Davr. 2,454 3 158 ,065

Tablo 37: Toplam Calisma Siiresi i¢cin ANOVA Tablosu

Kareler Serb. | Kareler F Anlamhhk
Toplami Der. Ortalamasi
Yuzeysel Davr. Gruplar Arasi | 2,994 3 ,998 , 796 ,498
Gruplar ici 197,997 158 1,253
Toplam 200,991 161
Derinlemesine Davr. Gruplar Arasi | 3,031 3 1,010 , 770 ,512
Gruplar ici 207,294 158 1,312
Toplam 210,324 161
Samimi Davr. Gruplar Arasi | 1,719 3 ,573 1,068 ,364
Gruplar ici 84,774 158 ,537
Toplam 86,494 161

97




Caligma yili ile duygusal emek alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki olup olmadigina
bakmak icin tek yonlii varyans analizi (anova) yapilmistir.Varyanslarin homojenligi
testine bakildiginda(Tablo 36) yiizeysel davranis alt boyutunun anlamlilik diizeyi 0,05’
diizeyinden diisiik oldugundan bu boyut i¢in Welch ve Brown-Forsythe testlerine
bakmak gerekir. Derinlemesine davranis ve samimi davranig alt boyutlarmin ise
homojenlik testi sonucu 0,05 diizeyinden yiiksek oldugu igin anova testine uygun
olduklar1 sdylenebilir. Derinlemesine davranis ve samimi davranig alt boyutlar1 i¢in
Anova testine bakildiginda(Tablo 37), her iki boyutun da anlamlilik diizeyi 0,05
degerinden yiiksek oldugundan c¢alisma siiresi agisindan anlamli diizeyde bir fark

olmadig1 sdylenebilir.

Yiizeysel Davr. Tablo 38: Toplam Calisma Siiresi I¢in Ortalamalarin Esitligi Giirbiiz Testi

[statistik Serb. Der.1 | Serh. Der.2 Anlamlilik
Welch 2,786 3 15,659 ,075
Brown-Forsythe 1,465 3 55,787 ,234

Yiizeysel davranis boyutu i¢in Welch ve Brown-Forsythe testlerine bakildiginda(Tablo
38) anlamlilik diizeyi 0,05°in istiinde oldugu igin ¢alisma siiresi agisindan fark
gostermedigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Yapilan analizler sonucunda duygusal emek
boyutlart ile ¢alisilan siire arasinda anlamli bir iligki olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmistir.
Ko6ksel(2009) ve Kaya(2009), yaptiklar1 ¢calisma sonucunda duygusal emek boyutlari ile
calisilan siire arasinda anlamli fark olmadigi sonucuna varmislardir. Bu sonuglara gore
Hipotez le. Reddedilmistir. Buna gore, alt hipotezlerin ¢ogu reddedildigi i¢in H1 temel
hipotezinin reddedildigi goriilmektedir.

3.9.9. Korelasyon Analizi

Asagidaki tabloda (Tablo 39) degiskenler arasindaki korelasyon analizine bakildiginda,
duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutu ile is doyumu arasinda negatif yonlii

(-,183,) iliski bulunmustur. Grandey(1999), Gosserand (2003), Johnson(2007),
Koksel(2009), Basbug, v.d., (2010) yaptiklar1 arastirmalar neticesinde duygusal emek
ile i doyumu arasinda negatif yonli iliski oldugu sonucuna varmislardir. Duygusal

emegin yiizeysel davranis alt boyutu ile duygusal tiikenme arasinda ise pozitif

98



yonli(,251) ve anlamli iligki oldugu sonucu ortaya c¢ikmistir. Grandey(1999),
Furnell(2008), Johnson(2007) ve Koksel(2009) yaptiklari arastirmalar sonucunda
yiizeysel davranis ile duygusal tiilkenme arasinda pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna
varmiglardir. Derinlemesine davranis alt boyutu ile tiikenmislik alt boyutlar1 ve is
doyumu boyutlar1 arasinda ise yapilan korelasyon analizinde anlamli bir iligki olmadig1

sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Tablo 39: Korelasyonlar Analizi Tablosu

1 2 3 4 5 6 7
1.Yiizeysel Pearson Korelasyon | 1 5397 | 136 |-183" | 2517 | -051 |,136
Davranis Anlamlilik ,000 ,084 ,020 ,001 521 ,084
N 162 162 162 162 162 162 162
2.Derinlemesine  Pearson Korelasyon | 539" | 1 159" | ,068 -,086 -,028 | -,090
Davranig Anlamlilik ,000 ,043 ,389 ,275 725 ,255
N 162 162 162 162 162 162 162
3.Samimi Davr.  Pearson korelasyon | ,136 | ,159" |1 141 -110 4427 | - 146
Anlamlilik ,084 ,043 ,073 ,163 ,000 ,063
N 162 162 162 162 162 162 162
4.Is Doyumu Pearson korelasyon | -,183" | 068 | ,141 |1 -5787 [ ,045 | -4407
Anlamlilik ,020 ,389 ,073 ,000 ,568 ,000
N 162 162 162 162 162 162 162
5.Duygusal Tiik. Pearson korelasyon | ,251" | -086 |-110 |-578" |1 -188" | 586"
Anlamlilik ,001 275 ,163 ,000 ,016 ,000
N 162 162 162 162 162 162 162
6.Kisisel Bas.  Pearson korelasyon | -,051 | -,028 | 442" | 045 -188" |1 172"
Anlamlilik 521 725 ,000 ,568 ,016 ,029
N 162 162 162 162 162 162 162
7 Duyarsizlasma Pearson korelasyon | ,136 | -090 |-146 |-440" | 586 [-172" |1
Anlamlilik ,084 ,255 ,063 ,000 ,000 ,029
N 162 162 162 162 162 162 162

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli

*. Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli

Samimi davranis boyutu ile tiikenmisligin kisisel basar1 duygusu alt boyutu arasinda

pozitif yonlii ve anlaml1 bir iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Kaya ve Ozhan (2012)
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ve Celik, v.d.(2010) yaptiklar1 arastirma sonucunda samimi davranig alt boyutu ile
tikenmisligin kisisel basar1 duygusu alt boyutu arasinda pozitif yonlii iliski oldugu
sonucuna varmiglardir. Kisisel basar1 duygusu ile tanimda yer alan diisiik kisisel basari
duygusunun birbirinin tersi oldugu unutulmamalidir. Olgekte yer alan kisisel basari

duygusunun yiiksek ¢ikmasi, ¢alisan i¢in olumlu bir durum olarak degerlendirilmelidir.

Korelasyon analizine bakildiginda(Tablo 39), is doyumu ile tiikenmisligin duygusal
tikenme(-,578) ve duyarsizlasma(-,440) alt boyutlar1 arasindaki negatif yonli iliski
dikkat ¢ekmektedir. Buna gore, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma alt boyutlarinin is
doyumunu diisiirdiigii sonucu ortaya ¢ikmistir. Tiikenmisgligin duygusal tiikenme alt
boyutunun, diger bir tilkenmislik alt boyutu olan duyarsizlagsma alt boyutuyla pozitif
yonde(586) iliskili oldugu sonucunun ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu durum, beklenen
bir sonugtur. Tiikenmisligin kisisel basar1 alt boyutunun degerinin yiliksek ¢ikmasi,
calisanlar agisindan olumlu bir durumdur. Kisisel basar1 boyutunun, duygusal emegin
samimi davranis alt boyutuyla pozitif yonde(442), tiikenmisligin duygusal tilkkenme alt
boyutu(-188) ve duyarsizlagsma alt boyutuyla(-172) negatif yonde ve anlaml iliskili
oldugu ortaya cikmistir. Kigisel basari duygusu yiliksek olan bireylerin duygusal
tikenme ve duyarsizlagsma diizeylerinin diisiik olmast beklenen bir sonugtur. Ayrica,
duygusal emek sergilerken samimi davranan calisanlarin kisisel basar1 diizeylerinin

yiiksek olmasi da beklenir.

3.9.10. Regresyon Analizleri

Tablo 40: Duygusal Emek is Doyumu Regresyon Analizi Modelin Ozeti

Model R R Kare Diizeltilmis R | Yaklasik Standart
Kare Hata
1 ,308? ,095 077 ,85119
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Tablo 41: Duygusal Emek Is Doyumu Regresyon Analizi ANOVA Tablosu

Model Kareler Seb. Kareler F Anlamlilik
Toplami Der.1 Ortalamast
1 Regresyon 11,969 3 3,990 5,506 ,001°
Kalan 114,476 158 , 725
Toplam 126,444 161

a. Bagimsiz Degiskenler : Samimi Davr., Yiizeysel Davr., Derinlemesine Davr.
b. Bagimli Degisken : is Doyumu

Etkilenme derecesini anlamak i¢in R kare’ye bakilir(Biiyiikoztiirk, 2010:92). Duygusal
emek alt boyutlar1 ile i3 doyumu arasindaki regresyon analizine bakildiginda 0,001
anlamlilik diizeyinde ve % 9,5 oraninda anlamli bir iliski oldugu sonucu ortaya
cikmigtir(Tablo 40).Asagidaki tabloda standartlastirilmis katsayilara bakildiginda(Tablo
42), duygusal emek alt boyutlarinin is doyumunu etkileme kuvveti sirasiyla yiizeysel
davranig(-,320) ve derinlemesine davranig(,217) alt boyutlari olarak goriilmektedir.
Derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda yapilan korelasyon analizinde anlamli
bir iligki sonucu ¢ikmadigi halde, yapilan regresyon analizi derinlemesine davranisin is
doyumunu pozitif yonde etkiledigi sonucunu gostermektedir.  Chu(2002),
Johnson(2007) ve Ko6ksel(2009) yaptiklar: arastirma sonucunda, derinlemesine davranis
ve is doyumu ile ilgili benzer yonde sonuglar elde etmislerdir. Boylece, H3a ve H3b

hipotezleri yapilan analizler sonucunda desteklenmistir.

Samimi davranis alt boyutu ise anlamlilik diizeyi 0,05 degerinden yiiksek (0,052)
oldugu i¢in is doyumunu anlamli olarak etkilemedigi sdylenebilir. Buna gore, dogal
davranma veya samimi davranisin tek basina is doyumunu etkilemedigi, baska
etkenlerin de is doyumu saglamada gerekli olabilecegi sonucu ortaya ¢ikmigtir. H3c
Hipotezinin yapilan analiz sonucunda reddedildigi goriilmektedir. Yapilan analizler

sonucunda H3 temel hipotezinin kismen desteklendigi sonucuna varilmistir.
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Tablo 42: Duygusal Emek s Doyumu Regresyon Analizi Katsayilar®

Model Standartlastirilmamis | Standartlagtirilmis
Katsayilar Katsayilar t Anlamlilik
B Standart Beta
Hata
1 (Sabit) 3,817 449 8,509 ,000
Yiizeysel Davr. -,254 ,071 -,320 -3,559 ,000
Derinlemesine Davr. | ,168 ,070 217 2,400 ,018
Samimi Davr. ,182 ,093 ,150 1,958 ,052

a. Bagiml Degisken: Is Doyumu

Tablo 43: Duygusal Emek Tiikenmislik Regresyon Analizi Modelin Ozeti®

Model R R Kare Diizeltilmis R | Yaklasik Standart
Kare Hata
1 ,382° ,146 ,130 712221

a. Bagimsiz Degiskenler : Samimi Davr., Yiizeysel Davr., Derinlemesine Davr.

b. Bagiml Degisken : Duygusal Tuk

Duygusal emek ile tikenmisligin duygusal tiikenme alt boyutu arasinda yapilan
regresyon analizine bakildiginda, duygusal emek alt boyutlarinin tikkenmisligin
duygusal tilkkenme alt boyutunu 0,000 anlamlilik diizeyinde %14,6 oraninda etkiledigi
sonucu ortaya ¢ikmistir(Tablo 43). Katsayilar tablosunda standartlastirilmis katsayilar
kismimi bakildiginda(Tablo 45), yiizeysel davranisin duygusal tiikenmeyi en ¢ok
etkileyen (,428) alt boyut oldugu ortaya ¢ikmistir. Ardindan derinlemesine davranig alt
boyutunun (-,297) duygusal tiikkenmeyi etkiledigi goriilmektedir. Yapilan korelasyon
analizinde derinlemesine davranig ile duygusal tikenme arasinda anlamli bir iligki
sonucu c¢ikmadigr halde, regresyon analizi derinlemesine davranisin duygusal
tikenmeyi negatif yonde etkiledigi sonucunu gostermektedir. Chu(2002),
Johnson(2007), Koksel(2009), Yalgin(2010) Kaya ve Ozhan (2012) yaptiklari
aragtirmalar sonucunda derinlemesine davranis ile duygusal tiikkenme arasinda negatif

yonlii iligki oldugu sonucuna varmiglardir.

Samimi davranig alt boyutunun ise, anlamlilik diizeyi 0,05’ten yiiksek oldugu (,107)

icin duygusal tilkenmeye anlamli etkisinin olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 44: Duygusal Emek Tiikenmislik Regresyon Analizi ANOVA® Tablosu

Model Kareler Serb. Kareler F Anlamlilik
Toplami Der. Ortalamast
1 Regresyon 14,112 3 4,704 9,019 ,000°
Kalan 82,411 158 ,522
Toplam 96,523 161

a. Bagimsiz Degisken : Samimi Davr., Yiizeysel Davr. , Derinlemesine Davr.

b. Bagimlh Degisken : Duygusal Tiik.

Burada(Tablo 45), samimi davranis boyutunun, anlamli olmasa da duygusal tilkenme

alt boyutuyla negatif yonde iliskili olmas1 dikkat ¢cekmektedir.

Tablo 45: Duygusal Emek Tiikenmislik Regresyon Analizi Katsayilar®

Standartlastiriimamis Standartlastirilmis
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta t Anlamlilik
Model
1 (Sabit) 2,400 ,381 6,307 ,000
Yiizeysel Davr. ,296 ,061 ,428 4,890 ,000
Derinlemesine Davr. | -,202 ,059 -,297 -3,391 ,001
Samimi Davr. -,128 ,079 -,121 -1,622 ,107

a. Bagimli Degisken : Duygusal Tuk.

Tablo 46: Duygusal Emek Duyarsizlasma Regresyon Analizi Modelin Ozeti®

Model R R Kare Duzeltiimis R Kare | Yaklasik Standart
Hata
1 ,279° ,078 ,060 ,88976

a. Bagimsiz Degiskenler: (sabit), Samimi Davr., Ylizeysel Davr., Derinlemesine Davr.

b. Bagiml Degiskenler: Duyarsizlasma
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Tablo 47: Duygusal Emek Duyarsizlasma Regresyon Analizi Katsayilar®

Standartlastirilmamig Standartlastirilmig
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta t Anlamlilik
Model
1 (Sabit) 2,468 ,469 5,263 ,000
Yiizeysel Davr. ,222 ,075 271 2,977 ,003
Derinlemesine Davr. | -,170 ,073 -,212 -2,323 ,021
Samimi Davr. -,187 ,097 -,150 -1,929 ,055

a. Bagimli Degigken: Duyarsizlagsma

Duygusal emek alt boyutlari ile tiikenmisligin duyarsizlagma alt boyutu arasinda yapilan
regresyon analizine bakildiginda(Tablo 46), duygusal emegin duyarsizlagsma alt
boyutunu 0,000 anlamlilik diizeyinde % 7,8 oraninda etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmuistir.
Katsayilar tablosuna bakildiginda(Tablo 47) duyarsizlasma alt boyutunu etkileme
kuvveti en yiiksek olan boyutun yiizeysel davranis alt boyutu oldugu (,271) ardindan
derinlemesine davranig alt boyutunun (-,212) geldigi goriilmektedir. Samimi davranis
alt boyutunun ise anlamlilik diizeyi 0,05’ in istiinde oldugu i¢in duyarsizlagma alt
boyutunu anlamli olarak etkilemedigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Tablolara bakildiginda
yiizeysel davranis alt boyutunun duyarsizlagsmayr pozitif yonde, derinlemesine
davranigin ise negatif yonde etkiledigi sonucu ortaya c¢ikmistir. Koksel(2009),
Yal¢in(2010), Kaya ve Ozhan (2012) yaptiklar: arastirmalar sonucunda derinlemesine
davranis ile duyarsizlagma arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucuna varmislardir.

Samimi davranig alt boyutunun ise anlamli olmasa da duyarsizlasma alt boyutuyla

negatif yonde iliskili oldugu goriilmektedir.

Tablo 48: Duygusal Emek Kisisel Basar1 Duygusu Regresyon Analizi Modelin Ozeti

Model R R Kare Duzeltiimis R Kare | Yaklasik Standart
Hata
1 ,458° ,210 ,195 ,63319

a.Bagimsiz Degiskenler : Samimi Davr., Yiizeysel Davr., Derinlemesine Davr.
b.Bagimli Degisken : Kisisel Bas.
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Tablo 49: Duygusal Emek Kisisel Basar1 Duygusu Regresyon Analizi Katsayilar®

Standartlastiriimamis Standartlastiriimig
Katsayilar Katsayilar
B Standart Hata | Beta t Anlamlilik
Model
1 (Sabit) 2,441 ,334 7,316 ,000
Yiizeysel Davr. -,053 ,053 -,083 -,991 ,323
Derinlemesine Davr. | -,035 ,052 -,056 -,668 ,505
Samimi Davr. ,445 ,069 ,462 6,438 ,000

Duygusal emek alt boyutlari ile tiikenmisligin kisisel basar1 duygusu alt boyutu arasinda
yapilan regresyon analizine bakildiginda, duygusal emegin kisisel basar1 alt boyutunu
0,000 anlamlilik diizeyinde % 21 oraninda etkiledigi goriilmektedir(Tablo 48).
Katsayilar tablosuna bakildiginda ise derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis alt
boyutlarinin kigisel basar1 duygusuna anlamli bir etkisinin olmadigi, samimi davranis
boyutunun kisisel basar1 duygusunu anlamli diizeyde etkiledigi sonucu ortaya
cikmistir(Tablo 49). Kisisel basar1 duygusu ile diisiik kisisel basar1 duygusunun

birbirinin tersi kavramlar oldugunun hatirlatilmasinda yarar vardir.

Kaya ve Ozhan(2012) ve Celik, v.d.(2010) yaptiklar1 arastirma sonucunda samimi
davranig alt boyutu ile kisisel basart duygusu arasinda pozitif yonli iliski oldugu
sonucuna varmislardir. Yapilan korelasyon ve regresyon analizlerine bakildiginda HZ2a,
H2b ve H2c hipotezlerinin kismen desteklendigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Boylece,
duygusal emek boyutlar ile tiikenmislik arasinda iliski oldugunu belirten H2 temel

hipotezi de kismen desteklenmistir.

Yiizeysel ve derinlemesine davranis alt boyutlar1 kisisel basar1 duygusunu anlamli
olarak etkilemese de standartlastirilmis katsayilar kisminda goriildiigii gibi(Tablo 49),
bu iki alt boyut ile kisisel basar1 duygusu arasinda anlamli olmasa da negatif yonlii bir

iliski oldugu goriilmektedir.
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Tablo 50: Olusturulan Hipotezlerin Sonug¢lari

HIPOTEZ KABUL/RED DURUMU

H1 Red

Hla Red

Hib Kismen Kabul
Hic Red

Hid Red

Hle Red

H2 Kismen Kabul
H2a Kismen Kabul
H2b Kismen Kabul
H2c Kismen Kabul
H3 Kismen Kabul
H3a Kabul

H3b Kabul

H3c Red

3.9.11. Sonug¢ ve Oneriler

Bu calisma; bir emek faktorii olarak sarf edilen duygusal emegin, c¢alisanlarin
tikenmislik diizeyleri ve is doyumlariyla iliskisi belirlemeye yonelik olarak
gergeklestirilmistir. Duygusal emek kavrami; ilk kez 1983 yilinda, bir sosyolog olan

Arlie Russel Hochschild tarafindan sistematik olarak ele alinmustir.

Bu kavramin genel itibariyle; duygularin belirlenen kurallar ¢ercevesinde kullanilarak

hizmette fark yaratilmasi1’’ olarak tanimlanmas1 miimkiindiir.

Belirlenen kurallar ¢ercevesinde duygusal emek sarf edilirken; isletmenin amaci miisteri
memnuniyeti saglayarak karini veya piyasa fiyatin1 maksimize etmek iken, calisanin
temel amaci ise finansal fayda saglamaktir. Asir1 harcanan fiziksel emegin ¢alisanin
bedenini yipratmast gibi, duygusal emegin de —o6zellikle hissedilmeyen duygular

sergilenirken- c¢alisani ruhsal olarak yiprattigini gosteren ¢aligmalar mevcuttur.

Huzurevlerinde c¢alisan yasli bakim personellerinin sarf ettikleri duygusal emek
diizeyleri ile tiikenmislik diizeyleri ve i3 doyumlar1 arasindaki iligkinin incelenmesi bu

calismanin konusunu olusturmaktadir.

[zmir ilinde bulunan, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligima bagli Huzurevi ve Huzurevi

yash bakim ve rehabilitasyon merkezlerinden olusan toplamda yedi adet kurulusta,
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anket yoluyla yapilan, yaklasik 400 kisilik yasli bakim calisan1 arasindan 162 yash
bakim c¢alisan1 6rneklemiyle yapilan arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gerekli
istatistiksel analizler uygulanmistir. Olusturulan hipotezler test edilmis ve su sonuglara

varilmistir:

Duygusal emegin cinsiyete bagli olarak anlamli farklilik gdsterdigini belirten Hipotez
1a reddedilmistir. Buna gore; duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyete gore farklilik

gostermedigi sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Koksel(2009), 136 doktordan olusan 6rneklemle yaptigi duygusal emek ile tiikenmislik
ve i doyumu arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik arastirmasinda duygusal emegin

cinsiyete gore farklilik gdstermedigi sonucuna varmistir.

Yal¢in(2010), kafe, restoran ve otellerde calisan garsonlardan olusan 254 kisilik
orneklemle yaptig1r arastirma sonucunda, cinsiyetin duygusal emek ile anlamli bir

iligkisinin olmadig1 sonucunu elde etmistir.

Uysal(2007), 20 ilkogretim okulunda ¢alisan 199 sinif ve brans 6gretmeni 6rneklemiyle
yaptig1 tez calismasinda, duygusal emek boyutlarinin cinsiyete gore farklilik

gostermedigi sonucuna ulagmistir.

Kaya(2009), 174 6zel okul 6gretmeni 6rnekleminden olusan caligmasinda, duygusal

emek boyutlari ile cinsiyet arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberinden olusan, duygusal emek ile tiikkenmislik
arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik arastirmalarinda, duygusal emek alt boyutlarinin

cinsiyete gore anlamli fark géstermedigi sonucuna varmiglardir.

Basbug, v.d.(2010), bir ¢agr1 merkezinde ¢alisan 144 kisiyle yaptiklar1 ¢aligmada,
duygusal emek alt boyutlar ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki olmadigi sonucuna

varmiglardir.

Tirkiye’de yapilan c¢alismalara bakildiginda duygusal emek boyutlarinin cinsiyetle

genellikle anlaml bir iligkisinin olmadig1 sonucunun ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.
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Duygusal emegin medeni duruma gore farklilik gosterdigini belirten Hipotez 1b kismen
desteklenmistir. Buna gore; Bekar ¢alisanlar evli calisanlara gore daha fazla yiizeysel

davranig gosterirler.

Yal¢in(2010); kafe, restoran ve otellerde calisan garsonlardan olusan 254 Kkisilik
orneklemle yaptig1 arastirmada, evli calisanlarin bekar calisanlara gore daha fazla

yiizeysel davranis gosterdikleri sonucuna ulagsmstir.

Degirmenci(2010), 504 hemsireyle yaptigi tez ¢alismasinda, bekar ve ¢ocuk sahibi
olmayan evli hemsirelerde duygusal emegin bastirma boyutunun daha yiliksek oldugu

sonucuna varmistir.

Duygusal emegin egitim seviyesine gore farklilik gosterdigini belirten Hipotez 1c,
yapilan analizler sonucunda reddedilmistir. Calisanlarin ¢cogunun lise mezunu ve ilkokul
mezunu olmalari, tageron is¢i olmalari ve ylikselme olanaklarinin bulunmamasindan

dolay1 boyle bir sonucun ortaya ¢ikmis olabilecegi diistiniilmektedir.

Duygusal emegin yasa gore farklilik gdsterdigini belirten Hipotez 1d, yapilan analizler
sonucunda reddedilmistir. Dolayisiyla duygusal emek ile yas arasinda anlamli bir iligki

olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Koksel(2009), 136 doktordan olusan 6rneklemle yaptigi arastirma sonucunda, duygusal

emek ile yas arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna ulagmastir.

Kaya(2009), Duygusal emek ile ilgili 174 6zel okul 6gretmeni orneklemiyle yaptigi
calisma sonucunda, duygusal emek boyutlari ile yas arasinda anlaml bir iliski olmadig:

sonucuna ulagmustir.

Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberinden olusan drneklemle yaptiklar calisma
sonucunda duygusal emek boyutlar1 ile yas arasinda anlamli bir iliski olmadigi

sonucuna ulagmiglardir.

Bagbug, v.d.(2010), bir ¢agri merkezinde ¢alisan 144 kisiyle yaptiklar1 calismada,
duygusal emek boyutlarmin yas ile anlamli bir iligki gostermedigi sonucuna

varmiglardir.
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Duygusal emek boyutlarinin ¢aligma siiresine gore farklilik gosterdigini belirten
Hipotez le, yapilan analizler sonucunda reddedilmistir. Duygusal emek boyutlarinin

caligsma siiresine gore anlamli farklilik gostermedigi sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Koksel(2009), 136 doktordan olusan orneklemle yaptigi calismada, duygusal emek

boyutlarinin ¢alisma siiresine gére anlamli farklilik géstermedigi sonucuna ulagmustir.

Kaya(2009)’nin 174 6zel okul 6gretmeni Orneklemiyle yaptigi arastirma sonucunda,
duygusal emek boyutlarinin ¢alisma siiresine gore farklilik gostermedigi sonucu ortaya

cikmustir.

Kaya ve Ozhan(2012), 147 turist rehberinden olusan orneklemle yaptiklar1 ¢alisma
sonucunda, duygusal emek boyutlarinin c¢alisma siiresine bagli olarak farklilik

gostermedigi sonucuna ulagmiglardir.

Boylece duygusal emegin demografik degiskenlere bagl olarak farklilik gosterdigini
belirten H1 temel hipotezi, H1b hipotezinin kismen desteklenmesi ve diger hipotezlerin

reddedilmesi nedeniyle reddedilmistir.

Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutu ile tiikenmiglik alt boyutlar1 arasinda
iliski oldugunu belirten H2a hipotezi kismen desteklenmistir. Buna gore; yiizeysel
davranig gostermek, calisanlarin tiikkenmisligin bir alt boyutu olan duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma diizeylerini artirmaktadir. Bu iliskiyi destekleyen diger ¢alismalar su

sekildedir:

Grandey(1999), 168 iiniversite ¢alisani lizerinde yaptig1 arastirmada, ylizeysel davranig
ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii ve anlaml iliski oldugu

sonucuna varmistir.

Furnell(2008), Gliney Afrika’da bir ¢agri merkezinde 210 kisiyle yaptigr arastirma
sonucunda, ylizeysel davranis ile duygusal tiikenme arasinda pozitif yonlii ve anlaml

iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Johnson(2007)’un farkli hizmet sektdrlerinden 280 galisan ve 223 yoneticiyle yaptigi
arastirma sonucunda, yiizeysel davranigin duygusal tilkenme ile pozitif yonde ve

anlaml iligkili oldugu sonucu ortaya ¢ikmastir.
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Ko6ksel(2009)’in 136 doktordan olusan 6rneklemle yaptigi ¢alisma sonucunda, Yiizeysel
davranis ile duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonli ve anlamli bir

iliski oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Derinlemesine davranis ile tiikenmislik arasinda iliski oldugunu belirten H2b hipotezi,
yapilan korelasyon analizinde anlamli iligki bulunmasa da, yapilan regresyon analizi
sonucunda derinlemesine davranisin, tilkkenmigligin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma
alt boyutlarin1 negatif yonde etkiledigi sonucu ortaya c¢ikmistir. Boylece, H2b

Hipotezinin kismen desteklendigi sdylenebilir.

Chu(2002), 285 otel galisani ile yaptigi ¢calisma sonucunda, derinlemesine davranis ile

duygusal tiikenme arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucuna ulagmistir.

Johnson(2007), miisteriyle iletisimi yiiksek olan farkli hizmet sektorlerinden 280 galisan
ve 223 yonetici 0rneklemiyle yaptigi arastirmada, derinlemesine davranisin duygusal

titkenme ile negatif yonde iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmustur.

Koksel(2009)’in 136 doktordan olusan orneklemle yaptigi ¢alisma sonucunda,
derinlemesine davranis ile duyarsizlagsma arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucu

ortaya ¢ikmuistir.

Yal¢in(2010); kafe, restoran ve otellerde ¢alisan garsonlardan olusan 254 Kkisilik
orneklemle yaptig1 aragtirma sonucunda, derinlemesine davranigin duygusal tiikkenme ve

duyarsizlasma ile negatif yonde iliskili oldugu sonucuna ulagsmistir.

Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberi 6rneklemiyle yaptiklari aragtirma sonucunda,
derinlemesine davranig ile duyarsizlagma arasinda negatif yonli iligski oldugu sonucuna

ulagmiglardir.

Yapilan diger destekleyici ¢alismalara da bakildiginda derinlemesine davranisin

duygusal tiikenme ve duyarsizlasmay1 azalttig1 sonucuna varilabilir.

Duygusal emegin samimi davranis alt boyutu ile tiikenmislik arasinda iliski oldugunu
belirten H2c¢ Hipotezi kismen desteklenmistir. Yapilan analizler sonucunda samimi
davranig alt boyutunun, tilkenmisligin kisisel basar1 alt boyutuyla pozitif yonde iliskili

oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
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Kaya ve Ozhan (2012), 147 turist rehberi 6rneklemiyle yaptiklari arastirma sonucunda,

Samimi davranis ile kisisel bagar1 duygusu arasinda pozitif yonlii iliski bulmuglardir.

Celik, v.d.(2010), bir kamu hastanesinde 136 hemsireyle yaptiklari aragtirma sonucunda
otomatik duygu diizenlemesi olarak tanimladiklar1 samimi davranis ile kisisel basari

duygusu arasinda pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna varmiglardir.
Boylece H2 temel hipotezinin kismen desteklendigi sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Yiizeysel davranis alt boyutu ile is doyumu arasinda iliski oldugunu belirten H3a
Hipotezi desteklenmistir. I¢sel olarak hissetmeden davranan, yani yiizeysel davranis
gosteren calisanlarin i doyumlarinin buna bagli olarak azalacagi sonucu ortaya

cikmigtir. Bu sonucu destekleyici ¢alismalar bulunmaktadir:

Grandey(1999), 168 {niversite c¢alisan1 tlizerinde yaptig1 arastirmada, yiizeysel

davranisin is doyumu ile negatif yonde ve anlamli iliskili oldugu sonucuna varmistir.

Gosserand(2003), farkli hizmet sektorlerinden 318 personel-yonetici ¢iftiyle yaptigi
arastirma sonucunda, ylizeysel davranigin i doyumu ile negatif yonde ve anlamli iligkili

oldugu sonucuna ulagmaistir.

Johnson(2007), miisteriyle iletisimi yiiksek olan farkli hizmet sektorlerinden 280 ¢alisan
ve 223 yonetici Orneklemiyle yaptigi arastirma sonucunda, yiizeysel davranisin is

doyumu ile negatif yonlii ve anlamli iligkili oldugu sonucunu elde etmistir.

Ko6ksel(2009), 136 doktordan olusan 6rneklemle yaptig1 arastirma neticesinde, yiizeysel

davranigin is doyumu ile negatif yonde iliskili oldugu sonucuna ulagmaistir.

Bagbug, v.d.(2010), bir ¢agri merkezinde calisan 144 kisiyle yaptiklari g¢alismada,
yizeysel davranig ile i3 doyumu arasinda negatif yonlii iliski oldugu sonucuna

varmiglardir.

Yiizeysel davranisin is doyumuyla negatif yonde iliskili oldugu, sonucunu ortaya koyan

bir ¢ok calismanin oldugu goriilmektedir.

Derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda iligki oldugunu belirten H3b Hipotezi,

yapilan korelasyon analizi sonucunda anlamli bir iligski sonucu ortaya ¢ikmadig: halde,
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regresyon analizinde derinlemesine davranigin i doyumunu pozitif yonde etkiledigi

sonucu ortaya ¢ikmistir.

Chu(2002), 285 otel ¢aligani ile yaptig1 aragtirma sonucunda, derinlemesine davranis ile

1s doyumu arasinda pozitif yonlii iliski oldugu sonucuna ulagmistir.

Johnson(2007), farkli hizmet sektorlerinden 280 ¢alisan ve 223 yonetici 6rneklemiyle
yaptig1 aragtirma sonucunda, derinlemesine davranisin is doyumu ile pozitif yonde

iliskili oldugu sonucuna varmaistir.

Koksel(2009), 136 doktordan olusan Orneklemle yaptigi ¢alisma sonucunda,
derinlemesine davranisin is doyumunu agiklamada anlamli diizeyde bir etkiye sahip

oldugu ortaya ¢ikmustir.
Buna bagli olarak, H3b Hipotezinin desteklendigi sylenebilir.

Samimi davranis ile is doyumu arasinda iliski oldugunu belirten H3c Hipotezi, yapilan
analizler sonucunda anlamli bir iliski ¢ikmadigi i¢in reddedilmistir. Bunun sonucunda,
is doyumu saglamak igin, sadece sergilenmesi gereken duygularin samimi bir sekilde

hissedilmesinin yeterli olmadig1 sdylenebilir.

Yapilan analizler sonucunda H3 temel hipotezinin kismen desteklendigi sonucu ortaya

cikmaistir.

Gelismis ve gelismekte olan {ilkelerde yash niifus oraninin mevcut durumda gittikge
artt1g1, yapilan niifus projeksiyonlarina gore ileriki yillarda daha da artacagi
ongoriilmektedir. Tiirkiye Istatistik Kurumu verilerine gore; 2012 yilinda, 65 yas ve
istii niifusun genel niifus i¢indeki orant % 7,5 iken, bu oranin 2023 yilinda % 10,2’ye
2050 yilinda % 20,8’e 2075 yilinda ise % 27,7’ye yiikselecegi tahmin
edilmektedir(http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=15844).

Bu durumda yaglilara verilen sosyal hizmetlerin, kapsam ve maliyet agisindan giderek

artacagi aciktir.
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Yaglilarin, verilen hizmetlerden doyum saglamasi i¢in, hizmet veren ¢alisanlarin hizmet
sunum tarzlarinin kontrol edilmesi ve bir takim kurallar dahilinde hizmetlerin sunulmasi
onem arz etmektedir. Sosyal hizmetlerin, sosyal ve psikolojik boyutlar1 agisindan ele
alinip, bu boyutlarin hizmet sunumunda g6z 6niinde bulundurulmasi kaliteli hizmet
sunumu agisindan O6nemlidir. Yash bakim c¢alisanlari, yasliyla birebir iletisim halinde
olduklart i¢in, verilen hizmetin kaliteli olarak algilanmasi, hizmetin sunum sekliyle
goreceli olarak baglantilidir. Dolayisiyla yasli bakim personeli veya calisanlarinin
hizmet sunumunda bazi duygulart yansitmalari, bazilarim1 ise bastirmalari
gerekmektedir. Sosyal destek gereksinimi olan yaglilara sergilenmesi istenen
duygularin, genel itibariyle olumlu veya pozitif duygular olmasi1 gerekmektedir. Bu
duygularin samimi olarak veya samimiymis gibi yansitilmasi, verilen hizmet agisindan
Oonemlidir. Daha oOnce yapilmis calismalarin ¢ogu ve bu calismanin sonuglar
gostermektedir ki; duygusal emek harcarken derinlemesine davranis sergilemek
calisanin tiikenmislik ve is doyumunu olumlu yonde etkilemektedir. Yiizeysel davranig

sergilemek, tiikkenmislik diizeyini yiikseltip is doyumunu azaltmaktadir.

Sosyal hizmetler sektorii, duygusal emek gosteriminin yogun oldugu bir sektordiir.
Sosyal hizmet calisanlarina, 6zellikle hizmet alanlarla birebir iletisimde olan calisanlara,
hizmet sunumunda nasil davranmalar1 gerektigini belirten davramis kurallari, yazili ve
sOzli bir sekilde aktarilmali, ¢alisanlarin davranis kurallarina uygun hizmet sunmalari
saglanmalidir. Bu konu agisindan ele alindiginda, yash bakim calisanlarina; yaslhilarin
gosterecekleri tepkilerin neler olabilecegi, bu tepkiler karsisinda c¢alisanlarin nasil
davranmalar1 gerektigi, goreve baslamadan once kendilerine yazili veya sozli sekilde
bildirilmelidir. Calisanlarin duygusal emek harcamalarindan dolay1 yasayabilecekleri
tikenmislik ve is tatminsizligini minimize etmek icin, orgiitsel destek saglanmasi ve
diger destekleyici unsurlara islerlik kazandirilmasi yararli olabilir. Yash bakim isi
Tiirkiye’de meslek olma yolunda hizla ilerlemektedir. Daha profesyonel ve kaliteli
hizmet vermek icin, iiniversitelerde 6n lisans diizeyinde egitim veren yasl bakim
boliimleri acilmistir. Bu durum, bakimin profesyonel verilmesi agisindan 6nemlidir.
Ancak, mevcut durumda bakim hizmetini yiiriiten personelin biiyikk ¢ogunlugunun
egitim diizeyi ortadgretim ve alt1 diizeydedir. Ilerleyen siirecte, yash bakim hizmetinde
istihdam edilecek iiniversite mezunu yash bakim ¢alisanlarmin, ortadgretim ve alti

egitim diizeyinde olan mevcut ¢alhisanlarin tatmin oldugu ¢alisma kosullariyla tatmin
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olma ihtimali distiktiir. Mevcut durumda, karar alma mekanizmalar; diisiik egitimli
personelin hizmet i¢i egitimlerle profesyonel yasli bakim g¢alisani olarak yetistirilmesi
veya egitim diizeyi yiiksek yashh bakim boélimia mezunlarinin  tedricen bakim
hizmetlerinde istihdam edilip, sosyal haklarinin iyilestirilmesi segeneklerini birlikte
degerlendirmeleri fayda-maliyet analizi yaparak en uygun sistemi olusturmalari
gerekmektedir.
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ANKET FORMU

Degerli katilimet;

Sizden doldurulmasi istenen bu anket; Celal Bayar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Isletme Ana Bilim Dal1, Yonetim ve Organizasyon dalinda yiiriitiilen bir Yiiksek Lisans Tezi
calismasina veri toplamak amaciyla hazirlanmigtir. Anketin uygulanma amaci; ¢alisanlarin is
sirasinda sarf ettikleri duygusal emek diizeyini tespit etmek ve bazi degiskenlerle iligkisini
Olemektir. Anketler isimsizdir. Ayrica cevaplar sadece tez calismasi icin kullanilacaktir.

Vereceginiz samimi cevaplar i¢in tesekkiir ederim.
Ferhat KAYA
CELAL BAYAR UNIVERSITESI YUKSEK LISANS OGRENCISI
Danisman: Yrd. Dog. Dr. Asena ALTIN GULOVA
Cinsiyetiniz : Kadimn () Erkek ()
Medeni Durumunuz :  Evli () Bekar ()
Egitim Durumunuz : ilkokul ( ) Ortaokul () Lise () Universite ( )
Bu iste cahsma ythmz : 1-5( ) 6-10( ) 11-15 () 16-20 () 21 veiizeri ()

Yasmmz : 20-25 () 26-30 () 31-35 () 36-40 () 41-45() 46-50 ()

Anket 1
Isinizi yaparken asagidakileri hangi siklikla yaparsiniz? size uygun cevabi carpr isareti (X) belirtiniz

Higbir Nadiren Bazen Genellikle | Her
zaman zaman

1- Yaglilara hizmet verirken gergekte hissettigimden
farkli sekilde davranirim

2- Yasglilarla ilgilenirken benden beklenilen duygulari
hissedebilmek i¢in kendimi zorlarim

3- Isim igin gereken olumlu duygulari (sabur, giiler yiiz
, tatli dil vb.) yaglilara kolaylikla sergilerim

4- Yashlara uygun sekilde karsilik verebilmek icin
gercek tepkilerimi bastiririm

5- Keyfim yerinde degilken bile isimi yaparken giiler
yiizlii ve cana yakin davranirim
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Higbir
zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her
Zaman

6- Yaslilara hizmet ederken kurumumun benden
gostermemi istedigi duygular (giiler yiiz, tath dil vb.)
kalpten hissediyormusum gibi davranirim

7- Duygularimi kontrollii bir sekilde disar1 yansitmak
i¢in ¢aba gosteririm

8- Isyerinde dogru davranislar sergileyebilmek igin,
yasli bakim personeli rolii oynayan bir aktdr gibi roliimi
iyi oynamaya ¢aligirim

9- Isimi yaparken gercek duygularimi géstermemeye
caligirim

10- Isimi yaparken icimden gelmeyen duygulari,
hissediyormusum gibi davranirim

11- Isimi yaparken gercekte icimden gelmedigi halde bir
seyi, icimden geliyormus gibi gosterebilirim

12- Yaslilara gosterdigim duygular1 gercekte de
hissetmek icin emek harcarim

13- Yaglhilarin ne hissettiklerini rahatlikla anlar ve
hislerine zorlanmadan dogal bir sekilde karsilik veririm

14- Yaglilara hizmet ederken ve onlarla ilgilenirken
bunu kalpten yaptigima inanilmasi i¢in ¢aba harcarim

15- Yagslilarla ilgilenirken bunaldigimi ve rahatsiz
oldugumu belli etmemeye caligirim

16- isim geregi moralim kétiiyse bile kendimi iyi
hissediyormusum gibi davranirim

17- isimi yaparken bir tiyatro sahnesinde rol almis gibi
bir gdsteri ve performans sergilerim

18- is sirasinda iyi hizmet verebilmek i¢in duygularimi
kontrol altinda tutarim.

19- isimi yaparken (keyfim yerinde olmasa bile mutlu
goriinmek gibi) gercek ruh halimle uyusmayan duygular
sergilerim

20- Yaglilarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
yaparim
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21- Yaglilara gostermem gereken duygular (sefkat,
giiler yiiz, sabir vb.) gergekten hissedebilmek igin
¢ok ¢aba sarf ederim

22- iy geregi gostermek zorunda oldugum
duygular1 gergekten yasamaya caligirim

23- igimi yapmak i¢in gostermem gereken
duygulari gergekten hissederim

24- is sirasinda yaglilara dogru duygular sergilemek
icin oldugumdan farkli davranirim

25- ig sirasinda yaglilardan gergek duygularimi
saklarim

26- Kurumumun benden is sirasinda gostermemi
istedigi duygular1 gostermeye caligirim

Anket 2 Liitfen asagidaki ifadelere hangi 6l¢iide katildiginizi belirtiniz

Higbir
Zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her
Zaman

1- Isimden sogudugumu hissediyorum.

2- Is doniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum.

3- Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.

4- isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini
hemen anlarim.

5- isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan
degillermis gibi davrandigim fark ediyorum.

6- Biitiin giin insanlarla ugragmak benim i¢in
gercekten cok yipratici

7- Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en
uygun ¢6ziim yollarmi bulurum.

8- Yaptigim isten tiikendigimi hissediyorum

9- Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina katkida
bulunduguma inantyorum.

10- Bu iste ¢alismaya basladigimdan beri insanlara
kars1 sertlestim.

11- Bu isin beni giderek katilagtirmasindan
korkuyorum.

12- Cok seyler yapabilecek giicteyim.
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13- isimin beni kisitladigini hissediyorum.

14- isimde ¢ok fazla ¢aligtigimi hissediyorum.

15- isim geregi karsilagtigim insanlara ne oldugu
umurumda degil.

16- Dogrudan dogruya insanlarla ¢aligmak bende ¢ok
fazla stres yaratiyor.

17- isim geregi kargilastigim insanlarla aramda rahat
bir hava yaratirim.

18- Insanlarla yakin bir ¢calismadan sonra kendimi
canlanmis hissederim.

19- Bu iste bir ¢ok kayda deger basar1 elde ettim.

20- Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21- isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla
yaklagirim.

22- igim geregi karsilastigim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmigim gibi
davrandiklarini hissediyorum.

Anket 3 Liitfen agsagidaki ifadelere hangi 6l¢iide katildiginizi belirtiniz

Katilmiyorum

Kismen
Katilmiyorum

Fikrim
Yok

Kismen
Katiliyorum

Katiliyorum

1- Bir biitiin olarak baktigimda,
isimden her yoniiyle memnun
kaldigimi sdyleyebilirim

2- Genel olarak baktigimda isimi
sevmiyorum

3- Genel olarak, burada galismay1
seviyorum
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