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ONSOZ

Iletisimin gerektirdigi her meslekte bireylerin duygusal durumlari 6nemlidir.
Bireylerin duygu durumlari isteki performanst, tiriin verimliligi, miisteri kazanimi gibi
bir¢ok etken iizerinde etkisi s6z konusudur. Bu etkiyi ortaya ¢ikarmak i¢in duygusal
emek kavrami ortaya ¢ikmis ve bir¢ok isletme ve benzeri kurumlarda bireyler tizerinde
test edilmistir. Bu ¢alismada da duygusal emek 6zel okul 6gretmenleri tizerinde test

edilmis ve 6grencilerin akademik performansina etkisi incelenmistir.

Tez calismasi siirecinde bizlerden bilgi, tecriilbe ve ilgilerini eksik etmeyen
damigsmanim Dr. Ogr. Uyesi Mehmet Cetin hocama tesekkiirlerimi sunuyorum. Bunun
yaninda bilgi ve tecriibelerini eksik etmeyen degerli dostum, kardesim Irfan Ersin’e ve
analiz siirecinde anket teklifimizi kirmayip 5 giin boyunca anketi dolduran 6zel okulda
gorev yapan kiymetli 6gretmenlerimize, okul yoneticilerimize tesekkiir ediyorum.
Yine bu siiregte hayatimin her aninda oldugu gibi desteklerini esirgemeyen aileme
tesekkiir ediyorum. Bu calismanin akademi camiasina faydali olmasini temenni

ediyorum.



OZET

OZEL OKUL OGRETMENLERININ GUNLUK DUYGUSAL
EMEKLERININ OGRENCILERIN AKADEMIiK PERFORMANSINA
ETKIiSi

Erhan KIRBAC
Yiiksek Lisans, Isletme Yonetimi
Tez Damgmant: Dr. Ogr. Uyesi Mehmet CETIN
Haziran- 2019, 63 + xii sayfa

Insanlarla etkilesimin bulundugu mesleklerin hepsinde bireylerin duygu durumlar
iletisim igin onemlidir. Is hayatinda calisanlar, miisterilerle etkilesim iginde
bulunurken duygularim1  yonetebilmelidirler. Haliyle duygularin yonetilmesi
sorununun ortaya ¢ikmasi duygusal emek kavramini literatiire kazandirmis ve bir¢ok
arastirmaci tarafindan hizmet sektoriiniin gesitli alanlarinda test edilmistir. Insanlarla
etkilesimin en ¢ok oldugu sektér olan hizmet sektoriinde egitim 6nemli bir yer
tutmaktadir. Ogretmenlerin dgrencilerle olan etkilesimleri sebebiyle onlarin duygusal
durumlari dgrencilere yansiyabilmektedir. Ozel okullar1 bir isletme olarak dikkate
aldigimizda, 6grencilerin basarisinin artmasi 6zel okullarin karliligimi artiracaktir.
Calismamizda 6zel okul 6gretmenlerinin duygusal emeklerinin 6grencilerin akademik
performansi ile iligkisi incelenmis ve uzlamsal bir metotla 35 katilimciya 5 giin
boyunca anket uygulanmistir. Ogretmenlerin o giinkii duygusal emekleri o giin ders
verdikleri smiflarin anlatilan dersten gosterdikleri basari ile birlikte analize dahil
edilmistir. Ogrenci basarisi, ilgili konudan dgrencilere yapilan ortak test sinavlari ile
ol¢iilmiis objektif veridir. Ogretmenlerden toplanan anketlerden 172’si analizlere dahil
edilmistir. Anket sonuglarmin SPSS analiz programi kullanilarak faktor analizi,
giivenilirlik analizi ve korelasyon analizi yoluyla ¢alismanin hipotezleri simnanmuistir.
Analiz sonuclarina gore, duygusal emegin alt boyutu olan derin duygusal emegin
Ogrencilerin 1ilgili giin anlatilan dersteki basarisi ile pozitif yonde anlamli iligki
gosterdigi bulunmustur. Yiizeysel duygusal emek ise dgrenci basarisi ile anlamli bir
iliski gostermemistir. Dolayistyla 6zel okul yoneticilerinin ve idarecilerinin
Ogretmenlerin duygusal emegini pozitif etkileyecek bicimde g¢alismalar yapmast,

isletmenin gelecegi i¢in 6nem arz etmektedir.



Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Akademik Basari, Derin Duygusal Emek,
Yiizeysel Duygusal Emek



ABSTRACT

THE EFFECT OF DAILY EMOTIONAL LABORS OF PRIVATE SCHOOL
TEACHERS ON THE ACADEMIC PERFORMANCE OF STUDENTS

Erhan KIRBAC
Master of Science, Business Management
Supervisor: Asst.Prof. Mehmet CETIN

June-2019, 63 + Xxii pages

In all professions where people interact, emotions of individuals are important for the
effectiveness of the communication. Employees in business life should be able to
manage their emotions while interacting with customers. The emergence of the
problem of emotion management has brought the concept of emotional labor to the
literature and has been tested by many researchers in various fields of the service
sector. Education has an important place in the service sector, which is the one with
the most human interaction. Teachers' emotional states may affect students through
their interaction with students. When we take into account private schools as a
business, the success of students will increase the profitability of private schools. In
our study, the relationship between private school teachers’ emotional labor and in a
longitudinal method, a questionnaire was applied to 35 participants for 5 consequtive
days. Teachers’ daily emotional labor was taken in to analysis with the success results
of the students from the class given that day. Student success was an objective score
measured through the common test designed for the topics given in that day. 172 data,
collected from teachers, were kept in the analysis. The hypothesis of the study were
tested though factor analysis, reliability analysis and correlation analysis by utilitizing
SPSS analysis program. Results of the analysis demostrated that deep emotional labor,
which is the sub-dimension of emotional labor, is positively and significantly
coreelated with the success of students on the class that is given on that day. Surface
acting emotional labor dimension showed no significant correlation with student
success. Therefore, it is important for the future of the enterprise that private school
administrators and administrators work in a way that positively affects the emotional

labor of teachers.



Keywords: Emotional Labor, Academic Success, Deep Emotional Labor, Surface
Emotional Labor
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BiRiINCi BOLUM

GIRIS

Duygusal emek, bireylerin is yasamlarinda duygularini kontrol etmelerini saglayan bir
kavram olarak ifade edilmektedir. Davranigin nasil sunulmasi gerektigini ifade eden
duygusal emek, gosteri kurallart ve duygu kurallar1 kapsaminda belirlenmektedir.
Duygu kurallari, bireyin bir olay karsisinda sergileyecegi davranisi belirleyen bir
kuraldir. Gosteri kurallari ise bir olay karsisinda nasil davranilmasinin gerektigini
belirleyen kurallar olarak ifade edilir. Bunlarin yaninda duygusal emek, farkli kisilerle
duygudaslik kurma ve bu hisleri sahsi hisleri gibi algilamak, farkli kisileri anlamak
icin gayret gosterme seklinde de tanimlamak miimkiindiir (Begenirbas ve Meydan,

2012:162).

Duygunun insan yasamiyla biitiinlesmesi, insanlarin duygularini ¢alistiklart orgiite de
aktarmasina sebep olmustur. Bundan dolay1 giinlimiiz o6rgiitlerinde ¢alisanlarin is
ortaminda zihinsel ve fiziksel emekler s6z konusuyken, c¢alisanlardan duygusal
manada da ¢aba gdstermeleri beklenmektedir. Is hayatinda bulunanlarin duygusal
manada gosterdikleri bu ¢aba, orgiite ve isin kendisine iliskin performansin belirleyici
faktorlerinden birisi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Calisanlar is ortamlarinda
sorumluluklarin1 yerine getirirken, zaten birtakim duygulari da yansitmak durumunda
kalmaktadirlar. Dolasiyla calisanlarin is yasamlarinda duygularini yansitmamasi
miimkiin degildir. Ancak calisanlarin duygu gosterimleri, duygularin nasil
sergilenecegi, duygularin igerigi, stirekliligi ve diizeyi bakimindan farklilik gosterir.
Bu farkliliklar ¢alisanlarin duygu durumlarini ayirt eden duygusal emek kavramini
giindeme getirmistir. Isletme ve yonetim bilimleri alaninda duygusal emek, énem
kazanan bir kavram olmus ve bu alanda yeni arastirmalar yapilmis, hala yapilmaya da

devam etmektedir (Bagcit ve Mohan Bursali, 2015: 73).

Duygusal emek (emotional labor) kavrami ilk kez, Amerikali Sosyolog Arlie Russell
Hochscild’in “Y&netilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” (The Managed
Heart: Commercialization of Human Feeling) adli kitabinda kaleme alinmistir.
Hochscild, “Delta” adinda bir ugak firmasinin ugak seferlerinde calisanlari analiz
etmigtir.  Yazar ucak seferleri siliresince ¢alisanlarin  duygularinin  nasil

ticarilestirildigini arastirmis ve Orgiitlerde duygularin nasil gelistigine yonelik



caligmalara zemin hazirlamistir (Tracy ve Tracy, 1998). Hochscild (1983) ile birlikte
literatlire kazandirilan “duygusal emek” kavrami bir¢ok alan iginde degerlendirmeye
baslaninca kavramsal olarak farkli tanimlamalar ve yaklasimlarla gelismeye
baslamistir. Bu ¢er¢evede Hochscild (1983) duygusal emegi, duygularin yonetilmesi
tabanli olarak tanimlarken yiizeysel ve derinlemesine davranig olarak
boyutlandirmistir. Ashforth ile Humphrey (1993) ise duygusal emegi davranislarin
yonetilmesi tabanli olarak tanimlamis, Hochscild (1983)’in duygusal emek boyutlarina
ek olarak samimi davranig boyutunu gelistirmistir. Morris ile Feldman (1996) da
duygusal emegi orgiitsel ve bireysel faktor tabanli olarak tanimlamis ve duygusal
emegin boyutlarini duygularn sergileme sikligi, gdsterim kurallari i¢in sarf edilen
dikkat, duygularin ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak siralamistir. Son olarak
Grandey (2000) de duygusal emegi anlatilan yaklagimlarin hepsini dikkate alan bir
bicimde ele almis ve duygusal emegin boyutlarini, Hochscild (1983) ile aym

tutmustur.

Duygusal emek, kisiler aras1 temas gerektiren islerde, is tatmini, ayrilma niyeti ve
tilkenmislik gibi birgok bireysel ve orgiitsel sonucu etkileyebilmesi agisindan 6nem
arz etmektedir. Nitekim iletisimin en yogun oldugu alanlardan bir tanesi de egitimdir.
Egitim sektoriinde duygular; akademik basari, 6grenme stratejileri ve gelecekte
kariyer planlamalar1 agisindan kisisel refahin ayrilmaz bir pargasidir. Ogretmenlerin
duygulari, 6gretimin kaginilmaz bir parcasi olarak kabul edilmekle birlikte, 6grencileri
ve akademik performansit etkileme potansiyeli olduk¢a yiiksektir. Ciinki
ogretmenlerin smifta uygulamis oldugu siif yonetimi anlayisi; yasi, yetistigi aile ve
sosyal ¢evresi, egitim diizeyi, ruh ve beden saglig: ile ekonomik durum gibi pek ¢ok

faktorden etkilenmektedir (Becker vd., 2014:15).

Ogretmenlerin duygusal emeklerinin dgrencilerin akademik performansinda ne derece
etkili oldugu 6nemli bir konudur. Bu konuyu ele alan galismamizin giris boliimii
disinda ikinci boliimiinde duygusal emek kavrami ve yaklasimlari agiklanmaktadir.
Uciincii boliimde duygusal emek ile akademik basar1 arasindaki iliski anlatilirken,
konuyla ilgili yapilan ¢aligmalara yer verilmistir. Dordiincii béliimde ise 6zel okul
o0gretmenlerinin duygusal emeklerinin 6grencilerin akademik performansi iizerine
etkilerini arastiran uygulama ¢alismasina gidilmistir. Calismanin  uygulama

boliimiinde aragtirmanin amag, onem, veri, analiz ve bulgularina yer verilmistir.



Calismamizin son boliimiinde ise arastirmanin bulgulart degerlendirilmis ve oneriler

sunulmustur.



IKINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE TEORIK CERCEVE
2.1. Duygusal Emek Kavrami

Emek kavrami sozliikte; “Bir igin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii.” alarak
ifade edilmistir (TDK Tiirkge Sozliik). Ancak emegi sadece zihinsel ve fiziksel bir
stire¢ olarak gérmek; emegin duygu boyutlarin1 goéz ardi etmek anlamina gelecektir.
Emek, duygulara da hitap eden 6nemli bir kavramdir. Nitekim emegin duygusalliktan

ayirt etmek, emek analizinin zorlastirilmasina neden olacaktir.

Gilinlimiizde duygularin ya da duygu gosterimlerinin meydana gelmesi, orgiitlere
onemli derecede fayda saglayan faktorler olarak ifade edilmektedir. Ciinkii hizmet
alicilarin kurumsallasan orgiitlerden aldigi hizmetin kalitesi, ¢alisanlarin sunumu ve
basarisi, miisterilerin memnuniyetiyle dogru orantilidir. (Begenirbas ve Meydan,
2012:165). Dolayisiyla duygu yonetimi ya da duygu isciligi olarak tarif edilen
duygusal emek kavraminin ortaya ¢ikmasi da giiniimiiz 6rgiitlerinin bu bakis agisindan

olugsmaktadir (Cukur, 2009:561).

Duygusal emek kavrami teorik olarak (emotional labor), ilk kez Arlie Russell
Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilmistir. Hochschild (1983) duygusal emegi; is
ortami sebebiyle ortaya c¢ikan duygusal durumlarin c¢alisanlar tarafindan jest ve
mimiklerle yansitilmasi olarak tarif etmistir. Duygusal emek, ¢alisanlarin hizmet
alicilarla iletisim kurarken duygularini yonetmek i¢in gosterdikleri ¢aba olarak ifade
edilebilir (Hochschild, 1983:122).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi, uygun duygular1 sunma ¢abas1 olarak
ifade etmistir. Calisanlar tarafindan sergilenen davraniglarin duygusal emek icermesi
icin baz1 prensipleri icermesi gerekir. Bundan dolay1 calisanlarin her davranisi
duygusal emek icerir demek miimkiin degildir. Ciinkii birlikte yasama kiiltiiriiyle
bireyler, sosyal iligkiler kurarken belli kurallara uymak zorundadir. Bu kapsamda
duygusal emek, orgiitiin bekledigi iliski kurallarinin ifade edilmesi igin gerekli olan,
kontrollii, amaglh ve planl ¢abalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Morris ve Feldman,
1996:95; Brotheridge ve Lee, 2003:124; Payne, 2006:15).

Duygusal emek; memur-vatandas, calisan-miisteri arasindaki etkilesimleri kurmaya
yarayan Oonemli bir ara¢ olarak dikkate alinmaktadir (Ozmete, 2011:5). Duygusal

emek, duygusal yonetim becerisi ile birlikte duyusal yiikiimliilik de gerektirir.
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Duygularin olmasi gerektigi gibi diizenlenmesi, davraniglarin belli kurallara uygun
olarak sergilenmesi ile soz konusu olabilmektedir. Kuralsiz, tesadiifi ve hedefsiz
duygusal durumlar, kurumlarin orgiitsel amaclarina hizmet etmedigi i¢in duygusal
emek c¢ergevesinde bu duygu durumlar1 dikkate alinmamaktadir. Duygusal emek,
alman herhangi bir hizmetten saglanan memnuniyeti artirmak icin c¢aligandan
sergilemesi beklenen davranig gereklilikleridir. Gosterim kurallar1 ve duygu kurallart
kavramlar1 hangi davranisin nasil gosterileceginin tarif edilmesiyle ortaya ¢ikarilmistir
(Savas, 2012:45). Gosterim kurallari, bir izlenim degeri tasiyan davranislarla meydana
gelmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:78). Duygu kurallari ise gelisen olaylar
karsisinda hangi duygunun gosterilecegini belirlemeye yarar. Herhangi bir oOrgiit
icinde hangi davraniglarin sergilenecegi gdsterim kurallariyla belirlenirken,
davraniglarin ne zaman ve nasil sergilenecegi ise duygu kurallariyla ortaya ¢ikar.
Bundan dolay1 gésterim kurallari ile duygusal emegin bir nevi pusulasi tarif edilirken,
duygu kurallar1 ise duygusal emegin kullanma talimati olarak goriilir (Hochschild,
1990:56).

Her meslekte ayn1 duygularla karsilagilmasi beklenmez, duygusal emek meslek
gruplarina gore degisebilmektedir. Duygusal emek gosterimi farkli sekillerde yumusak
ya da sert bir sekilde yansitilabilir ve bunun yaninda etkilesimde bulunulan kisinin
kendisini iyi veya kotii hissetmesi beklenir. Yapilan igin geregi ve muhatap olduklari
insanlardan dolay1 duygusal emegin yumusak sergilenmesine yonelik miisteri
temsilcileri, gise memurlari, muavinler veya o6gretmenler Ornek gosterilebilir.
Duygusal emegin sert sergilenmesine de hapishane gorevlileri, polis ve hakimler 6rnek

verilebilir. (Basim ve Begenirbasg, 2012:95).

Duygu yonetimi, bireylerin davraniglarina kars1 gosterilen uygun duygu durumu ve bu
duygunun ifade sekline yonelik sosyal ve kiiltiirel degerlerden etkilenen kisilerin veya
kurumlarin eylemleri olarak ifade edilmektedir. Bireylerin 6zel hayatinda
davraniglarint sekillendiren duygular, duygu yonetimi olarak kavramsallagmistir.
Duygusal emegi duygu yonetiminden ayiran ise kamusal alan kavramidir. Duygu
yonetiminin kamusal alana gegmesiyle duygusal emek meydana gelmektedir. Nitekim
duygusal emek, bir bireyin Oteki bir birey iizerinde o6zel bir duygu yoOnetimi
olusturmasi i¢im duygularin nasil yonetildigini ifade eder (Hochschild, 2003:120).
Duygusal emek, giiniimiizde yayginlasan hizmet sektoriinde artan talepler karsisinda

gosterilen duygular sebebiyle 6nemli bir konudur. Ciinkii hizmet islerinde ¢alisanlar



kendi duygularin1 yonetebilme becerilerine sahip olmasi gerekmektedir. Duygusal
emek siirecini hizmet sektdriinde g¢alisanlar kontrol edebilmelidir. Bundan dolayz,
duygu yoOnetimi isin yapisi geregi duygusal emege dontsmektedir (Wharton,
2009:135).

2.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek, bireylerin yasadiklar1 olaylar karsisinda sergiledikleri davranislar
tizerinden teorilesen bir kavramdir. Bu kavramin gilinlimiize kadar gelismesinde ve
taninmasinda farkli yaklagimlar tarafindan 6n plana ¢ikmistir. Bu yaklagimlar
Hoschild Yaklasimi, Morris ve Feldman Yaklasimi, Ashforth ve Humphrey Yaklagimi
ve Grandey Yaklasimi olarak dort farkli sekilde bilinmektedir. Duygusal emek
yaklagimlar1 iizerinden duygusal emegin teorik olusumlarina dort baslik seklinde

asagida yer verilmistir.

2.2.1. Hoschild Yaklasim

Hochschild (1979) calismalarina en basta duygu calismasi kavramini ele alarak
baslamig ve Delta Havayollar1 sirketinin c¢alisanlar1 {izerinde arastirmalarda
bulunmustur. Hochschild (1983), “Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi (The
Managed Hearth: Commercialization of Emotions)”, isimli ¢aligmasinda duygusal
emegi; duygularin yiiz ve beden halleriyle baskalar: tarafindan gozlenebilecek tarzda

sergilenmesi, olarak ifade etmektedir.

Duygusal emek bir ¢aba isidir. Calisanlarin fiziksel ve zihinsel gayretlerinin yaninda
son derece zahmetli bu duygusal c¢abalar1 gostermesindeki sebep, etkilesimde
bulunulan kimselerde olumlu bir izlenim birakmaktir (Hochschild, 1983:122). Ciinkii
hizmet talep edenler duygularla etki altina alindig1 takdirde verilecek olan hizmet, daha
verimli sekilde sunulabilir. Orgiitler ise sadece kendine hakim, duygularimi kontrol
edebilen, ne yaptiginin farkinda olan calisanlar sayesinde bagarmalari miimkiindiir

(Grandey, 2000:95).

Hizmet sektoriinde kalici sonuglar elde edilmek isteniyorsa duygusal emek
vazgegilmez bir unsurdur. (Ozkaplan, 2009:17). Is hayatinda ¢alisanlarin duygulari, is

hayatinin 6nemli bir parcasidir ve duygusal diizeyleri de kariyerlerini dogrudan



etkileyen ¢ok 6nemli bir unsurdur (Smith ve Gray, 2001:233). Ancak duygusal emegin
calisanlarin kisiliklerini her zaman olumlu etkiledigi sdylenemez, kisiliklerini
olumsuz yonde etkileyen sonuglar1 da s6z konusudur (Hochschild, 1983:123).
Calisanlarin  belirli duygular1 yansitmaya caba gosterirken birtakim duygular
gizlemesi, zamanla kendilerine yabancilagmalarma ve haliyle  dogal

davranamamalarina neden olabilmektedir.

Orgiitler, duygusal emegi gosteren davramslari diizenlemek igin teshir kurallari
diizenlerler (Hochschild, 1983:123). Orgiitler duygularmin nasil sekillenecegini veya
gizlenecegini ¢alisanlarma bu kurallarla agiklarlar (Diefendorff ve Richard,
2003:286). Bu kurallar ¢ercevesinde c¢alisanlar ise kendilerinden istenilen bu
davraniglar1 becerileri oraninda sergilerler. Bir hakimin korumasi gereken ciddiyeti,
bir garsonun seviyeli tavirlari, bir miisteri temsilcisinin telefonda gdstermesi gereken
ses tonu, bir gazetecinin gizlemesi gereken kisisel diislinceleri, teshir kurallart ile is

gorenlere aktarilir.

Calisanlarin miisterilerle 1yi iligkiler kurmas1 6nemlidir. Kurulmasi beklenen iliskiler
sadece anlayigh, uysal, gecimli miisteriler i¢in degil; uyumsuz, kaba, aceleci kisiler
icin de gecerlidir (Salleh, 2015:14). Miisterilerle yakin iligki icerisinde olundugu
takdirde beklentilerinin anlasilmasi ve taleplerinin karsilanmasi daha kolay
saglanabilir (Frenkel vd., 1998:975).

Calisanlarin miisterilere kars1 yukarida bahsedilen secilmis davranislari iki yontemle
yansittigl ifade edilmektedir (Hochschild, 1983:123). Bunlardan ilki yiizeysel davranis
(surface acting) diger ise derinlemesine davranis (deep acting) yontemidir. Bu iki
yontemde duygusal emegin dayanak noktasidir (Hiilsheger ve Schewe, 2011:365). Bu
davranig yontemleri, ¢alisanlari is ortamlarindaki sartlarin meydana getirdigi algilarin
degismesine neden olmaktadir (Grandey, 2000:98). Isverenlerin ¢alisanlardan talep

ettigi duygusal emegin saglanmasi bu siireclere baglidir.

Yiizeysel davranan bir ¢alisan hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi gostermesi
durumu yiizeysel davranisi ortaya koyar. Yiizeysel davranis gosteren galisanlarin
duygusal uyumsuzlugu miisterilerle etkilesim siiresince devam eder (Scherer,
1997:909). Bu davraniglar icten olmayan ancak orgiitsel amaglara ulasma amaci
tasiyan faaliyetleri kapsar. Derinlemesine davranis, bireyin duygularini davranislariyla

ayni duruma getirmesiyle ifade edilir. Derinlemesine davranan kisiler ise duygularini



ayarlamaya c¢aba gosterirler (Ashforth ve Humphrey, 1993:90). Derinlemesine
davraniglar da yiizeyselde oldugu gibi orgiitsel amaclara hizmet eder ancak daha igten
bir davranis s6z konusudur. Bunun yaninda derinlemesine davraniglarin faydasi
yiizeysel davranisa gore daha yiiksektir Bu davranis tiirleri asagida basliklar halinde

agiklanmaktadir.

2.2.1.1. Yiizeysel Davranis

Her calisan duygularini kullanirken bir miktar oyunculuk davranisi ortaya koyar.
Baska bir deyisle her ¢alisan, hislerinin dig goriiniisii tizerindeki etkilerini kontrol
etmeye calisir (Hochschild, 1983:122). Yiizeysel davranis, yiiz ifadelerinin ve
soylemlerin diizenlenmesi isidir (Beal vd., 2006:1055). Baska bir tanima gore yiizeysel
davranig, yiiz ifadeleri ve viicut dili kullanilarak anlatilmak istenenlerin iginde
bulunulan duruma uygun hale getirilmesidir (Chu, 2002:89). Ortaya ¢ikis1 orgiitsel
taleplere dayanmaktadir.

Yiizeysel davraniglar ortaya konurken duygular degistirilmez; fakat sergilenen
tavirlarda diizenlemeye gidilir. Yiizeysel davranis, kurumsal ve mesleki gosterim
kurallar1 geregi maskelenerek sunulan duygu durumlarindan ibarettir (Brotheridge ve
Grandey, 2002:19). Bir siipermarkette c¢alisan kasiyerin ilgisizlikten ve ({iriin
kalitesinden sikayet eden miisterisinin sdylediklerini, gérevi geregi onayliyormus gibi

davranmas1 veya konusmasi yiizeysel davranisa basit bir 6rnek olarak verilebilir.

Yiizeysel davramiglar siddetli, belirgin etkilenmeler icermez. Ayrica yiizeysel
davranislar kalici etkilere sahip degildir (Hochschild, 1983:129). Ornegin bir kasiyer;
O0deme islemi sirasinda kredi kartiyla aldkali bir sorun yasayan miisterisi hakkinda bu
durumun kendisini ilgilendirmedigini, miisterisinin sorunu oldugunu disiindiigiinde
yiizeysel davranis gostermis olur (Salleh, 2015:22). Boyle bir ¢alisan beden diliyle ve
sOylemleriyle hizmet aliciyla ayni hissi yasiyormus gibi goriinse de gercekte o
miisteriyle duygudaslik yasamamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:91). Yiizeysel
davraniglarin 6ztimsenmislik seviyesi derinlemesine davraniglardan distiktiir (Y1lmaz
vd., 2015:80). Yani, yiizeysel davranislar empatik olarak goriilmezler veya

baskalarinin faydasini kendi faydasi gibi gérme durumu yoktur.

Yiizeysel davranislar gosteren kisiler, etkilesimde bulunduklar1 bireylerden aldiklar

tepkilere gore davranmiglarini belirlerler. Yiizeysel davramislarda bulunan kisiler,



yasadiklar1 duyguyu degistirmezler; ama ilgili duyguyu hissediyormus gibi
davranirlar. Bu bakimdan yiizeysel davranislar, kisisel diisiincelerin gizlenmesi olarak

gosterilen ¢abalar olarak da ifade edilmektedir (Basbug vd., 2010:265).

Yiizeysel davranan ¢alisanlarin i¢ sesleri, yaptiklariin dogru olmadigimi sdyler
(Hochschild, 1983:132). Bu durum, sergilenenler davranislarla hissedilen duygular
arasinda tutarsizliklara sebep olur. Sunulan davramisin hissedilenlerle uyumlu
olmamas1 ise isgorenlerin duygusal uyumsuzluga siiriiklenmelerine neden olur
(Hochschild, 2003:76). Duygusal uyumsuzluk bireyleri dogal, otantik hallerinden
uzaklastirarak celiskili bir durusa siiriikleyebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993:92).
Yiizeysel davranislar ¢alisanlarin kendilerine yabancilagsmasina sebep olabilecek kadar
agir etkiler ortaya ¢ikarabilir (Kim, 2008:155). Ornegin siirekli yiizeysel davranislar
sergileyen bir hemsire; kendisini kat1 kalpli olmakla suglayabilir, giindelik hayatta da
karsilastig1 ciddi sorunlar1 gerektiginde hafife alabilir.

2.2.1.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranis; duygudaslik i¢eren, fiziksel durumlarla duygusal durumlarin
koordine edilmeye calisildig1 davranis tiiriidiir. Derinlemesine davranis, duygusal
emek calismalarinin esas unsurudur (Kruml ve Geddes, 2000:15). Derinlemesine
davranig, kisinin kendisine ya da baskalarina karsi takindig: tavirlarin 6zgiin ve otantik
olmasidir (Fabianowska ve Hanlon, 2014:56). Derinlemesine davranis yontemi
kullanarak duygusal emek sarf edenler, etkin duygusal uyarlama ve zihinsel kurgulama
stirecleri gegirirler (Hochschild, 1983:124).

Derinlemesine davraniglar gosteren calisanlar, roliiyle biitiinlesmis film yildizlar
gibidir (Rupp vd., 2008:975). Boyle bireyler, yapay duygusal gosterimler ve
bastirmalara girismeyip kisisel 6zelliklerini organizasyonlarin amacina hizmet edecek

sekilde kullanirlar (Kart, 2013:218).

Derinlemesine davranislar ylizeysel davraniglar gibi digsal etkilere bagli kalinarak
diizenlenmezler. Tam tersine c¢alisanlarin duygudaslik ettigi deneyimler karsisinda
ortaya konulurlar (Humphrey vd., 2008:167). Derinlemesine davranis deneyimleri

yasayan calisanlar, hislerini davranislariyla biitiinlesik ve kendilerine ait bulurlar



(Hochschild, 1983). Bu yiizden de derinlemesine davraniglarda yiizeysel davranislar

kadar tahrip edici etkiler s6z konusu degildir.

Derinlemesine davranislarin yiizeysel davranislardan en farkli yonii, duygularin
gosterimlerle uyumlu olmasidir. Derinlemesine davranislar, bireyler tarafindan
duygular1 bastirma-uyandirma veya hayal giiclinii kullanma yontemleriyle ortaya

konur (Ashforth ve Humphrey, 1993:99; Chu, 2002:95).

Bilissel degisiklikleri iceren bakis agilariyla derinlemesine davraniglar sergilenir. Bu
yiizden derinlemesine davranislar, calisanlarin i¢ten davranmalarim1 saglar. Yani
derinlemesine davranislar, samimi duygusal gosterimlerle sonuglanir. Final sinavi igin
gece uykusuz kalan 6grencinin sinava ge¢ gelmesini anlayisla karsilayan bir 6gretim
liyesinin veya hastaligi sebebiyle agrisi olan bir yasli bireyin halini anlamaya ¢alisan
bir bakicinin durumu, derinlemesine davraniglar gosteren bireylerin hallerine 6rnek

verilebilir (Hiilsheger ve Schewe, 2011:367).

Yukarda belirtilen her iki davranis tiirii de farkli anlamlar tasisalar da bir ¢abayi, bir
rolii, bir sunusu belirtmektedir. Dolayisiyla yiizeysel ve derinlemesine davranislarin
olumlu ve olumsuz sahnelemeler icin kullanildigi unutulmamahdir. Fakat yiizeysel
davraniglar gosterenlerin kendilerini daha bitik ve yorgun; derinlemesine davranislar
sergileyenlerin ise daha basarili ve ding buldugunun alt1 ¢izilmelidir (Brotheridge ve
Grandey, 2002:18-22). Ciinkii yiizeysel davraniglarin dogasinda taklitgilik vardir. Bu
sebeple ylizeysel davranislarda bulunan zitliklar ve aykiriliklar calisanlari, miisterileri
istismar ettikleri hissine siirtikleyebilir. Bu durum da ¢alisanlar1 6zsaygi kaybina ve

isten uzaklasmaya itebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993:99).

Duygusal emek gostermeyi gerektiren ¢alismalarin ti¢ 6zelligi vardir. Bu 6zelliklerden
ilki sosyal etkilesimlerin yiliz yiize veya sesli olarak gerceklestirilmesi, ikincisi
caliganlarin hizmet saglananlara bir duygusal durumu yansitmasi (6rnegin minnet,
tyilik vb.) ve sonuncusu da egitim ve denetim yoluyla calisanlarin duygusal
tepkilerinin diizenlenmesidir (Hochschild, 1983:120). Ayrica duygusal emek
gerektiren meslekler alt1 grupta toplanmstir (Unler Oz, 2007:55-76):

e Serbest meslek sahipleri (doktorlar, avukatlar),
e Isletmeciler ve yoneticiler,
e Satis temsilcileri,

e Memurlar (biiro ¢alisanlari),
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e Evicinde ¢alisan 6zel hizmetliler (dadilar, hasta bakicilar),

e Ev disinda calisan 6zel hizmetliler (garsonlar, komiler).

Hochschild (1983) bahsi gegen gruplarin disinda kalan meslek erbaplarinin duygusal
emek kullanmaya ihtiya¢ duymadiklarini ileri stirmistiir. Bu yaklagimdan hareketle de

meslekleri duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyen diye iki gruba ayirmistir.

Yaklagim hakkinda her isin gerektirdigi duygusal emek seviyesinin ayni olmadigi,
mesleklerin de alt simiflamalara ihtiyaci oldugu elestirileri yapilmistir (Gosserand,
2003:89). Yazar ise ilgili elestirilere; calismasinin sadece bir baslangi¢c oldugunu

sOyleyerek cevap vermistir (Grandey, 1999:102).

2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek kavramina tutumlar, yaklagimlar,
edimler ve davranis kiiltiirleri temelinde yaklasmislardir. Insan davranisi {izerindeki
intibanin yonlendirilmesi olan duygusal emek, kisinin ¢alisma esnasindaki ruhsal
durumundan bagimsiz olarak degerlendirilmekte ve isverenlerin beklentilerini
aciklamaktadir (Rupp ve Spencer, 2006:974). Bu baglamda beklentinin disinda

kalmak genel anlamda orgiitsel amaclara uzak kalmak ve basarisizlikla esdegerdir.

Ashforth ve Humphrey duygusal emege eylem odakli yaklasirken, Hochschild (1983)
duygusal odaklar ¢ercevesinde incelemistir. Her iki goriise gore, 6nemli olan duygusal
cikt1 ve performans arasindaki dogrusal iliskinin varligidir. Ayn1 zamanda hizmet
saglanan kisilerin izlenimleri dnem kazanmaktadir. Duygu odaklilik ¢ergevesinde
neden-sonug iliskisinden varhigindan ziyade, oOrgiit beklentileri ve davranislar
arasindaki nedenselligin daha 6nemli oldugu sonucuna varilmaktadir (Oral ve Kose,
2011:466). Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek calismalarinda 6n planda
tuttuklar1 bir diger odak noktasi sosyal kimlik kavramidir. Buna gore sosyal kimlik,
kisinin yaptigt meslek gereklilikleri zamanla karakterle o6zdeslesebilmekte ve

aligkanlik halini almaktadir.

Bunu bir 6rnekle izah etmek gerekirse, isinin gereklilikleri bir yasam bigimi olan
meslek sahibi kisi duygusal emek zorunlulugunun negatif yanlarindan

etkilenmemektedir. Bu durum kendi karakter 6zelliklerini isine yansitanlar i¢in daha
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olumlu bir siire¢ olarak nitelendirilmektedir. Bununla birlikte meslek gerekliligi ile is
gereklilikleri arasindaki duygusal boslukta sikisanlar is hayatinda basarisiz olmaya

daha meyilli olabilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:104).

Hochschild duygusal emegin boyutlarina dair yiizeysel ve derinlemesine davranislar
oldugunu ifade etmektedir. Ashforth ve Humphrey ise, davranis halkasina samimi
davranig boyutunu eklemislerdir. Onlara gore samimi davranis, igsellestirilen

refleksleri ve dogal gabalari temsil etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:105).

2.2.2.1. Gosterim Kurallar:

Isin yapilmasina yonelik gosterim kurallari genellikle isverenler tarafindan proaktif bir
sekilde tasarlanmaktadir. Kurallar1 belirleyen kurumsal yapi, hangi asamada nasil
davranig sergilenmesi gerektigini temsiliyet baglaminda belirlemektedir. Kurallar
cergevesinde ¢alisanlarin tanimlanan rollere gore hareket etmesi beklenmektedir
(Ashforth ve Tomiuk, 2000:185-190). Ayn1 zamanda gdsterim kurallari ig ortaminda
en uygun davranis kaliplarini tespit etmeye yonelik bir girisimdir. Bu kapsama dabhil
edilen tavirlar genellikle uygun ve dogru, dahil edilmeyenler tavirlar ise uygunsuz ve
yanlig olarak tanimlanmaktadir (Goldberg ve Grandey, 2007:305).

Duygusal emek, en temel duygularin yonetisim siirecidir. Kurallar ve duygularin
kontrol edilmesi icin gelistirilen bir rehber niteligindedir. Kisiler agisindan
davraniglar1 sekillendiren sosyal normlar hizmet sunumuna da dogrudan etki
etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:104). Orgiitsel bir yap: igerisindeki
calisanlarin kural odakli sergiledigi performans kalite bir hizmet sunumuna isaret
etmektedir. Bu sayede kurallar ile baslayan siire¢ nitelik, kalite ve verimlilik ile

sonuglanmaktadir (Lazanyi, 2010:72).

Isverenler tarafindan tasarlanan gosterim kurallar1 iilke, millet ya da isletmeler
cercevesinde degiskenler arz etmektedir. Bununla birlikte sosyal yapilarin
kendiliginden olusan kurallarinin da etkisi azimsanmamaktadir. Ornegin McDonald’s,
Moskova’da ilk subesini agtiginda gosterim kurallarini beraberinde getirmis ve

miisterilere kars1 giilimsenmesini talep etmistir. Oysa Sovyet Rusya’da bu yonde
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gelisen bir sosyal norm olmadigi i¢in farkli bir algi uyandirmistir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:105).

Gosterim kurallarinin  kazandirilma yollar1 da orgiitsel yapilar tarafindan farkhi
sekillerde uygulanabilmektedir. Ornegin Walt Disney, daha cok diizenli egitim,
kitap¢ik ya da duyuru panolari gibi biligsel ve duyussal siiregleri benimsemistir
(Morris ve Feldman, 1996:989). Bununla birlikte gosterim kurallarinin kazanimina
yonelik bilinen {i¢ yontem s6z konusudur. Bunlardan ilki en basta ise alim siirecinde
orgiit kurallarinin beyan edilerek adaya uyma noktasinda sorulmasidir. Kisiler olumlu
beyanda bulunduklarinda kendilerinden beklenen rol ve davranislar i¢in 6grenme
cabas1 igine gireceklerdir. Bir diger ydntem alistirma egitimleridir. Is baslangic
noktasinda uygulanan oryantasyon egitimleri genellikle bu amaca hizmet etmektedir.
Son olarak i3 yasaminda davraniglarin 6diil ve ceza sistemine gore

degerlendirilmesidir (Gosserand, 2003:45).

Duygusal davranis kurallar ii¢ grupta toplanmaktadir. Birlestirici kurallar, ayirt edici
kurallar ve bastiric1 kurallardir (Grandey, 2000:103; Unler Oz, 2007:67). Bitlestirici
kurallar, genelde miisteriyle yiiz ylize yogun iletisim yasanilan is akislarinda
goriilmektedir. Daha ¢ok olumlu duygularin sergilenmesi ve olumsuz duygulardan
kaginmak i¢in uygulanmakta, yardimseverlik, sempatiklik ve mutluluk gibi hisleri
icermektedir. Ayirt edici kurallar, emniyet ¢alisanlar1 ve 6zel korumalik yapanlar
tarafindan uygulanmaktadir. Genelde korku ve 6tke duygularinin farkli sekillerde
gosterimini temsil etmektedir (Hochschild, 1979). Bastirict kurallar, isi geregi tarafsiz
olmas1 gerekenler tarafindan kullanilmaktadir. Hakimler ve terapistler bu kurallar
sayesinde meslegini icra edebilmektedir ve maskeleyici kurallar olarak da

bilinmektedir.

2.2.2.2. Samimi Davranis (Genuine Emotion)

Isgorenler ¢alisma siireci igerisinde farkli derinliklerde duygusal emek
sergileyebilmektedir (Hochschild, 1983:134). Bu bazen sig bir davranis bazen de
oldukca derinlikli olabilmekte ve kisilerin bu yondeki cabalarini igermektedir. S1§
davraniglar hissizlik ya da tepkisizlik olarak degerlendirilmemekle birlikte basit
davraniglardir. Derinlemesine olan davranislar i¢sellestirilmis samimiyeti yansitan ve

yapmacik davramislardan uzak bir yapidadir. Orgiitsel bir yapmimn amaglar
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dogrultusunda organize edilen bazi davranislar caligsanlar tarafindan zamanla caba
gostermeksizin uygulanir hale gelebilmektedir. Bu bazen beklenilen davranigin ve
etkilesimin halihazirda yasaniyor olmasiyla da agiklanabilmektedir. Bu durum
hissedilen duygularin davranisa doniismesini ifade etmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:108).

Aligkanlik haline gelen bir davranis tiirii, hissedilen duygularin igtenlikle yansitilmasi
ve bunun i¢in herhangi ekstra bir ¢aba gerekmemesi samimi davranis olarak
tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:109). Miisteriye kars1 farkli bir role
biiriinme ihtiyact duyulmadan duygularm oldugu gibi disa vurumudur. Ornegin, bir
psikologun randevusuna gelmeyen hastasini arayip sormasi samimi bir davranis

ornegidir (Lazanyi, 2010:72).

Glinlimiizde samimi davranis tiiriiniin giderek 6nem kazandig1 goriilmektedir. Miisteri
memnuniyeti odakli hareket eden ve kurumsalligi ciddiye alan orgiitsel yapilar
caliganlarin duygusal enerjilerinden de yararlanma yolunu tercih etmektedir. Ote
yandan Ashforth ve Humphrey Yaklagimi i¢in yapilan en temel elestiri gerek yiizeysel,
gerek derinlemesine gerekse de samimi davraniginin nasil olgiilecegine dair net bir
tavir ortaya koymamalaridir. Bu nedenle yaklasim, saha ¢alismasi olmamasi yoniiyle

elestirilmektedir (Unler Oz, 2007:42).

2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Orgiitler tarafindan kullamlmasi istenen ve bireyler arasi iliskilerde dikkate alinan
duygusal emek kavrami; gayret, planlama ve kontrol olarak ifade edilmektedir (Morris
ve Feldman, 1996:989). Bu yaklasimin 6nemli 6zelliklerinden bir tanesi gésterim
kurallarin1 takip etmek, diger bir deyisle davramis odakliliktir. Ciinkii Orgiitler
calisanlardan, belirli kurallarin takip edilmesini miisteri iligkileri i¢cin beklerler. Bu
cercevede bilim insanlar1, duygusal emegi bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki kisimda

incelemisler ve bu alana farkl1 bir bakis acis1 getirmislerdir (Unler Oz, 2007:55).

Duygusal emegin gézlemlenebilir bir emek tiirii olmasi1 sebebiyle Morris ve Feldman
(1996) tarafindan etkilesimler iizerinde odaklanilmistir. Etkilesimler neticesinde

duygusal tecriibeler ve gozlemlemeler; yapilandirma, digsal yonlendirme ve
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bastirmalar ¢abasi barindirir (Morris ve Feldman, 1996:988). Caba, duygusal emegin
bir dgesi olmasi bakimindan, bu yaklagimda kritik bir kavram olarak 6n plana
cikmaktadir. Ciinkii gerek yiizeysel olsun gerek de derinlemesine olsun her duygusal
emek davraniginin iginde bir ¢aba s6z konusudur. Bundan dolay1 duygular ve duygusal
emek diizeyi farkliliklar gosterebilir. Calisanin iginde bulundugu duruma gore bu
farkliliklar meydana gelebilir. Morris ve Feldman Yaklagimi ile Ashforth ve

Humphrey Yaklasimi’n1 ayiran en dnemli nokta burasidir (Unler Oz, 2007:59).

Duygusal emegi inceleyen bilim insanlari, duygusal emegi dort boyuta ayirmislardir.
Bu boyutlar soyle siralanmaktadir: Etkilesimin sikligi, gosterim kurallarina riayet,
sunulmasi gereken duygularin gesitliligi ve duygusal ¢eliski (Morris ve Feldman,

1996:989). Duygusal emegin bu dort boyutu asagida basliklar halinde verilmistir.

2.2.3.1. Etkilesim Sikhg:

Etkilesim siklig1, calisanlarin miisterilerle iliskiye gegme durumunu ifade etmektedir.
Miisterilerle etkilesim duygusal emek baglaminda kisa ve uzun siireli olarak farklilik
gostermektedir. Kisa siireli etkilesimlerde ¢alisanlarin duygusal emegi zayif olurken
uzun siireli etkilesimlerde ¢alisanlarin duygusal emegi daha gii¢liidiir. Bunun nedeni
uzun zaman alan ve dikkat gerektiren her sektor veya isin, daha fazla duygusal emek
harcanmast ile agiklanmaktadir. Ornegin herhangi bir tezgahtarin sunmasi gereken
duygusal emegin, egitimcinin sunmasi gereken duygusal emekten daha az oldugunu
sdylemek miimkiindiir. Ogretmenin hizmet alicis1 olan 6grenci ile girdigi etkilesim
stiresinin ve adetinin daha fazla olmasi, daha fazla gosterim kuraliyla kars1 karsiya

kalacagini gostermektedir (Morris ve Feldman, 1996:992).

2.2.3.2. Gosterim Kurallarima Riayet

Duygusal emegin ikinci boyutu olan gosterim kurallarina riayet, isin gerektirdigi
kurallar1 gosterme konusundaki dikkat diizeyidir. Gosterim kurallarmna riayete ne
kadar dikkat edilirse, hizmet isinin c¢alisanlardan talep edecegi psikolojik enerji ve

fiziksel ¢aba o kadar artar ve bu nedenle duygusal emek de artar. Gosterim kurallarina
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riayet hem duygusal gosterimin siiresi hem de duygusal gostergenin yogunlugu olmak
tizere iki sekilde incelenmektedir. Bireylerin davranis siiresi uzadik¢a duygusal emek
ve bununla birlikte gdsterim kurali da artis gdstermektedir. Ornegin ¢agri merkezi
calisanlarinin misterilerle kisa siireli goriismeler yapmasi, uzun siireli etkilesim
gerektiren mesleklere gore daha az gosterim kurali sergilenmesine yol agmaktadir.
Dolayistyla bu durumda ¢agr1 merkez c¢alisanlarinin uzun siireli etkilesimde bulunan
calisanlara gore daha az duygusal emek harcadigimi ortaya koymaktadir (Koksel,
2009:78).

Duygusal yogunluk, bir duygunun ne kadar gii¢lii veya hangi biiylikliikte yasandigi
anlamina gelir. Memnuniyet ve kalitenin oldugu yerlerde kurallara uyma egilimi daha
yiiksektir. Bu cergevede duygusal yogunlugu fazla olan isler, calisanlarin ¢okca
duygusal emek sarf ettigi islerdir. Calisanlarin sergiledigi davranislar, duygusal
yogunluklariyla ilgilidir. Bundan dolayr gosterim kurallarina riayet eden c¢alisanlar,
gorevlerini icra ederken, bireylerle girdikleri sosyal iliskilerden 6tiirii psikolojik ve
biligsel diizenlemelerin kolaylikla iistesinden gelebilirler. Ciinkii ¢alisanin gostermis
oldugu duygusal emegin giicii, gdsterim kurallarina edilen riayet kadardir (Unler Oz,
2007:59).

2.2.3.3. Sunulmasi Gereken Duygularin Cesitliligi

Sunulmasi1 gereken duygularin ¢esitliligi, hizmet alicilara sunulan duygularin
zenginligi olarak ifade edilmektedir. Isi yapan kisinin veya galisanin bulundugu
meslek geregi sergilemesi gereken cesitli duygularin miktar1 ne kadar ¢oksa bir o kadar
da duygusal emek sarf etmek durumunda kalacaktir. Yani hizmet alicilara yonelik
duygu cesitliligi arttikca, is gdrenlerin hisleri iizerindeki kontrolliiliikk ve sergilenen
duygusal emek miktar artis gdstermektedir (Morris ve Feldman, 1996:993). Ornegin
bir doktorun agir hastasinin 6liim haberini yakinlarina vermesi durumunda, doktorun
soguk kanli olmas1 onun duygusal emek miktarini arttirir. Ya da bir kaza aninda trafik
polisinin kazayla ilgili 6liim haberini, 6len sahsin yakinlarina vermesi, polisin
duygusal emek miktarini arttirir. Haliyle duygusal ¢esitliligin fazla oldugu bu tiir
meslekler ve hayatlar duygusal emegin de yiiksek oldugu alanlardir (Giingor,

2009:123).

16



2.2.3.4. Duygusal Celiski

Duygular, yasanilan olaylara gore sekil alabilirler. Bundan dolay: isi geregi belirli
duygular1 yansitan calisanlar, ¢ok farkli ruh hallerine biiriinebilirler. Iste bu durum
duygusal ¢eliski kavramini ortaya koyar. Hochschild (1983:90)’e gére Duygusal
celiski, rol yapma ile hissetme arasindaki farkin ortaya c¢ikmasi olarak ifade
edilmektedir. Morris ve Feldman (1996:991) de duygusal ¢eliskiyi, ger¢ekte hissedilen
duygular ile olmas1 gereken duygular arasindaki tutarsizlik olarak tanimlar. Ornegin
bir pazarlamacinin kalitesini diisiik bildigi bir mali sanki yiiksekmis gibi sunmasi ve
satig yaparken bulundugu duygusal emek ile sattiktan sonra vicdanen rahatsiz bir ruh

haline biiriindiigii duygusal emek arasinda bir ¢eliski s6z konusudur.

Duygusal ¢eliskiyi Middleton (1989) da diger yazarlara benzer olarak tanimlayarak
duygusal c¢eligskiyi “calisanlarin i¢inde bulundugu duygusal hal ile kurumlarin
bekledikleri duygular arasindaki uyumsuzluk” olarak ifade etmistir. Bu tanimdaki
uyumsuzluk yiikseldikge sarf edilen duygusal emek de yiikselecektir. Duygusal ¢eliski
durumunda hizmet alicilardan alinan olumlu tepkiler c¢alisanlar1 daha istekli hale
getirirken olumsuz tepkiler de calisanlarin gercek duygularmi maskelemelerine,
gizlemelerine yol agar. Gizlenen, calisanla oOrtiismeyen duygular ise daha fazla

duygusal emek harcamaya neden olur (Wharton, 1999:164).

Calisanlarin yiizeysel davraniglarda bulunma sikliginin artmasi, daha fazla duygusal
celigki sikligimin ortaya ¢ikmasini saglar. Bu nedenden otiirli duygusal ¢eligki,
yiizeysel davranismig gibi goriilebilir. Fakat bu kavramlar birbirlerinden ¢ok
farklidirlar. Duygusal ¢eliski yasayan is gorenler, yiizeysel davranis gosteren is
gorenlere gore stresli olmaya daha da egilimlidirler. Bu sebeple duygusal celiski
yasayan is gorenler; mide yanmasi ya da agrimasi, bas agrisi, seker ya da tansiyon gibi

saglik problemleriyle kars1 karsiya kalabilirler (Kim, 2008:154).

Bilim insanlarmin duygusal emek yaklasimi, duygusal emek boyutlarini etkileyen
onciiller igerir. Bu Onciiller davranis kurallarinin agikligi, denetim derecesi, cinsiyet,
gorev rutinligi, hizmet alanin giicii, gorev c¢esitliligi, yiiz ylize iletisim, 6zerklik ve
duygulanim olarak siralanmaktadir. Bu oOnciiller asagida basliklar halinde

acgiklanmaktadir.

a. Davranmis Kurallarimin Agikligi: Davrams kurallarinin ¢alisanlara ne kadar anlasilir

ve belirgin bir sekilde anlatildigini ifade eder. Davranis kurallar1 ¢alisanlara agik ve

17



anlasilir bir sekilde anlatilir ve ¢alisanlar da dogru anlarsa, ¢alisanlar da bu kurallara
gore faaliyetlerini sekillendirirler. Anlasilmast gii¢, kapali ve karmasik davranis
kurallar1 isverenlerin veya kurumlarin ¢alisanlardan elde edecegi fayday1 azaltir (Unler

Oz, 2007:76).

b. Denetim Derecesi: Denetim derecesi, isverenlerin veya yoneticilerin, ¢alisanlarin
duygusal emek davranislar {izerindeki kontrol sikligi olarak ifade edilir. Duygusal
emek gosterimindeki siklikla denetim derecesi arasinda pozitif bir iliski vardir (Morris
ve Feldman, 1996:982). Denetim derecesi, ¢alisanlarin yapmis oldugu faaliyetlerin

takibini de kolaylagtirmaktadir.

c. Cinsiyet: Duygusal emek kadin ve erkeklerde farkliliklar gosterir. Erkeklerin
duygusal emek diizeyleri ile kadinlarin duygusal emek diizeyleri ayni degildir.
Ornegin aile yasaminda kadinlarda duygusal emek gerektiren isler daha ¢ok goriiliir.
Is hayatinda da kadinlar duygusal davranmakla itham edilirler. Nitekim duygusal
kararlarda kadinlarin erkeklere nazaran daha basarili oldugu sdylenmektedir. Bu
yiizden de kadinlar, erkeklere gore daha fazla duygusal emek miktarina sahiptirler.
Erkekler ve kadinlarmm olumlu ve olumsuz davranislari yonetme becerisi ayn
diizeydedir. Kadinlarin bazi davranislar1 gizleme egilimi ise erkeklere gore daha

yiiksek olarak ifade edilmektedir (Tiirkay vd., 2011:210).

¢. Gorev Rutinligi: Gorev rutinligi; yapilan isin tekrar edilme derecesi veya belirli
sikliklarla aynm1 basamaklari igermesi anlamina gelmektedir. Is ortamlarinda siirekli
ayni senaryolarin tekrarlanmasi davranislarin sabitlenmesi ve alisildik hale gelmesine
neden olur. Bu alisildik hayatlar, duygusal kontroliin artmasini1 ve ele alinmasini
kolaylastirir. Bu sebeple duygusal emegin gosterilmesindeki siklik ile gérev rutinligi

dogru orantili olarak ifade edilir (Morris ve Feldman, 1996:989).

d. Hizmet Alanimin Giicii: Hizmet alanin giicii; hizmet alicilarinin olusturdugu sosyal
statii alanlarinin genisligi olarak tanimlanmaktadir. Calisanlar, iletisimde bulunduklar
hizmet alicilarin statiisiine gére duygusal emek davranislari sergileyebilir. Eger hizmet
alicis1 dnemli bir statiiye sahipse, ona gosterilen duygusal emek artis saglayacaktir.
Ancak caliganlarin iletisimde bulunduklar1 kisiler yliksek bir sosyal statliye sahip
degilse ortaya konan duygusal emek azalis gosterecektir (Morris ve Feldman,

1996:990). Ornegin bir magaza ¢alisaninin disarda liiks arabasindan inen bir miisteriye
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gosterdigi duygusal emek ile yoldan gegen bir miisteriye gosterdigi duygusal emek

farklilik gosterir.

e. Gorev Cesitliligi: Gorev gesitliligi, calisanin isi yaparken ortaya koydugu cesitli
yetenekleri ifade eder. Isin yapilma sirasinda karsilasilan kosullarmin gesitliligi
nedeniyle ¢ok farkli duygularm kullammi gérev cesitliligini aciklar. Ornegin
oyunculuk veya psikologluk, ¢ok farkli duygusal durumlar ve yetenekler
gerektirdiginden beceri ¢esitliligi yiiksek meslekler olarak ifade edilebilir. Gorev
cesitliliginin yiiksek oldugu bu tiir yasantilarda veya mesleklerde duygusal emek
gosterimi fazladir (Morris ve Feldman, 1996:991). Bir 6gretmenin dgrenciye sevecen
bir sekilde yaklasip, dersini anlamasini saglamaya calismasi ile 6grencinin velisine

gostermis oldugu ciddiyet hali, gorev ¢esitliligine bir 6rnek olarak verilebilir.

f. Yiiz Yiize Iletisim: Calisanlar, iletisim kurarken bazen sdzsiiz iletisimi tercih
edebilirler. Bu durumda da duygusal emek s6z konusudur ve ¢alisanlarin viicut dilleri
On plana ¢ikmaktadir. Yiiz yiize iletisim, duygusal emek ile pozitif yonli bir iligkiye
sahiptir ve yiiz yiize etkilesimlerin daha fazla duygusal emek gerektirdigini sdylemek
miimkiindiir. Ciinkii yiiz yiize iletisim kurulurken, ¢alisanlarin daha fazla duygusal

emek diizenlemesine gitmesi gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996:992).

g. Ozerklik: Ozerklik, ¢alisanin isini yaparken bagimsiz olabilme, inisiyatif alabilme
ozelligine sahip olmasm agiklayan bir kavramdir. Ozerklik, is memnuniyetleri
acisindan c¢alisanlar tizerinde ¢ok etkilidir. Nitekim ozerklik, duygusal emegi de
etkileyen bir unsurdur ve duygusal emegi olumlu etkileme oOzelligine sahiptir.
Isverenler tarafindan gdsterim kurallarinin olusturuldugu is ortamlarinda; duygusal
emegin negatif etkilerine maruz kalan calisanlar, diisilk kaliteli iirlinlerin veya
hizmetlerin ortaya ¢ikmasma neden olabilmektedir. Calisanin her hareketinin bir
yonetici tarafindan belirlenmesi ve takip edilmesi, o c¢alisanin isinde
verimsizlesmesine yol acabilir. Isverenin personeli zorla bir duygusal emege
stiriiklemesi, personelin duygu durumlarini etkileyebilir. Calisma ortaminin rahat, kati
kurallar1 olmayan ve serbest oldugu bir yerde, ¢calisanlarin duygusal emekleri arasinda

bir ¢eliski s6z konusu olmaz (Morris ve Feldman, 1996:992).

g. Duygulamm: Ozel bir yolla ve belirli duygularla, kisiler ve nesneler iizerinde olumlu
ya da olumsuz ruh hallerine sahip olma durumu duygulanim olarak ifade edilmektedir.

Calisanlarin i ortamlarinda meydana gelen bireysel arzular, olaylar ve eylemler
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duygusal reaksiyonlar1 ortaya ¢ikarabilir (Grandey, 2000:99). Yani duygulanim
durumlari, zamanla c¢alisanlarin ise yonelik biligsel tutumlarini ve algilarini da
etkiyebilme 6zelligine sahiptir (Grandey vd., 2002:45). Duygulanim iki sekilde ifade
edilir:

i. Olumlu Duygulanim: Olumlu duygulanim, c¢alisanlarin isleri hakkinda pozitif
diisiinceye sahip olmasi olarak ifade edilir. Olumlu duygulanima sahip olan ¢alisanlar
uyarilmis, coskulu ve zinde durumdadirlar. Olumlu duygulanim meslegini 6viing
kaynag1 olarak goren ve meslegine seven ¢alisanlarin duygusal durumlarini ifade eder.
Olumlu duygulanim ¢alisanlarin 6zel yasantilari lizerinde de anlamli ve olumlu bir etki

meydana getirir (Grandey vd., 2002:45).

ii. Olumsuz Duygulanim: Olumsuz duygulanim, ¢aliganlarin isleri hakkinda negatif
diisiinceye sahip olmasi olarak ifade edilir. Calisanin isini sevmemesi, isi ile ilgili
konusmak istememesi ve baskalarina isini tavsiye etmemesi gibi durumlar olumsuz
duygulanima 6rnek olarak verilebilir. Duygulanimin duygusal ¢eliski iizerinde 6nemli
etkileri s6z konusudur. Olumsuz duygulanima sahip olan bireylerin olumlu duygular
gostermeye gayret etmesi, olumlu duygulanima sahip olanlarin ise olumsuz duygular
gostermeye caligsmast duygusal geligskiyi de yol agmaktadir. Sugluluk, Kkizgmlik,
tizgiinliik ve hirginlik sikga meydana gelen olumsuz duygulanim hallerine 6rnek olarak

verilebilir (Morris ve Feldman, 1996:990).
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Sekil 2.1: Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi (Morris ve Feldman,
1996)

Onciiller Boyutlar Sonuclar

Davrams Kurallanmn

Agikhig \ [
) Etkilesim
Sikhg
Denetim Derecesi
Cinsiyet o
p Tiikenmislik
‘ Gosterim /
Gorevin Rutinligi —————— Kurallanna '
/’ Riayct
Hizmet Alamn Giicii )
Gorev Cesithhgi
L Sunulinasi
Yiiz Yiize Iletisim Gereken A
Duygularn i3 Doyumu
Cesitlihigl
Ozerklik
Olumlu Duygulamm
|
Duygusal
> Celiski
Olumsuz Duygulanum

Kaynak : (Mavi, 2015)

Morris ve Feldman (1996), duygusal emegin boyutlart ile ilgili yaptiklar tanimlamalar
icin ciddi elestiriler almislardir. Elestirenlere gore, boyutlarin tanimlari, duygusal

emegi yeteri sekilde agiklayamamaktadir (Unler Oz, 2007:54).

2.2.4. Grandey Yaklasimi

Grandey daha onceki yaklasimlari meta-analitik bir bi¢imde sentezleyerek yeni bir
yaklasim gelistirmistir. Orgiit hedefleri dogrultusunda ¢alismanin en temel

dinamiklerinden biri olarak kabul goren duygusal emek, calisanlar {izerinde
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duygularin bastirllmast ya da aciga ¢ikarilmasi noktasinda bir yoOnlendirme

yapmaktadir (Grandey, 2000:105).

Grandey daha onceki lic ana modelin bilesiminden yola ¢ikarak duygu diizenleme
kavramini psikolojik yonle irtibatli olarak ele almistir. Bu anlamda duygu diizenleme,
calisanin nerde, ne sekilde davranmasi gerektigine dair bir diizenleme i¢ermektedir.
Yaklagim c¢ercevesinde yiizeysel ve derinlikli davranig, duygusal diizenleme iizerinden
iliskilendirilmistir. Bdylelikle duygusal emegin anlam alan1 genisletilmistir (Unler Oz,

2007:67; Oral ve Kose, 2011:465).

2.2.4.1. Duygu Diizenleme

Duygusal diizenleme kisilerin duygusal yonlerinin zamanlamasina iliskindir. Bu yolla
gosterim kurallar1 ve duygusal davranis yansima arasinda ahenk amacglanmaktadir.
Ayn1 zamanda duygusal reflekslerin yonlendirilmesine dair bir hazirlik siirecini ifade

etmektedir (Gross, 1998:29; (Diefendorff ve Gosserand, 2003:285)

Diger yandan duygusal emegin daimi pozitif bir korelasyonu séz konusu degildir.
Duygusal emek siirekli sirin goriinmek anlamina da gelmemektedir. Bir belediye
bagkaninin giiliimsemesi ile bir polis memurunun giiliimsemesi esdeger degildir. Her
iki davranigin farkli anlamlart s6z konusu olabilmektedir (Chu, 2002:101). Duygusal
diizenleme bir iliretim siirecine benzetilebilir. Bu anlamda kisilerin distan gelen
uyaricilar dikkate alarak davranigsal bir intizama y6nelik ¢abasidir. Bununla birlikte
duygusal diizenleme viicut dili, bakis, ses tonu ve giyimi kapsayacak sekilde genis bir

spektruma sahiptir (Unler Oz, 2007:78; Chu, 2002:102).

Duygusal diizenleme iki asamali tasarlanmistir. Bunlar 6nciil odakli ve tepki odakli
diizenlemelerdir (Gross, 1998:33). Her iki tiirde var olan ortak yon duygularin daha

onceki fikirler hakkinda degerlendirme yapmasina olanak tanimasidir.

a. Onciil Odakli Duygu Diizenleme: Bu diizenleme tiirii icinde bulunulan sartlarin
revize edilmesi ve algilarin doniistiiriilmesi i¢in yapilmaktadir. Bu minvalde dort
asamal1 bir seyir izlemektedir. Ortam se¢gme (situation selection), ortami degistirme
(situation modification), dikkati farkli yone verme (attention deployment) ve bilissel

degisim (cognitive change) (Grandey, 2000:100; Gross, 1998:34). Ortam seg¢me,
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arzulanan durumlarin vaki olmasi ve arzu edilmeyen durumlarin ger¢eklesmemesi i¢in
yapilan nesne ve mekan diizenlemesidir. Bu anlamda bir magaza satis danigmaninin
dikkat seviyesine katk1 saglayan arkadaslariyla ayni ortamda bulunmak istemesi ortam
secmeye yonelik bir yonelimdir (Unler Oz, 2007:87). Bir diger asama olan ortami
diizenleme, istenen hedeflere duygusal davraniglara ulasma noktasinda gerekli olan
miidahaleleri kapsamaktadir. Ornegin, devlet dairesindeki bir yoneticinin kendisi ile
tartismaya girdigi bir memurla sozlii iletisim yerine yazili iletisim kurmayi tercih
etmesi gibi (Unler Oz, 2007:87). Dikkati farkli yone verme asamasi kurgulanan
duygusal davranis kaliplarmma girebilmek i¢in yapilan tiim disilinsel c¢abalardir.
Omegin, yogun bir tempoda ¢alisan bir kargo calisaninin is ¢ikisinda arkadaslariyla
yiyecegi yemegi diisiinmesi olumlu duygularin diizenlenmesine katki saglamaktadir.
Bir nevi dikkat dagitma iradesi gosterilerek yapmaktan hoslanilan eylemler ile
duygusal yakinlik kurma girisimidir. Bu yo0niiyle derinlemesine davranigin
karakteristik 6zelliklerine daha yakin durmaktadir (Grandey, 2000:100). Nihayetinde
biligsel degisim, negatiflik hissi veren durumlari farkli algilama bigimidir. Bir manevi
bakim uzmaninin gecimsiz tavir sergileyen yash kisiler hakkinda cocuklastigini
diistinmesi buna Ornek gosterilebilir. Bu degisim sayesinde negatiflik olusturacak
durumlardan bilingli olarak kaginilmaktadir. En nihayetinde bu asama, yasanilacak
duygu i¢in bir girisim Ornegi olarak goriildiiglinden derinlemesine davranisla

ortiismektedir (Unler Oz, 2007:78; Lazarus, 1991:58).

b. Tepki Odakli Duygu Diizenleme: Tepki odakli diizenleme digsaridan gozlenme
durumu hesaba katilarak duygulara diizen getirme amacindadir. Bu noktada yiizeysel
davranigin  hissedilmeyen davranisi hissediyormus gibi yaparak yansitilmasina
benzemektedir. Hissedilen duygularin degistirilmesinden ziyade gosterilen duygularin
degistirilmesi esastir (Grandey, 2000:99). Ote yandan olumsuz durumlarin yasanilma
sayist arttikca duygusal diizenleme sayist dogrusal bir bicimde artacaktir. Kisinin
araciyla ise giderken yolda kalmasina bagl gelisen olumsuzluklar ya da aldig1 kétii bir
haberden sonra gosterim kurallarina adaptasyon i¢in daha yogun bir duygusal emek

slirecine girismesi bu duruma verilebilecek orneklerdir.
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2.2.4.2. Etkilesim Beklentileri

Grandey’in ortaya koydugu duygusal emek yaklasimi siklik (frequency), siire
(duration), cesitlilik (variety) ve gosterim kurallar1 (display rules) olmak iizere dort

adet etkilesim beklentisine sahiptir. Bunlar1 kisaca izah etmek gerckmektedir.

a. Siklik: Rol ve beklenti dagilimlart arasindaki korelasyon etkilesim siklik l¢iisiidiir
(Grandey, 2000:102). Ornegin, bir kamu kurumunda ¢alisan yonetici kadrosu ile
memur kadrosunun miisteri temas siklig1 farklidir.

b. Siire: Sire c¢alisan talepleri ve durumlari bakimindan farklidir (Grandey,
2000:102). Bir bankada galisan gise gorevlisinin miisteriye ayirdigi siire bes on
dakika iken, bir sinif 6gretmeninin 6grencileriyle gecirdigi vakit en az bir ders saati
olabilmektedir.

C. Cesitlilik: Ayn1 ¢at1 altinda ve ayn1 hedefler dogrultusunda giidiilenen c¢alisanlarin
farkl diizey ve tiirlerdeki durumlar karsisinda ortaya ¢ikan davranis ¢esitliligidir.

d. Gosterim Kurallari: Daha 6nce deginildigi lizere is yasaminda orgiitsel yapilarin
olmasini arzu ettigi durumlari ifade etmektedir. Bu noktada gosterim kurallarinin
ogretimi belirli bir plan ¢ergevesinde olabilecegi gibi, tesadiifi bir deneyim ile de
kazanilabilmektedir (Hochschild, 1983:123). igerik bakimindan gésterim kurallar
ve derinlemesine davranis arasinda nedensellik bagi bulunmaktadir (Kruml ve
Geddes, 1998:40).
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE AKADEMIK BASARI iLISKiSi
3.1. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi daha iyi analiz edebilmek i¢in Hochschild (1983), ise bagh
ozelliklerin ve kisisel faktorlerin bireylerin duygusal emegi gdsterme bi¢imini
belirtmistir. Bu ifadeden hareket ederek duygusal emek siirecini daha iyi anlayabilmek
icin duygusal emek davraniglarimi etkileyen faktorler ele alinmistir. Bu faktorler

bireysel ve orgilitsel olmak iizere iki baglikta ele alinmistir.

3.1.1. Duygusal Emegi Etkileyen Bireysel Faktorler

Insanlardan kaynaklanan 6zelliklerin ¢ok¢a &nemli oldugu duygusal emek kavrami
kisilerin; cinsiyet, yas, duygusal zeka, duygulanim gibi Ozelliklerinden
etkilenmektedir (Grandey, 2000:97; Koksel, 2009:88). Bu kapsamda bu bdéliimde

duygusal emegi dogrudan etkileyen bireysel 6zellikler agiklanmistir.

3.1.1.1. Cinsiyet

Hochschild (2003)’ e gore kisiler, calisma hayatinda duygusal emeklerini acik olarak
ortaya koymaktadir. Bu baglamda cinsiyetlere gore de duygusal emek davranisi
farklilik gostermektedir. Hostesler {lizerinde calisma yapan Hochschild kadinlarin
erkeklere nazaran daha fazla duygusal emek gosterdigini ve erkeklerin olumsuz,
kadinlarin ise olumlu duygusal emek gosteriminde bulunan islerde calistigini ifade
etmistir. Hostesler iizerinde yapmis oldugu caligmaya ek olarak hemsirelik ve
sekreterlik gibi isleri de kadin isleri olarak tanimlamis ve cinsiyet bazli meslek

ayrimini ortaya atmaistir.
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3.1.1.2. Yas

Kisiler, yaslar ilerledikce edinmis olduklari deneyimler ile daha olgunlasir. Bu
deneyimler ile insanlar hayatlarinda karsilastiklari zorluklara ¢oziim iretebilirler.
Yapilan arastirmalardan bazilar1 duygusal emek ile yas olgusunu yani hayatta edinilen
deneyimlerin dogrusal bir iliski icerisinde oldugunu gostermistir. Kisiler yaslar
ilerledik¢e duygularini daha da rahat bir sekilde kontrol edebilir ve alanlarinda daha
da basarili olabilirler (Polatkan, 2016:18; Kdksel, 2009:89).

3.1.1.3. Empati

Empati; kisinin bir baskasinin duygularin1 anlamak ya da igerisinde bulundugu
durumu anlamak i¢in kendini onun yerine koyarak icsellestirme yapmasi demektir.
Duygudaslik olarak ta literatiirde yer edinmis olan empati duygularini bagka nesnelere
yansitmak olarak ta kullanilmaktadir. Daha 6z ifade ile insanin kendisini bir bagkasinin
yerine koymasini ve o kisinin duygularini, ne hissettigini kendisi yasiyor gibi
hissetmesi empati olarak tanimlanmaktadir (Dokmen, 2006:25). Bireylerin
hayatlarinda daha 1iy1 iletisim kurabilmelerinde empati yetenegini gelistirmis olmasi
onemli bir yer tutmaktadir. Hizmet veren kisi bakimindan bakildiginda miisterisinin
beklenti ve ihtiyaglar1 ile duygu ve diisiincelerini tam ve dogru anlayan galisan
empatiyi calisma hayatinda uygulayabiliyor demektir. Bu bakimdan o6zellikle
igverenler karlarini maksimum seviyede tutmak istiyorlarsa calisanlarini empati
yetenegine sahip bireylerden se¢melidirler. Ciinkii bu yetenege sahip olan bireyler
isletmeler i¢in her zaman en iyi se¢enektir. Bu 6zellikte olan ¢alisanlarin miisterilerine
hem en iyi hizmeti verecegi hem de onlar1 en iyi anlayabilecek kisiler oldugu

diistiniilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012:81; Yakar, 2016:96).

3.1.1.4. Zeka

Duygusal emek c¢alismasi altinda ifade edilen diger 6nemli bir 6zellikte kisilerin
duygusal zekasidir. Kisilerin kendi ve bagkalarinin duygularin1 dogru anlamasi ve
duygularimi dogru bir sekilde yonetebilmesi duygusal zeka kavrami ile ifade

edilmektedir. Bu kapsamda kendi duygularini anlayabilen ve kisisel iliskilerde
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duygularin1 yonetebilen kisilerin duygusal emek kavrami igerisinde edindigi konum

da farkli olacaktir (Basim ve Begernirbag, 2012:81)

3.1.1.5. Duygulanim

Kendine 06zgli olusturmus oldugu modelde iki farklt duygulanimdan bahseden
Grandey (2000:97), bunlar1 olumlu ve olumsuz duygulanimlar olarak siniflandirmistir.
Hayata pozitif bakma, her daim iyimser olma ve coskulu olma olumlu duygulanimlar
ile ifade edilirken hayata kotiimser bakma, siirekli kararsizlik ise olumsuz
duygulanimlar igerisinde ifade edilmistir. Olumlu olan duygulanimlar bireylerin
hayata baglanmasini, hayattan siirekli zevk almasini saglar. Bu duygulanimda olan
bireylerin basartya olan algilari daha giigliidiir. Basarili olma konusunda
motivasyonlari siirekli yiiksektir. Olumsuz olan duygulanimlar ise kisilerin siirekli
hayattan yakinmasini, hayatta yer alan giizellikleri gorememesini ve bunlara bagh
olarak stirekli mutsuz olmalarina neden olur. Bu bireylerin basariya olan algilar1 daha

zayiftir ve basarili olma konusunda motivasyonlar1 da daha diistiktiir (Yakar, 2016:96).

Duygulanimlari olumlu olan bireylerin zihinleri agiktir. Kisilere ve hayata karsi siirekli
ilgilidirler. Her zaman hareket halinde, canli, neseli ve tiikenmeyen enerjiye
sahiptirler. Bulunduklar1 ortamlarda dikkatleri iizerlerine ¢ekerler. Duygulanimlari
olumsuz olan bireyler ise her zaman 6fkeli ve sinirli tavirlar sergilerler. Etraflarina her
zaman negatif enerji yayarlar ve siirekli olarak olumsuzluklar1 dile getirirler. Bu

sebeple etraflarina dfke, korku ve kin yayarlar (Ozgen, 2010:75-80).

3.1.2. Duygusal Emegi Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorlerin disinda orgiitsel faktorler de vardir. Bu
konuyla ilgili Grandey (2000)’in ¢alismast 6n plana ¢ikmaktadir. Grandey (2000),
orgiitsel faktorlerin duygusal emek ve sonuglar1 arasinda sartli bir degisken olarak yer
aldigmi ifade etmektedir. Bireylerin Orgiitsel kosullar1 ne kadar iyiyse, duygusal
emegin orgiitsel ve bireysel faydalar1 da o kadar iyidir. Orgiitsel faktorler sayesinde

ongoriilebilir bir is ortaminin saglanmasi ve is arkadaslarimin birbirine destek
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verebilecegi bir ortamin olusmasi, Orgiit liyelerinin stresinin azalmasina neden
olmaktadir. Bu cercevede duygusal emegi etkileyen oOrglitsel faktorler otonomi
yonetici destegi ve meslektas destegi olmak iizere li¢ sekilde ifade edilmistir

(Hochschild, 1983:65; Grandey, 2000:98)

3.1.2.1. Otonomi

Calisma hayati icinde 6zerkligi yiiksek ¢alisanlar, is hayatinin yipratici etkileriyle daha
az karsilasirlar. Bu tiir isgorenler daha 6zgiir hareket ettikleri i¢cin kendilerini bask1
altinda hissetmezler ve bu durum otonomi kavrami olarak ifade edilir. (Hochschild,
1983:66; Morris ve Feldman, 1996:987). Ozetle otonomi, ¢alisan bir kisinin gorevini
yerine getirirken sahip oldugu bagimsizlik olarak tanimlanmaktadir. Otonomi kavrami
duygusal emek acisindan ele alindiginda g¢alisanlarin, orgiitiin davranig kurallarini
kendilerine 6zgii bir bicimde uyarlayabilme yetkileri, dolayisiyla kisisel iliskilerinde

daha i¢ten davranabilmeleri bi¢iminde degerlendirilebilmektedir (Koksel, 2009:75).

Sektor calisanlarinin duygusal tepkilerinin orgiit tarafindan idare edilmesi anlayist ile
duygusal emek arasinda 6nemli bir iligski s6z konusudur. Otonomi diizeyi yiiksek olan
calisanlar oOrgiitsel davranig kurallarini ihlal etme egiliminde olabilmektedirler. Bu
durumda Orgiit, calisanlarin davranig kurallarina kendi istekleriyle uyum
gostermelerini bekleyebilir ya da bu kurallarla kisisel duygu durumlarimin paralellik
gostermesini saglamak i¢in farkli yollar deneyebilirler (Morris ve Feldman, 1996:987;

Koksel, 2009: 75).

3.1.2.2. Yonetici Destegi

Calisanin gevresinden sosyal destek almas1 veya isi ile alakali motive edilmesi, kisinin
problemlerini baskalariyla paylasmasina, problemin ¢éziimiine ve stresle basa ¢ikma
durumuna neden olabilmektedir. Bu bakimdan yonetici destegi almak calisanin is
ortaminda daha basarili olmasin1 saglayabilmektedir. Amirlerinden destek alan
calisanlar derinlemesine davranislar gosterirler. Ciinkii bu sayede calisan problemlerle

tek basina miicadele etmek zorunda kalmaz ve bunun i¢in sarf edecegi enerjiyi kendi
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yeteneklerini gelistirmek igin kullanabilirler (Tiirkay vd., 2011:213; Robbins ve Judge,
2007:55).

3.1.2.3. Meslektas Destegi

Bir meslek grubunda bulunan bireyin, kendisinden tecriibeli bir meslektasindan
destek gormesi bu bireyin yiizeysel davraniglarinda bir azalisa neden olabilmektedir.
Bu bireyler, aldiklar1 destekle enerjilerini daha 6nemli ve anlamli caligmalara
yonlendirirler. Bireylerin meslektaslarindan destek almasi, duygusal emegin olumsuz
yonetilmesine bagl olarak ortaya ¢ikan bazi olumsuzluklari 6nlemek veya etkilerini

azaltmak igin etkili olabilecegi diigiiniilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002:20).

3.1.3. Duygusal Emegin Sonuglari

Duygusal emegin sonuglari Grandey (2000) tarafindan uzun vadeli sonuglar olmak
izere ikiye ayirmis, bireysel ve orgiitsel olarak ifade etmistir. Yaptig1 incelemeler

sonucunda asagidaki sekilde ifade etmistir.

Duygusal emegin sonuglart bireysel anlamda tiikkenmislik (burnout) ve is doyumudur
(job satisfaction). Tiikkenmislik, basarisiz olma, yipranma, yiiksek tempo sunucunda
yasanan gii¢ kayb1 ya da tatminsizlik sonucu olusan bitmislik halidir (Freudenberger,
1975:90). Tiikkenmislik, duygusal emek siireciyle birlikte meydana gelen muhtemel
olumsuz sonuglardan biri olarak ifade edilmektedir (Grandey, 2000:105). is doyumu
ise c¢alisanlarin genel anlamda isinden duydugu memnuniyettir. Is doyumu,
calisanlarin mesleklerine karsi edindigi duygusal tutum anlamina da gelmektedir. Is
doyumu da duygusal emek siireciyle birlikte meydana gelen ancak muhtemel pozitif
sonuglardan biri olarak ifade edilmektedir (Weiss, 2002:720; Hackman ve Oldham,
1975:55).

Duygusal emegin uzun vadeli Orgiitsel sonuglarina baktigimizda ise performans
(performance) ve isten uzaklagma egilimi ile karsilagiriz (withdraval behavior).
Performans, duygu diizenlemenin farkli sekillerde yapilabilirligiyle ilgilidir. Cilinkii
her yontemin etkililigi ve uygulanabilirligi ayni degildir (Grandey, 2000:99).

Performansin artmasini saglayan duygusal diizenlemeler, miisterilerin kendilerini iyi
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hissettigi ve taleplerinin karsilandig1 yasantilardan beslenir (Ashforth ve Humphrey,
1993:98). Yapilan galismalarim etkililigi ve verimliligi performansla ilgilidir. Isten
uzaklagma egilimi, ¢alisanlarin firsat bulduklarinda gorevlerini birakma istegi olarak
tanimlanabilir (Schaufeli ve Bakker, 2004:300). Isten uzaklasma diisiincesi,
calisanlarin duygusal diizenlemelerin negatif etkilerine maruz kaldigi durumlarin

ardindan gergeklesir (Grandey, 2000:98). Ciinkii duygusal yonetimin zorlasmasi ve bu

yilizden yipranan c¢alisanlar ¢alistiklar1 yerden ayrilmaya daha fazla egilimlidirler.

Tablo 3.1: Duygusal Emek Modellerinin Karsilastirilmasi (Savas, 2012:75)

Ashforth ve Humphrey

Morris ve Feldman

gbzlemlenebilen jest ve
mimik gdsterimleri i¢in
hislerin yonetilmesidir.

yonetiminden ¢ok
davraniglarin meydana
getirilmesi siirecidir.

Isgdrenlerin belirlenen
duygular sergileyebilmek
icin gosterdigi cabadir.

Hochschild Grandey
(1983) (1993) (1996) (2000)
Modeigrii: Model Tiirii: Model Tiirii: Model Tiirii:
Duygu odakh Davranis odaklt Orgiitsel ve bireysel Biitiinciil
etkenler odakli
Tamm: Tamm:
Tanim: Tanim:
Herkes tarafindan
Duygularin

Calisanlarin orgiitlerini
taleplerini
gerceklestirmek igin
duygu diizenleme
stirecinde harcadiklart
efordur.

Temel Boyutlar::
-Yiizeysel rol yapma,

Temel Boyutlari:

Temel Boyutlari:

Temel Boyutlari:

sebep olabilir.

-Yiizeysel rol yapma, - Etkilesim siklig1, -Yiizeysel rol yapma,
- Derinlemesine rol - Derinlemesine rol -Gosterim kurallarina -Derinden rol vapma
yapma. yapma, riayet, yapma,
- - Sunulmas: gereken
- Samimi davranis. S
duygularin ¢esitliligi,
- Duygusal ¢eligki.
Ozellikleri: Ozellikleri: Ozellikleri: Ozellikleri:
Duygusal em.ek ?rgutler Duygusal emek Her tiirlii duygu igin belli| Diger yaklasimlarin
icin olumlu iggoérenler . . . 2° . -
.. sergilemek davraniglarin |bir ¢aba diizeyi olmalidir.| sentezlenmis halidir.
icin olumsuz sonuglar . o 2 . ..
dod - kontrol edilmesidir, Orgiitsel ve bireysel | Duygusal emegi duygu
ogurabilir. L . .
calisanlar iizerinde etkenler duygusal emek | diizenleme siireci kabul
duygusal celigkilere icin 6nemlidir. eder.

3.2.Akademik Basar1 ve Duygusal Emek Arasindaki fliski

Toplumlarin kalkinmasinda egitim ©on planda tutulmaktadir. Egitimle birlikte
Ogrencilerin basarisi da egitimin nasil algilandig1 noktasinda 6nem arz etmektedir.
Ogrencinin egitim-ogretim doneminde elde ettigi bilgi, beceri ve davranislar, onun

basarisini ortaya c¢ikarmaktadir. Clinkii deneyim, bilgi ve davranislar egitimle veya
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ogrenmeyle gerceklesmektedir. Ogrenmeyi de belirleyen birgok etken séz konusudur.
Bu kapsamda, 6grenmeyi belirleyen faktorler 6grenen ve Ogreten olmak tizere iki
sekilde ele alinir. Ogrenen, 6grenim algisi, bireyin aile 6zellikleriyle, bulundugu
ortamdaki olanaklarla, 6greten ise 6grenme yoOntemiyle, 6gretme olanaklariyla ve
o6grenme materyaliyle ilgili olabilmektedir (Bacanli, 2005:35; Demirtas, 2010:165).
Nitekim O0grenmeyi pozitif veya negatif yonde etkileyen bu faktorler 6grencilerin
basar1 seviyeleri arasinda farkliliklara neden olmaktadir. Dolayisiyla 6grencilerin
akademik basar1 seviyeleri arasindaki farkliliklar1 belirleyen faktorlerin incelenmesi
ve bunlarin kaynagina inilmesi, akademik basariin arttirilmasinda énemli bir adim
olarak ifade edilmektedir (Berner, 1993:12; Betts ve Morell,1999:275; Hanushek ve
Welch, 2006:56).

Ogrenci basarisinin etkileyen birgok faktdr s6z konusudur. Bunlar aile, 6gretmen,
cevre, demografik yapi, kiiltiir, cinsiyet, yas vb. olarak siralanabilir. Arastirma konusu
geregi  Ozellikle Ogrencilerin  basarisinda G6gretmenlerin  etkisi  6n  plana
cikartilmaktadir. Cilinkii 6gretmenler 6gretim anlayisini belirlemesi agisindan egitim
sisteminin vazgecilmez unsurlaridir. Ayrica Ogretmenler Ogrencilerin akademik
basarilarin1 arttirict en onemli rehberlerdir. Her ne kadar 6gretmenler bu benzer
Ozelliklere sahip olsalar da aralarinda Ogretim basarisi noktasinda farkliliklar
gosterirler. Ogretmenler tecriibe veya kidem durumu, lisansiistii egitim alip
almadiklar1 gibi demografik 6zellikler bakimindan farkliliklar gosterebilmektedir. Bu
durum 6grencilerin basarilarina etki eden 6nemli faktorler arasinda ifade edilse de bu
konuyla ilgili bulgular yeterli diizeyde degildir (Clark, 1980:43).

Ogretmenlerin 6grenci basarisi iizerine etkileri s6z konusuyken bu durumun meydana
gelmesinde Ogretmenlerin duygusal emeklerinin de payr vardir. Nitekim yapilan
aragtirmalarda ogretmenlerin sinirli ve gergin olmasi, psikolojik durumlarini
gizlemesi, 6zel hayattaki yasantilarini1 mesleklerine yansitmamasi gibi faktorlerin
Ogrenci performansi iizerinde etkili oldugu sonuglar1 ortaya ¢ikmistir. (Bozkurt vd.,
2000:197; Erbe, 2000:95; Fetler, 2001:154; Kaplan, 2001:365). Bununla birlikte
akademik basariy1 etkileyen 6gretmene, okula ve g¢evresel sorunlara iligkin faktorler

asagidaki gibi siralanmistir (D6nmez, 2004: 45-50);
e  Okul yonetiminin ilgisizligi,

e  Okulun ders arag gereglerinin yetersizligi
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e  Okul yonetiminin kat1 tutumu,

e  Okulun uzak olmasi

e Ogretmenin yetersizligi, ilgisizligi, derse dnem vermemesi,

e Smiflarin ¢cok kalabalik olmasi,

e Ogretim ydntemlerinin sikici olmasi,

e Ogretmenden korkmak,

e  Ogretmeni sevmemek,

e  Okul ¢evresinin okula destek saglamamasi,

e  Okul ¢evresinin ilgisizligi,

e Okul ¢evresinde yasayan insanlarin egitim seviyesinin diisiik olmasi.

Insanlarla yogun iletisim gerektiren meslek gruplarindan olan 6gretmenlik, yasanilan
stres yliziinden fizyolojik ve duygusal olarak yipranabilmektedir. Bu durum
ogretmenlerde tiikenmisligi tarif etmektedir. Ogretmenlerin egitim ortaminda is
doyumu ya da tilkkenmislik hissetmeleri gdstermis olduklar1 duygusal emege bagl
olabilmektedir  (Grandey, 2000:99; Hochschild, 1979:560). Ogretmenlerin
tilkenmisligi okuldaki performanslarini, iletisim becerilerini, verimliliklerini ve
basarilarini olumsuz yonde etkilemektedir. Bunun yaninda mesleki anlamda yipranan
bir 6gretmenin performans: da siiphesiz 6grenci basarisint olumsuz etkileyecektir.
Ogretmenlerin gorevleri arasinda dgrencilerin ilgisini gekmek ve olumlu bir dgretim
programi olusturmak bulunmaktadir. Bunlar1 yapabilmek i¢in 6gretmenlerin duygusal

emek harcamasi gerekmektedir.

Ogretmenlerin  dgrencileriyle olumlu bir iliski igine girmesi, o6grencilerin
ogrenmesinde etkili bir yontemdir. Ogrencilerle siki baglar gelistirmek ve olumlu
iliskiler kurmak oOgretmenin en Onemli vazifesi olarak goriiliir. Bundan dolayi
ogretmenler ¢ok sayida Ogrenciyle etkilesime girerek yogun bir bigimde duygusal
emek davranisi sergilerler. Bu gercevede egitimin amaglarina ulasabilmek adina
duygularin  gosterim kurallarina uygunlugu 06gretmenler tarafindan dikkate
alindigindan, 6gretmenler duygularimi bir sekilde degistirir ve duygusal emek gosterir

(Kim, 2016: 12).
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Ogretmenlerin duygusal emekleri ile tiikenmislikleri arasindaki iliski gbz oniinde
bulunduruldugunda devamli iletisim siirecinde olduklar1 dgrencilerin bu durumdan
olumlu veya olumsuz etkilenmeleri s6z konusu goziikmektedir. Nitekim bu ¢alismada

da bu durum Tiirkiye’de 6zel okullar {izerinde analiz ve test edilmeye ¢alisilmaktadir.

3.3. Duygusal Emek ve Akademik Basar ile Ilgili Literatiir Taramas

Bireylerin insanlarla iletisim gerektiren mesleklerde bulunmasi ve bu meslegi yerine
getirirken kendisini yetersiz ve basarisiz hissetmesi kisisel basari ile ilgili bir
durumdur. Bu minvalde meslekler icra edilirken duygusal emek kavraminin olugmast,
basariy1 olumlu veya olumsuz etkileyebilmektedir. (Leiter ve Maslach, 1988: 298).
Truta (2014)’ya gore 6gretmenlik, duygusal emekle ilgili en yiiksek gereksinime sahip
meslek gruplarindan biridir. Ogretmenlerin sahip oldugu duygusal emek, dgrencileri
ne derecede etkileyecegi merak edilen hususlardandir. Ancak duygusal emek ve
akademik basar1 ile ilgili yapilan caligmalara literatiirde ¢ok az rastlanmaktadir.
Caligmalarin geneli duygusal emegin tiikenmislik tizerine etkisi ile ilgilidir. Bu durum
dikkate alinarak literatiirde benzer ¢alismalarin yaninda tiikkenmisligin bir boyutu olan

kisisel basar1 degiskeninin var oldugu ¢aligmalar 6n plana ¢ikartilmaya calisilmistir.

Duygusal emek ile akademik basariya en yakin ¢alismalardan birisi Buric (2019)’in,
ogretmenlerin duygusal emeginin ve mutluluklarinin, 6grencilere ve Ogrencilerin
ogrenmelerine etkisi ile 1ilgili c¢alismasidir. S6z konusu ¢alismada 90 lise
o0gretmeninden duygusal emege iligskin veriler ve algilanan 6gretmen coskusu, icsel
motivasyon, olumlu etki ve dgrencilerin derin 6grenme stratejisi hakkinda veri elde
edilmistir. Verilerin i¢ ice yapisin1 hesaba katmak ve calisma yapilar1 arasindaki
iligkileri incelemek amaciyla calismada c¢ok seviyeli bir yapisal esitlik modelleme
teknigi (ML-SEM) yonteminden yararlanilmigtir. Caligmanin smif seviyesindeki
sonuglar, 6gretmen coskusunun, duygular1 gizleme ve duygusal caligma stratejisi ile
ogrenci ¢iktilar1 arasindaki iligskiye tamamen aracilik ettigini ve kismen de faktoring
duygularin duygusal emek stratejisi ile 6grencilerin olumlu etkisi arasindaki iliskiye
aracilik ettigini gostermistir. Ayrica, duygular taklit etmek, sinifin olumlu etkilerini
ve igsel motivasyonu aciklamakta dogrudan ve olumlu bir etkiye sahip oldugu

calismada ortaya cikan onemli bulgulardandir (Buric, 2019:15). Isenbarger ve

33



Zembylas (2006)’in ¢alismalarinda bakimin duygusal emek {izerindeki etkisi
incelenmigtir. Literatiir taramasi, metin incelemesi ve nitel anket yoOnteminin
kullanildig1 ¢alismada Ogretmenlerin kendisini gelistirmesinin duygusal emeklerini
pozitif etkiledigi sonucuna varilmistir. Ogretimde temel bakim alanlarmin pedagojik
bakim (¢ocuklarin akademik beklentilerini 6nemsemek), ahlaki bakim (6grenmede
iletilen degerleri dnemsemek) ve kiiltiirel bakim (okulun / sinifin parcast oldugu

kiltliriin normlarin1 6nemsemek) ¢alismada 6n plana ¢ikartilmistir.

Begenirbas ve Meydan (2012)’1n ¢calismalarinda d6gretmenlerin duygusal emeklerinin
“Orgiitsel Vatandaslik Davramslari”nin (OVD) iizerine etkisi incelenmistir. Soz
konusu calismada Ankara ili ortadgretim kurumlarinda gorev yapan 169 6gretmen
tizerinde anket yapilmis ve anket sonuclar1 yapisal esitlik modeli kullanilarak analiz
edilmistir. Analiz sonuclarma gore, 6gretmenlerin duygusal emeklerinin Orgiitsel
vatandaslik davranislar1 iizerinde 6nemli derecede etkili oldugu ortaya c¢ikmustir.
Ogretmenler mesleklerini icra ederken yiizeysel rol yapma durumunda kalmakta ve bu
sebeple OVD’leri diisiik olmaktadir. Duygularmi dogal yasayan gretmenlerin ise

OVD’leri yiiksek ¢ikmustir.

Yin ve dig. (2013)’in ¢alismasinda 6gretmenlerin duygusal zekasi, duygusal emek
stratejileri ve Ogretim doyumu arasindaki iliski analiz edilmistir. Cin’de 1281
Ogretmen lizerinde yapilan anket ¢aligmasinda, duygusal zekanin ikinci dereceden bir
faktor yapist desteklenmektedir. Analiz sonuglarina gore, dgretmenlerin duygusal
zekalarinin 6gretim tatmini ve onlarin iki duygusal emek stratejisini, yani dogal olarak
hissedilen duygularin derin oyunculuk ve ifadesini kullanmalar1 {izerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu, ancak yiizey oyunculugunun 6nemli bir belirleyicisi olmadigi
bulunmustur. S6z konusu ¢aligmada ii¢ duygusal emek stratejisi arasinda, yalnizca
dogal olarak hissedilen duygularin ifadesi, 6gretim memnuniyetini 6nemli Olciide

etkilemektedir.

Ogretmenlerin duygusal emegi ile onlarm igsel ve digsal motivasyonlar1 arasindaki
iliskiyi inceleyen Trtuta (2010) nin ¢alismasinda, Romanya’da 118 dgretmen {izerine
bir anket uygulanmistir. Igsel motivasyonun, &gretmenlerin derin oyunculukla
ugragmalarina bagli oldugunu, digsal motivasyonun yiizey oyunculukta kullanimla
daha alakali oldugunu varsayan ¢alismanin sonucunda i¢sel ve digsal motivasyon ile
duygusal emek arasinda zayif iligkiler tespit edilmistir. Yazara gore bu sonucun

cikmasinda Romanya’daki okullarin kendi iclerinde farkli kurallara sahip oldugu,

34



ankete katilan 6gretmenler arasindaki tecriibe farkinin olmasi etkili olmustur. Yin ve
dig. (2017)’in yapmis olduklar1 benzer ¢alismada da 6gretmenlerin duygusal emegi
analiz edilmistir. Onlarin ¢alismasi, Ogretmenlerin duygusal emek stratejileri,
ogretimin duygusal is talepleri, meslektaslarina giiven ve 6gretmen etkinligi arasindaki
iligkileri incelemektedir. 1115 Hong Kong ilkdgretim okulu &gretmeninin bir
orneginden elde edilen sonuglar, yiizey oyunculugunun islevsiz bir rol oynadigini,
ancak derinlemesine oyunculuk ve dogal olarak hissedilen duygularin ifadesinin
Ogretmenin etkinligini kolaylastirdigini gdstermistir. Meslektaslarina olan giiven,
Ogretmenin duygusal taleplerinin getirdigi zorluklarla bas etmelerine yardimeci
olmaktadir. Sonuglar dgretmenlerin duygusal emegi akillica yapmalar1 gerektigini

gostermektedir (Yin vd., 2017:127).

Argon (2015)’un caligsmasi, 6gretmenlerin sahip olduklar1 duygularin okul idarecileri
tarafindan Onemsenip Onemsenmedigi ve bu durumun sonuglari iizerinedir. S6z
konusu ¢aligmada Bolu ili merkez ilgede yer alan ilkokullardaki 65 6gretmen {izerine
anket uygulanmis, betimsel ve tlimevarimci analiz yontemi ile sonuglar
degerlendirilmistir. Analiz sonuglarina gore, 6gretmenlerin duygu durumlarini kurum
kiltlirii, yonetici ve ogretmen Ozellikleri, iletisim, akademik etkinlikler, yonetsel
stiregler ve okul cevresi etkilemektedir. Bunun yaninda yoneticilerin 6gretmenlerin
duygu durumlarim dikkate almasi gerektigi vurgulanmistir. Ogretmenler, kisisel ve
orgiitsel sebeplerden otiirii gercek duygularini yansitamamakta ve meslek geregi
mutluymus goriintiisii sergilemektedirler. Bu sonuglara gore, 6gretmenlerin duygu
durumlarinin dikkate alinmamasi olumsuz davranislar1 artirmakta ve beraberinde

kuruma giivensizligi ve akademik basarinin diismesini getirmektedir.

Uysal (2007)’in calismasinda “Ogretmenlerde Gozlenen Duygusal Yasanti
Oriintiilerinin ve Duygusal Isciligin Mesleki Is Doyumu ve Tiikenmislik Uzerine
Etkisi” incelenmis ve izmir’de gérev yapan 199 6gretmen iizerinde anket uygulamasi
yapilmistir. Yapilan ankette 6gretmenlerin tecriibe diizeyleri de dikkate alinmis ve 15
yil tecriibe sinir kabul edilmistir. S6z konusu ¢alisma sonucuna gore, duygusal emek,
is doyumu ve tiikenmislik degiskenlerinin cinsiyete gore farklilik gostermedigi ortaya
cikmigtir. Tecriibe faktorii dikkate alindiginda 15 yildan fazla gorev yapan
O0gretmenler, 15 yildan az gorev yapan 83 6gretmene gore daha fazla derinlemesine
davranig gostermektedir. Derinlemesine davranig Ogretmenler tarafindan en fazla

dikkate alman duygusal emek alt boyutu olarak bulunmustur. Calismada en ¢ok
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tilkenmislik alt boyutu olarak da duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma olarak tespit
edilmistir. Bu alt boyutlar dikkatte alindiginda 6gretmenlerin samimi davraniglari
arttikca, tilkkenmislik diizeyleri de artis gostermektedir. Ayrica ¢alismada duygusal
emegin alt boyutlar1 olan yilizeysel davranis ile derinlemesine davranis arasinda bir

iliski bulunamamustir.

Cingdz (2018)’iin calismasinda “Ogretmenlerin Duygusal Emek Davranislari ile
Tiikenmislikleri Arasindaki iliskinin Incelenmesi” analiz edilmistir. S6z konusu
calismada Eskisehir ilinde gérev yapan 539 6gretmen iizerinde anket uygulamasina
gidilmistir. Calisma sonuglari, 6gretmenlerin duygusal emek algilarinin orta diizeyde
oldugunu gostermektedir. Caligmada ylizeysel rol yapmanin kisisel bagariy1 etkiledigi
ve derinden rol yapmanin dogal duygulari etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Aragtirma
sonucunun Ozeti olarak, Ogretmenlerin okullarda duygusal emek davraniglari
sergiledikleri ve bunun sonucunda tiikenmislik yasadiklari ifade edilmektedir. Kaya
(2009)’nin ¢alismasinda, “Ozel Okul Ogretmenlerinin Duygusal Emek Davranisini
Algilama Bicimleri ile s Doyumlar1 ve Is Stresleri Arasindaki iliski” incelenmistir.
Anket uygulamasimin yapildigi calismada 174 6gretmen katilim gostermistir. S6z
konusu c¢aligma sonucuna gore, duygusal emek davranislari ile digsal doyum arasinda
anlaml bir iligki ¢ikmistir. Bununla birlikte is stresi ile yonetim anlayis1 arasinda

negatif yonlii bir iliski sonucuna ulasilmistir.

Begenirbas (2013), “Kisiligin Ogretme Stillerine Etkisinde Duygusal Emek ve
Tiikenmisligin Aracilik Rolii: Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma” adli calismasiyla
ogretmenlerin 6gretme stillerinde kisiligin etkisini duygusal emek ve tiikenmislik
Olciitiinde incelemeye tabi tutmustur. Yapisal esitlik modelinin kullanildigi calismada
ilkdgretim ve lisede gorev yapan 405 Ogretmen iizerine anket uygulamasina
gidilmistir. Analiz sonuglarina gore, kisiligin 6gretme stillerinin dnemli bir yordayicisi
oldugu, ayrica duygusal emek ile tilkenmislik degiskenlerinin ise kisiligin 6gretme

stillerine etkisinde aracilik rolii bulundugu tespit edilmistir.

Akin ve dig. (2014)’nin yapmis olduklar1 calismada, 6gretmenlerin duygusal emek
kullanim1 ve duygusal emegin tilkenmisligin yordayicisi olup olmadigi arastirilmistir.
Ankara’da ilkokullarda gorev yapan 370 6gretmenden elde edilen veriler sonucunda,
Ogretmenlerin  0grencileriyle olan iletisimleri sirasinda duygusal emek alt
boyutlarindan olan samimi davranisin  kullanildigr tespit edilmistir. Kadin

Ogretmenler, erkek 6gretmenlere gore daha fazla derinlemesine ve ylizeysel davranig
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sergilemektedir. Ozel okullarda gérev yapan dgretmenlerin, devlet okullarinda gorev
yapan Ogretmenlere gore daha fazla derinlemesine davranig ve samimi davranis
sergiledigi sonucuna ulagilmistir. Duygusal emek, tiikenmisligin yordayicisi olarak

bulunmustur.

Yao ve dig. (2015)’nin yapmis olduklari ¢aligmada okul ortaminin duygusal emek ve
duygusal tiikenmislik lizerindeki etkisi incelenmistir. Cin’in Mailand sehrinde ilkokul
ve liselerde gorev yapan 703 Ogretmen {izerinde yapilan anket sonucunda,
ogretmenlerin okul ortamiyla ilgili cevaplari derinden rol yapma davranigini olumlu
yonde etkiledigi, yiizeysel rol yapma davranisini ise olumsuz yonde etkiledigi tespit
edilmistir. S6z konusu c¢alismada duygusal tilkenme iizerine derin rol yapmanin
etkisinin olmadigi, yilizeysel rol yapmanin ise duygusal tiikkenmeden pozitif yonde
etkilendigi ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda duygusal emek; duygusal tiikkenmislik ve
okul ortami arasinda dolayli bir iliskiye aracilik saglamaktadir. Buna benzer bir
calisma Mukundan ve dig. (2015) tarafindan Malezya’daki ilkokul 6gretmenlerinin
titkenmislik diizeylerini 6lgmek i¢in yapilan ¢aligmada, anket uygulamasina gidilmis
ve elde edilen veriler yorumlanmigtir. Analiz sonuglari, 6gretmenlerin kisisel basari ve
duygusal tiikenme seviyelerinin orta; duyarsizlagsma seviyelerinin ise diisiik oldugunu
gostermistir. Kim (2016) tarafindan Giiney Kore’deki ortaokul 6gretmenlerinin
duygusal emek ve tiilkenmislikleri arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmaya yonelik yapilan
calismada, 152 Ggretmen lizerine anket yapilmistir. Anketten elde edilen bulgular,
Giliney Koreli 6gretmenlerin yiiksek diizeyde duygusal emege sahip olduklarinm
gostermektedir. Ayrica o6gretmenlerin duygusal tiikenmislikleri de yliksek diizeyde
cikmistir. S6z konusu ¢aligsma sonucuna gore, duygusal emek ile duygusal tiikenmislik
arasinda pozitif bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte ¢aligmada, duygusal
emek boyutlarindan, yiizeysel rol yapmanin duygusal tilkkenmisligi en fazla etkiledigi

ortaya ¢ikmistir.

Skaalvik ve Skaalvik (2009) tarafindan yapilan “6gretmenlerin okul ortamina yonelik
goriigleri ile tilkenmislik ve is memnuniyeti arasindaki iliskinin incelenmesi” adli
calismada, Norveg’te ilkokul ve ortokulda gérev yapan 563 Ogretmen iizerine anket
yapilmistir. S6z konusu ¢alismada, 6gretmenlerin kisisel basarida azalma ve duygusal
tilkenmislik ile isinden memnun olmasi arasinda bir iligki ortaya ¢ikmistir. Calismada
okul ortami (zaman baskisi, miidiir destegi, 6zerklik ve velilerle olan iliski) ile

tilkenmisligin {i¢ alt boyutu arasinda farkli iligkiler tespit edilmistir. Calismanin
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sonucu, duygusal tiikenmigligin daha ¢ok zaman baskisi ile iliskilendirildigini, kisisel
basarida ve duyarsizlagmada azalmanin da en ¢ok Ogretmenlerin velilerle olan

iliskilerinden ortaya ¢iktigini1 séylemek miimkiindiir.

Oztirk ve dig. (2015), Istanbul’da 6zel ve devlet iiniversitelerinde Hemsirelik
boliimiinde goérev yapan akademisyenlerin duygusal emeklerini 6lgmiislerdir. 152
hemsire iizerinde anket uygulamasina gidilen ¢alisma sonucunda, en az 6 yil devlet
tiniversitesinde gorev yapan hemsirelik akademisyenlerinin orta diizey duygusal emek

seviyesine sahip olduklari tespit edilmistir.

Koése ve dig. (2011)’in yapmus olduklar1 “Duygusal Emek Davranislarinin isgérenlerin
Tiikenmislik Diizeyleri ile Iliskisi Uzerine Saghik Sektériinde Bir Arastirma” adli
calismada, Manisa’da faaliyet gosteren 0zel ve kamu hastanelerinde calisan
doktorlarin hastalarina kars1 sergiledikleri duygu yansimalari; duygusal emegin
boyutlart olan derinlemesine, ylizeysel veya samimi davranig seklinde ii¢ boyutta
degerlendirilmistir. S6z konusu g¢alismada; duygusal emegin bu {i¢ alt boyutunun
bireylerin tiikkenmislik diizeyleri lizerindeki etkisinin dl¢iilmesi amag edinilmistir. 136
doktor iizerinde yapilan anket sonucunda, kamu sektoriinde calisan doktorlarin
yiizeysel davranig gosterme ve duygusal ¢caba harcama boyutlarinda 6zel sektorde
calisanlara oranla daha yiiksek ortalamalara sahip olduklar1 tespit edilmistir. Yiizeysel
davranis ve duygusal caba harcama diizeylerinin kamu sektdriinde daha ytliksek
olmasi, iggorenler acisindan yiizeysel davranig gostermenin daha fazla emegi

gerektiriyor olmasi seklinde yorumlanmistir (Kose vd., 2011:52).

Agirman (2012)’m calismasinda hemsirelerin duygusal emekleri ile tiikenmislik
arasindaki iliski 6l¢lilmiistiir. Erzurum’da faaliyet gosteren ikisi devlet biri tiniversite
olmak {iizere li¢ hastanede gorev yapan 263 hemsire iizerinde anket uygulamasina
gidilmistir. S6z konusu c¢alisma sonucuna gore, hemsirelerin duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma diizeylerindeki artis, isten ayrilma niyetlerini artirmaktadir. Hastalari
ile etkilesimleri sirasinda olumsuz duygularini gizlemeye caligmalari, onlarin duygusal
titkenme diizeylerini artirmakta, kisisel basar1 hislerini ise azaltmaktadir. Hemsirelerin
yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranis gosterimindeki artig, olumlu duygu
gosterimini artirmaktadir. Olumlu duygu gosteriminin tilkenmislik ile negatif yonli
bir iliskisi s6z konusudur. Duygularin ¢esitliligi ile duygusal emek davraniglarinin tiim
alt boyutlar1 arasinda pozitif yonli bir iligki bulunurken, duygularin ¢esitliligi ile

duygusal tiikkenme arasinda olumlu; duygularin ¢esitliligi ile kisisel basari hissi
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arasinda olumsuz bir iligki tespit edilmistir. Bunun yaninda hemsirelerin duygularin
yogunlugu ile duygusal emek davraniglar1i arasinda pozitif yonli bir iliski
bulunmustur. Duygularin yogunlugu ile duygusal tiikenme arasinda olumlu, kisisel

basar1 hissiyle arasinda olumsuz bir iliski s6z konusudur (Agirman, 2012:25-30).
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DORDUNCU BOLUM

OZEL OKUL OGRETMENLERININ GUNLUK DUYGUSAL
EMEKLERININ OGRENCILERIN AKADEMIiK BASARISI UZERINE
ETKIiSI

Calismamizin bu boliimiine kadar duygusal emek kavram ve yaklasimlari hakkinda
teorik bilgiler verilmistir. Duygusal emegin, 6grencilerin akademik basarisi lizerine
etkilerine yonelik olarak literatiirdeki c¢alismalar incelenmis ve duygusal emegin
akademik basari lizerine etkisi teorik olarak aciklanmaya calisilmistir. Bu boliimde
duygusal emegin akademik basartya etkisinin var olup olmadigini arastirmak amaciyla
0zel okul 6gretmenleri tizerinde uygulamaya gidilmis 6grencilerin akademik basarisi

ile birlikte 6gretmenlerin gosterdigi duygusal emek arasindaki iligkiler test edilmistir.

4.1.Arastirmanin Konusu, Onemi ve Amaci

Duygusal emek, insan ile iletisimin oldugu her meslekte 6nemli bir kavramdir.
Isletmelerde de bireylerin duygusal emekleri iiretim performanslarini etkilemektedir.
Bu agidan bireylerin duygusal emeklerinin tespiti isletmenin verimliligi agisindan
onem arz etmektedir. Ciinkii bireyler miisterilerle iliskilerde ¢esitli rollere girmek
durumundadirlar. Bazi durumlarda bireylerin duygusal halleri, rollerine de etki

edebilmektedir. Bu durum iletisimi gerektiren tiim meslek gruplarinda s6z konusudur.

Ulke kalkinmasinda énemli alanlardan birisi de egitimdir. Egitimin yapist, niteligi ve
uygulanmasi iilkenin gelismisligine katki saglamaktadir. Egitim hem devlet hem de
ozel girisimlerle var olan bir sektordiir. Ozel girisimlerle verilen egitimin kalitesi de
ilke gelismisligini etkileyebilmektedir. Bu acidan 6zel okul olarak isletilen egitim
binalarinin yonetimi {ilke kalkinmasinda katki saglamasi bakimindan onem arz

etmektedir.

Egitim sektoriinde 6gretmenlik meslegi de duygusal emek agisindan dikkate alinmasi
gereken bir konudur. Literatiirde yapilan ¢alismalarin geneli 6gretmenlik mesleginde
bulunanlarin duygusal emeklerinin tiikenmislik veya is doyumu iizerine ¢aligmalari
kapsarken bu c¢alismada Ogretmenlerin duygusal emeginin O6grencilerin akademik

performansi iizerine etkileri konu edinmistir. Nitekim bu konuyu arastirmaya iten en
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onemli problemin 6zel okullarda calisan Ogretmenlerin duygusal davraniglarinin

ogrencilerin akademik performansi tizerindeki etkilerinin var olup olmadigi sorusudur.

Herhangi bir ¢alismanin kalitesi ve ¢alisanlarin verimliligi, orgiitlerinin kurumsal
yapistyla ilgilidir. Ogretmenlerin de mesleklerine doniik algilarimi etkileyen bireysel
ve kurumsal problemler, performans sorunlarinin temel sebeplerinden biri olarak
kabul edilmektedir (Demir ve Ari, 2013:107). Sadece zihinsel ve bedensel icraatlar
sergilemeyen O6gretmenler, ¢alisma hayatlar1 boyunca zorlu duygusal siireglerle de
kars1 karsiya kalmaktadir. idarenin, dgrencilerin ve velilerin beklentilerinin yiiksek
oldugu, bu denli sik1 ve talepkar is ortamlarinda, egitim ¢alisanlarinin kendilerini okul
hayatinin giizelliklerine kaptirmasi ve ideal deneyimler yasamasi da haliyle
zorlasabilmektedir. Unutulmamalidir ki ancak i gorenlerin  gorevleriyle
biitiinlesmesini saglayan is yasamlari, ¢alisanlarin kendilerini islerine adamalarini ve

mesgalelerine dalip gitmelerini saglar (Csikszentmihalyi, 1990:128).

Bu c¢aligmanin amaci 6zel okullarda calisan &gretmenlerin duygusal emeklerinin
ogrencilerin akademik performansina etkisini ortaya cikarmaktir. Ozel egitim
kurumlarmin akademik basarinin olmasi o kurumun velilerce tercih edilmesinde
onemli bir rol oynayacaktir. Haliyle velilerin tercih etmis oldugu ozel egitim
kurumlarinin da 6grenci kayit sayilarinda bir artis olacagi dikkate alindiginda

kurumlarm karliligin1 pozitif etkileyebilecektir.
Arastirmanin 2 dnemli Ho hipotezi s6z konusudur.
Birinci;
Ho: Ozel okul &gretmenlerinin giinliik derin duygusal emeklerinin &grencilerin
akademik performansina etkisi vardir.
Ikinci;
Ho: Ozel okul dgretmenlerinin giinliik yiizeysel duygusal emeklerinin dgrencilerin

akademik performansina etkisi vardir.

4.2. Arastirmanin Orneklemi

Calismamiz egitim sektoriinde 6zel okullar1 kapsamasi agisindan drneklem olarak
Istanbul'da bulunan bir 6zel kolejin 3 subesinde gdrev yapan ortaokul dgretmenleri

dikkate almmistir. 2018-2019 egitim-6gretim donemini kapsayan ¢alismamizda, Ozel
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kolejin ortaokul boliimiinde bulunan 35 6gretmene ulasilmis, 19 -24 Kasim tarihleri
arasinda okul c¢ikis1 sonrast dgretmenlere bes giin boyunca anket doldurulmustur.
Ogretmenlere soru formu hakkinda gerekli agiklamalar her giin hatirlatilmis ve bes

giin boyunca 6gretmenlerle iletisim kurularak anket verileri takip edilmistir.

Ana kitle olarak 6zel okullarda ortaokul 6gretmenlerinin sec¢ilmesinin sebebi, haftalik
6 bransta smav yapilabilme imkanmin olmasidir. Ogrencilerin  akademik
performansinin dlgiilebilmesi icin Ogretmenlerin duygusal emeklerinin 6l¢iildigi
giinlerde 6grencilere anlattig1 konularla ilgili 6 farkli bransta ve her branstan 5 soru
sormak sartryla toplamda 30 soru iizerinden 475 6grenciye anketin bittigi bes giiniin
sonunda smav yapilmistir. Boylelikle duygusal emek 6l¢iimii hem de akademik basari

Olctimii gergeklesmistir.

4.3. Arastirmanin Sinmirhhiklar:

Arastirmanin sinirliliklar igin sunlar sdylenebilir. Calismamiz 2018-2019 egitim-
ogretim dénemini kapsamaktadir. Ogretmenler iizerinde yapilan ¢alismamizda okul
se¢iminde sinirlandirilma yapilmustir. Istanbul’un Bagcilar ve Sancaktepe ilgelerinde
bulunan 6zel bir kolejin 3 subesi drneklem olarak secilmistir. Ogretmenlerin de kendi
icinde simirhiliklar1 s6z konusu olup 6zel kolejde bulunan ortaokul Ogretmenler
tizerinde anket ¢aligmasi yapilmistir. Ayrica duygusal emek 6lgegi olarak da duygusal
emegin alt boyutlar1 derin duygusal emek ve yiizeysel duygusal emek dikkate

alinmistir.

Bu aragtirmada kullanilan veri toplama araclariin gecgerli ve giivenilir oldugu,
katilimcilarin 6lgme araglarini dogru ve samimi sekilde doldurdugu, 6rneklemin ilgili

evreni temsil edebildigi varsayillmistir.

4.4. Arastirmada Demografik Bilgiler

Calismamizin bu boliimiinde arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zellikleri
verilmektedir. Grafik 4.1°de katilimcilarin  cinsiyet dagilimlar1 verilmis ve
katilimcilarin  9%54°1 kadin Ogretmenlerden, %46°s1 ise erkek Ogretmenlerden

olusmaktadir.
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Grafik 4.1: Cinsiyet Dagilim

Cinsiyet Dagilim

m Erkek

m Kadin

Katilimer 6gretmenlerin medeni durumlart Grafik 4.2’de verilmistir. S6z konusu

grafige gore katilimcer 6gretmenlerin %29’u bekar, %71 ise evlidir.

Grafik 4.2: Medeni Durum

Medeni Durum

m Bekar

= Evli

Aragtirmaya dahil olan katilimc1 6gretmenlerin yas araliklar1 Grafik 4.3’te verilmistir.
Grafige gore Ogretmenlerin %51°1 20-29 yas grubu arasmna dahil olurken
Ogretmenlerin %49 ise 30-49 yas grubundan olusmaktadir. Grafik 4.3’teki veriler
dikkate alindiginda gen¢ Ogretmenlerin orta yas grubu ogretmenlere yakin oldugu

sOylenebilir.
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Grafik 4.3: Yas Dagilim

Yas Dagilin

m20-29
m 30-49

b |

Grafik 4.4’te verilen Ogretmenlerin deneyimlerine gore 1 yildan az gorev yapmis
ogretmenlerin orani1 %3, 1-3 yil aras1 deneyime sahip 6gretmenlerin orani1 %29, 4-7 y1l
arast deneyime sahip Ogretmenlerin orant %43, 8-11 yil arasi deneyime sahip
ogretmenlerin oran1 %17, 12 ve lizeri y1l deneyime sahip dgretmenlerin orani ise %8

olarak goriilmektedir.

Grafik 4.4: Deneyim

Deneyim

m | yildan az
m1-3yil
m4-7y1l

= 8-11 yil

H 12 ve uizeri
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Katilimer 6gretmenlerin egitim durumlari da duygusal emek acisindan dikkate alinan
bir husustur. Grafik 4.5’e bakildiginda 6gretmenlerin %94°i lisans mezunu olurken,

%06°s1 da yiiksek lisans mezunudur.

Grafik 4.5: Egitim Durumu

Egitim Durumu

m Lisans

® Yiksek Lisans

4.5. Arastirmanin Yontemi

Calismamizda yontem olarak Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan Duygusal
Emek modeli kullanilmistir. Hochschild (1983)’in duygusal emek modelinde iki temel
boyut s6z konusudur. Bunlardan biri ylizeysel rol yapma (Yiizeysel Duygusal Emek),
digeri de derinlemesine rol yapmadir (Derin Duygusal Emek). Bu degiskenler

kullanilarak asagidaki Sekil 4.1’de model kurulumu yapilmaistir.

Sekil 4.1: Duygusal Emek ve Ogrencilerin Akademik Performans iliski Modeli

Derin
Duygusal

Emek
Yizeysel

Duygusal
Emek

Duygusal
Emek

Performansi

Ogrencilerin
| Akademik )
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4.6. Arastirmanin Bulgulari

Duygusal emek 6lgegine O6lcegine iligkin faktdr ve giivenilirlik analizi sonucu Tablo
4.1°de goriilmektedir. Faktor analizinde oncelikle bakilmasi gereken KMO Testinin
degeridir. Bu deger 0.5'ten kiigiikse, orneklem uygunlugu diisiiktiir ve olusan faktor
tablosu kullanilamaz. KMO degeri 0.8'den yiiksek ise mitkemmel bir uygunluk s6z
konusudur (Durmus vd., 2011:12). KMO degeri asagidaki tablodan goriilecegi iizere

0.5'ten biiyiiktiir. Boylece 6rneklem uygunlugunun saglandigini sdyleyebiliriz.

Tablo 4.1: Duygusal Emek Ol¢egi Giivenirlik ve Faktor Analizi Sonuglar

FAKTOR 1: YUZEYSEL DUYGUSAL EMEK

a=,880 ORT: 1,8653 %VAR: 37,806 FAKTOR
YUKU

Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek icin sanki bir maske ,888

taktim.

Ogrencilerimle ilgilenirken sahte duygular gosterdim. ,865

Ogrencilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergiledim. ,843

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi 732

davrandim.

Bugiin 6grencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaptim. ;599

Bugiin 6grencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaptim. 585

FAKTOR 2: DERIN DUYGUSAL EMEK

=919 ORT: 2,5247 %VAR: 33,634 FAKTOR
YUKU

Ogrencilerime sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek igin ,888

yogun ¢aba gosterdim.

Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek igin ¢aba harcadim. ,858

Ogrencilerime gostermek zorunda oldugum duygulari gercekten yasamaya ,856

caligtim.

Ogrencilerime gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin elimden 811

geleni yaptim.

Kaiser-Meyer-Olkin Test of Sample Adequacy:,850
Chi-Square: 1332,294 df: 45 Significance: ,000
Toplam Ag¢iklanan Varyans: %79,046

Yapilan analizler neticesinde duygusal emek Ol¢eginin derin duygusal emek ve
yiizeysel duygusal emek olmak {izere 2 alt boyuttan olustugu goriilmiistiir. KMO ve
Bartlett’s test sonuglart uygun oldugundan olusan faktorlerin gilivenirlik analizi
sonuglara bakilabilir. Giivenirlik analiz sonuglarina gore olusan 2 alt boyutun
0.7°den biiyiik olan Cronbach Alpha degerleri faktorlerin giivenilir olduguna isaret
etmektedir. Bu iki boyutun birlikte kavramin %79’unu agikladig1 goriilmektedir.
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Tablo 4.2: Betimleyici Istatistikler

Minimu Maximu Mea
N m m n  Std. Deviation
Akademik Basari 172 1,11 4,26 3,301 465
Duygusal Emek 172 1,00 5,00 2,195 ,982
Derin Duygusal Emek 172 1,00 5,00 2,525 1,257
Yiizeysel Duygusal Emek 172 1,00 5,00 1,865 ,940

Tablo 4.2°te verilen arastirma degiskenlerinin betimleyici istatistiklerine baktigimizda
akademik basar1 degiskeninin ortalamasinin 3,301 oldugu goriilmektedir. Duygusal
emek ve duygusal emegin alt faktorleri olan derin ve yiizeysel duygusal emek
ortalamalari 3’lin altinda olmakla birlikte duygusal emek ortalamasinin 2,195 oldugu

bulunmustur.

Tablo 4.3: Arastirma Degiskenleri Arasindaki Korelasyon Degerleri

1 2 3 4 5 6
1. Ogrenci Performans1 | 1
2. Duygusal Emek ,113 1
3. Derin Duygusal ,150* ,923** 1
Emek
4. Yizeysel Duygusal ,036 ,857** ,592**
Emek
5. Yas -,260%* | - 270*%* | - 172* -,334**
6. Cinsiyet -,092 ,044 -,062 174> - 475%*
7. Egitim ,080 ,236** ,184* ,248** ,012 -,026

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir

Tablo 4.3 incelendiginde genel anlamda duygusal emek toplam skoru ile dgrenci
performansi arasinda anlamli bir iliski bulunamamstir. Duygusal emegin alt faktorleri
olan derin duygusal emek ile yiizeysel duygusal emegin 6grenci performansiyla
iligkisine bakildiginda sadece derin duygusal emekle 6grenci performansi arasinda
anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliski zayif (r=0.150) olmakla birlikte
anlamli ve pozitif bir iliskidir. Ogretmenin gosterdigi derin duygusal emek arttik¢a
ogrenci performansinin da artacagi sdylenebilir. Beklendigi iizere duygusal emegin alt
faktorleri arasinda anlamli (r=592) bir iliski vardir. Demografik degiskenlerden yasin
ogrenci performansi ile negatif iliski gosterdigi goriilmektedir. Ogretmenin yasi

arttikga 0grenci basarist diismiistiir. Yasin duygusal emek ve alt boyutlari ile de negatif
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ve anlamli iligkili oldugu goriilmektedir. Cinsiyet degiskeni sadece yiizeysel duygusal
emekle iliskidir. Egitim arttik¢a duygusal emegin ve alt boyutlarinin da arttigi

gorilmektedir.

Tablo 4.4: Regresyon Analizi Sonucu

Model Std. Beta T F Sig.
ANOVA (f) 6,147 ,001
(Sabit) 36,936 ,000
Derin Duygusal Emek ,209 2,304 ,022
Yiizeysel Duygusal Emek | -,183 -1,930 ,055
Yas -,285 -3,667 ,000
R kare: ,099

Diiz.. R kare: .083

Duygusal emek ve alt faktorleri ve korelasyon analizinde 6grenci basarist ile iligkili
bulunan yas birlikte regresyon analizine tabi tutulmustur. Analiz sonuglarina gore
tablo 4.4’¢ bakildiginda modelin genel olarak 0.05 anlamlilik seviyesinde anlamli
oldugu goriilmektedir. Modelin genel anlamliligindan sonra degiskenlerin anlamli
olup olmadigina baktigimizda Tablo 4.4’te degiskenlerin anlamlilik degerleri derin
duygusal emek icin 0.05 seviyesinde anlamli bulunurken yiizeysel duygusal emek
anlamli ¢cikmamistir. Yine yas degiskeninin anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. R
kare degerine bakildiginda ise derin duygusal emek ve yas degiskenlerinin basari

degiskenini yiizde 10 oraninda agikladig1 goriilmiistiir.
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BESINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde bireylerin duygusal emeklerinin is yasamlarina etkisi kacinilmaz bir
durum olarak goriilmektedir. Etkilesimin oldugu her meslekte duygusal emek, 6nemli
bir basar1 faktorii olarak kabul edilmektedir. Ozellikle hizmet sektdriinde bulunan
calisanlarin, hizmet alicilarla iletisiminde duygusal emeklerini kontrol etmeleri dnem
arz etmektedir. Bu a¢idan duygusal emegin davranislar etkilemesi ve nihayetinde
miisteri iliskilerine yansimasit bu kavramin analiz edilmesine olanak saglamistir.
Duygusal emegi ortaya atan ilk bilim insan1 Arlie Russel Hoschild (1983) olmustur.
Duygusal emegin literatiire girmesiyle cesitli yaklagimlarla zenginlesmis,
Hoschild’ten sonra Ashfroth ve Humphrey (1993) yaklasimi, Morris ve Feldman
(1996) yaklasim1 ve Grandey (2000) yaklagimlari gelismistir.

Duygusal emegin yaklagimlarla popiiler olmasiyla bir¢ok alanda analiz edilmesi
miimkiin olmustur. Duygusal emek, literatiirde hizmet sektoriiniin bir¢ok alaninda
calisanlar tizerinde test edilmistir. Calismamizda 6zel okul 6gretmenlerinin giinliik
duygusal emeklerinin 6grencilerin akademik basarisi iizerindeki etkileri incelendigi

icin egitim alaninda yapilmis ¢calismalara genisce yer verilmistir.

Duygusal emegi analiz edilmesinde duygusal emegi etkileyen faktorler 6nemli
kisitlardir. Duygusal emegi etkileyen faktorler bireysel ve oOrgiitsel olarak ikiye
ayrilmustir. Bireysel faktorler olarak cinsiyet, yas, empati, zeka ve duygulanim soz
konusu olurken, orgiitsel faktorler olarak da otonomi, yonetici ve meslektas destegi
ifade edilmektedir (Hoschild, 1983:122). Duygusal emek ile akademik basar1 arasinda
iliskinin var olup olmadigr 6nemli bir konudur. Nitekim egitimcilerin duygusal
durumlart anlatimlarin1 veya verimliliklerini etkiyebilir. Bu durum da 6grencilerin
anlamalarin1 zorlagtirabilecegi gibi basarilari lizerinde olumsuz bir etki birakabilir.
Ciinkii 6grenmeyi etkileyen birgok unsur vardir. Bunlardan bir tanesi de 6grencilerin

Ogrenim algisidir.

Ozel okullar her ne kadar egitim kurumlari olsa da bir faaliyetlerinde karllik,
verimlilik ve etkililik iizere yon vermektedirler. Nihayetinde 6zel okullarda
ogrencilerin basarisinin artmasi, o okulun basarisin1 da artiracaktir. Ozel okullarda

egitimin kalitesi, 0grenciye olan ilgi, 6grenciye saglanan olanaklar ve d6gretmenlere
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sunulan imkanlar 6zel okullarin tercih edilmesinde 6nemli kisitlardir. Bu agidan
ogrencilere verilecek egitimin kalitesi Ogretmenlerin performansimna baghdir.

Ogretmenlerin de duygu durumlari, 6grencileri etkileyebilmektedir.

Calismamizda 6zel okul 6gretmenlerinin duygusal emeklerinin 0grenci basarisi
lizerindeki etkileri incelenmistir. Ozel okul dgretmenleri iizerinde yapilan anket ve
anketin yapildig1 haftada anlatilan konular {izerine 6grencilere yapilan sinav sonuglari
SPSS paket programinda analiz edilmistir. Faktér analizi sonucuna goére duygusal
emek alt boyutlar ¢ercevesinde yilizeysel duygusal emek ve derin duygusal emek
olarak ayirt edilmistir. Bu iki faktoriin 6grenci basarisiyla iligkisine bakildiginda derin
duygusal emek ile 6grenci basarisi arasinda bir korelasyon bulunmustur. Regresyon
degerlerine bakildiginda derin duygusal emek degiskenin akademik basari tizerindeki
etkisinin anlamli ¢iktig1 goriilmistiir. Yas degiskeni de kavram tizerinde anlaml
seviyede etkilidir. R? degerine bakildiginda degiskenlerin modeli agiklama giicii %10
olarak goriilmektedir. Bu sonuglara gore derin duygusal emegin Ogrenci basarisi

tizerine etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Calismamizin sonuglarmi literatiirdeki ¢alismalarla karsilastirdigimizda Buric
(2019:15)’in 6gretmenlerin duygusal emegi ve mutluluklarinin 6grencilerin 6grenme
algis1 tlizerine etkisi ile ilgili caligmasinda pozitif bir iliski bulunmustu. Yani Buric
(2019:15)’e gore 6gretmenlerin duygusal emegi dgrencilerin 6grenme algisina etkisi
s6z konusudur. Bizim sonug¢larimizin da Buric (2019)’in bulgularina benzerlik
gosterdigini  sOylememiz miimkiindiir. Bunun disinda literatiirde dogrudan

caligmamiza benzer analiz olmadigi i¢in karsilastirma yapmak giigtiir.

Calismamizin sonuglar1 dikkate alindiginda 6zel okul &gretmenlerinin duygusal
emekleri veya duygu durumlart yoéneticiler tarafindan dikkate alinmalidir.
Ogretmenlere sunulan imkanlarin gelistirilmesi, gretmenlerin bulundugu ortamlarin
dikkate alinmasi, 6gretmenlerin ders yiiklerinin duygu durumlarini etkilemeyecek
derecede goz oOnilinde bulundurulmasi ve Ogretmenlere yonelik sosyal ortamlarin
gelistirilmesi onlarin duygusal emeklerini pozitif etkileyecek ve verimliliklerini
arttiracaktir. Bu durum da 6zel okullarin egitim kalitesinin artmasina neden olacak ve
veliler tarafindan tercih edilmesine olanak saglayacaktir. Tiirkiye’de yaklasik 10 bin
0zel okulun var oldugunu dikkate aldigimizda tercih edilen okullarin performanslari
da artig gosterecektir. Siiphesiz bu durum 6zel okul yoneticilerinin arzu ettigi bir

sonugtur.
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Calisgmamiz 6zel okul 6gretmenlerinin duygusal emeklerini dlgmiis ve bu durumun
Ogrenci basaris1 lizerine etkisini incelemistir. Yeni arastirmacilar igin devlet
okullarinda gorev yapan 6gretmenlerin duygusal emeklerinin 6grencilerin basarisina

etkisinin incelenmesi s6z konusu olabilir.
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EKLER

ANKET SORULARI

1. Cinsiyet
a) Erkek
b) Kadin
2. Medeni Durumunuz
a) Evli
b) Bekar
3. Yasimz?
a) 20-29
b) 30-49
c) 50-65
4. Sektordeki deneyiminiz?
a) 1yildanaz
b) 1-3yil
c) 4-7yl
d) 8-11 yil
e) 12 ve tizeri
5. Egitim Durumunuz? (Aldigimiz son diploma)
a) Lisans
b) Yiiksek Lisans
c) Doktora
6. Kurumunuzda hangi dersi vermektesiniz?
a) Tirkge
b) Matematik
c) Fen Bilimleri
d) Sosyal Bilgiler & inkilap Tarihi
e) Ingilizce
f) Din Kiiltiirii ve Ahlak Bilgisi
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7. Kurumumuzun hangi subesinde ¢calismaktasiniz?
a) Giinesli
b) Bagcilar
c) Sancaktepe
8. Bugiin ders verdiginiz siniflar1 belirtiniz.
a) 5-a
b) 5-b
c) 5-c
d) 6-a
e) 6-b
f) 6-c
g) 7-a
h) 7-b
1) 7-c
J) 8-a
k) 8-b
) 8-c
m) 8-d
9. Bugiin 6grencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaptim. (el)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum
10. Bugiin égrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaptim.
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katilryorum

11. Bugiin 6grencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
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sergiledim. (e3)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum

12. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular: hissediyormusum gibi

davrandim. (e4)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum

13. Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek icin sanki bir maske

taktim. (e5)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum
14. Ogrencilerime, gercek hissettigim duygulardan farkl duygular
sergiledim. (e6)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum
15. Ogrencilerimle ilgilenirken sahte duygular gésterdim. (e7)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
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e) Kesinlikle Katilryorum
16. Ogrencilerime gostermek zorunda oldugum duygular: gercekten
yasamaya calistim. (e8)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum
17. Ogrencilerime sergilemem gereken duygular icimde de hissedebilmek
icin yogun caba gosterdim. (e9)
a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Kararsizim
d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum

18. Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek i¢in caba
harcadim. (e10)

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

c) Kararsizim

d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katilryorum

19. Ogrencilerime gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden

geleni yaptim. (ell)

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

c) Kararsizim

d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum
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