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OZET

Bu tez caligmasimn amact, emek yogun olarak faaliyet gdsteren hizmet sekiori
calisanlarimin duygusal emek gosterimlerinin degisime diren¢ olgusu fizerindeki etkisini
belirlemektedir.

Calismamin 8rneklem grubunu Mersin ilinde faaliyet gosteren hizmet sektoriinde
calisan 579 katilmciolusturmaktadir. Veri toplama ydntemi olarak anket teknigi tercih
edilmistir.Bu kapsamda hazirlanan anket formu, Mersin ilinde hizmet sekidriinde yer
alan isletme ¢alisanlarma yiiz ylize uygulanmigtir. Anket formu iki béliimden ve toplam
39 ifadeden olugmaktadir. Birinci boliimde demografik degiskenlerle ilgili 6 ifade yer
almaktadir. Tkinci bélitmde ise 28 ifadeden olusan duygusal emek (3 boyut 13 madde) ve
degisime direng (3 boyut 15 madde) Slcekleri bulunmaktadir. Anketlerden elde edilen
veriler SPSS ve AMOS programlan ile analiz edilerek degerlendirilmistir.

Yapilan analiz sonucunda, ilk asamada calisanlanin gérevieri esnasindaki duygusal -
emek gosterimleri yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular, ¢alisanlann
degisime direng iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip olduklar tespit edilmistir.
Ikinci asamada ¢ahisanlarin gérevleri esnasindaki duygusal emek gésterimleri onlan
bilissel tepkilerini, duygusal tepkilerini, davramssal tepkileri tizerinde pozitif ve anlamh
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Son olarakta, calisanlarin yaslart ve ¢aligma
stireleri bagimsiz degisken olarak dikkate alims ve bagimli degisken degisime direng
{izerinde etkileri analiz sonucunda cahsanlarin yasi ve galisma siirelerinin, degisime
direng algilan {izerinde istatistiki olarak anlamli bir etkiye sahip olmadifi1 tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Degisime Direng, Hizmet Calisanlarn
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ABSTRACT

The aim of this study is to determine the effect of emotional Iabor performances on
individuals perception of resistance to cahange in service sector.

The study is conducted on a randomly chosen sample consists of 579 participants
working in the service sector operating in Mersin. Questionnaire technique was preferred
as the data collection method. The questionnaire consists of two parts and a total of 39
statements. In the first part, there are 6 statements related to demographic variables. In
the second part, there are 28 statements related to emotional labor (3 dimensions 13
items) and resistance to change (3 dimensions 15 items). The questionnaire prepared in
this context was applied face-to-face to the subjects. The obtained data were analyzed
using SPSS and AMOS programs.

The results of the analysis revealed that the emotional labor of employees, such as
superficial role-play, deep role-play and natural emotions, increases the resistance to
managerial changes. In addition, the emotional labor performances of the employees
positively affect their cognitive, emotional and behavioral responses. However, there is
insufficient evidence that the age and working time of employees affect resistance to
change

Key words: Emotional Labor, Resistance 1o Change, Service Employees
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KISALTMALAR

Bu ¢alismada kullamlmg bazi kisaltmalar, agiklamalari ile birlikte asafida sunulmustur.

Kisaltmalar Aciklama

BT Biligsel Tepki

DA Degisime Direng Olgegi
pD Dogal Duygular

DE Duygusal Emek Olcegi
DGSD Degisime Direng

DRY Derinden Rol Yapma
DVRT Davranissal tepki
DYGT Duygusal Tepki

TDK Tirk Dil Kurumu
YRY Yiizeysel Rol Yapma
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GIRIS

Giintimiiz ¢alisma hayatinda ¢ok luizli bir degisim goriilmektedir. Cevre sartlarinin
siirekli olarak defismesi karsisinda bu sartlara ayak uydurabilmek hem ¢alisanlarin hem de
isletmeler agisindan bir mecburiyet olmustur. Bu durum, hizmet sektoriinde faaliyet

gosteren isletmeler ve ¢aliganlar igin daha da dnem arz etmektedir.

Emek yogun olarak faaliyet gdsteren hizmet sektdriiniin 6nem kazanmas, ¢alisma
hayatinda isletmelerin daha iyi hizmet verebilme yarisim beraberinde getirmis, bu yans
dogrultusunda isgdrenlerin miisterilere kars: sergilemis oldugu duygusal emek davramslan

verilen hizmetin odak noktasmi olusturmustur.

Her gegen giin isletmeler arasindaki hizmet yariginm giin be giin giddetinin artmas:
sosyo-ekonomik gelismeler, miisteri talepleri, bilgiyi aktif bir ¢caligma ortami yaratarak

bilgiyi etkin kullanabilme, degisime olan ilglyi arttirmistir.

Buradan hareketle bu ¢alismada, duygusal emegin bireylerin degisime direng olgular
iizerinde durularak, duygusal emek degiskenlerinin alt boyutlan (ytizeysel rol yapma,
derinden rol yapma, dogal duygular) ve degisime direng alt boyutlar: (bilissel tepki,
duygusal tepki, davranigsal tepki) arasindaki iliskilerin anlaml olup olmadift tespit

edilmeye ¢alisilacaktir.

¥  Arastirma Probleminin Tanimi

Mersin ilinde, hizmet sektdriinde faaliyet gosteren igletme calisanlarimn duygusal
emek degiskeninin degisime diren¢ degiskeni iizerinde olumlu olumsuz etkisini

incelemek.

»  Arastirmanin Amaci

Bu calismada, duygusal emek sarf eden caliganlarn degisime direng degiskeni
izerindeki etkisini incelemek. Duygusal emek ve duygusal emegin ii¢ boyutu olan
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular ile degisime direnc degigkeni

arasmdaki iliskiyi 6lomek. Duygusal emek ile degisime direng ve degisime direncin iig



boyutu olan biligsel tepki, duygusal tepki ve davramssal tepki arasimda anlamhb iligkiler

olup olmadigim dlgmek amaclanmistir.

> Aragtirmanm Onemi

Calismada ilgili literatiirler incelendiginde, duygusal emek ve degisime direng
degiskenleri ile ilgili bagimsiz arastirmalarm meveut oldugu fakat duygusal emek
degiskeni ile degisime diren¢ degiskeni arasindaki iliskiyl ele alan bir arastirmamn
bulunmadi@ goritlmektedir. Bu arastirmada duygusal emegin bireylerin degisime direng
olgular1 fizerine etkisini hizmet sektOriinde, c¢alisanlarin baz ahnarak incelenmesi
acisindan ilk olma 6zelligi tasimaktadir.

Bu arastuma neticesinde ortaya c¢tkacak bulgular, ileriki dénemlerde yapilacak
calismalara katki verecek olmasi sebebiyle 6nem arz etmektedir. Arastirmanin literatiire
iligskin saglayacag katkinin yan: sira hizmet sektoriinde ¢alisanlarin sergilemis oldukiarn
duygusal emek davramslar, isletmelerin gergeklestirecegi defisim sonucunda
karsilasacaklar direnci azaltacak strateji ve yontemlerin bilinmesi isletmelerdeki hizmet

kalitesini arttirmaya katkisimin olabilecegi diisiiniilmektedir.

>  Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin evreni, Mersin® deki hizmet sektérli isletmeleri ¢alisanlart olarak
belirlenmigtir. Belirlenen evren dogrultusunda, arastirma drneklemi hizmet sektdriinde
yer alan isletme calisanlarmin arasindan basit tesaditfi yOntem ile secilen denekler
olugturmaktadir. Bu kurumlarda yaklagik 10000 kisi ¢alismaktadir. Ana kiitleden %95
giivenilirlik smirlan igerisinde %5°lik bir hata pay: dikkate alinarak Smeklem biiyiikliigii
370 kisi olarak hesap edilmigtir (Sekaran, 1992). Bu kapsamda kolayda 6mekleme
yontemiyle tesadiifi olarak secilen toplam 800 kisiye anket uygulamas: yapimasi
planlanmustir. Génderilen anketlerden 622° si geri dénmiis ve 597 tanesi analiz yapmak
icin uygun bulunmustur. Yapilan ug deger analizinde degiskenlere ait normal dagilinm
bozan 18 veri seti gikartilmus ve 579 katthmcinin doldurdugu anket analizlere déhil
edilmistir. |

Hizmet sektdrii calisanlarinin duygusal emek gosterimleri ile ilgili algilarim

belirlemek tizere Diefendorff ve arkadaslart (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml



ve Geddes mn (2000) duygusal emek c‘ilgekl“ I8, aix maddelermm alinarak uyarlanmasi

ve bazi maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturuian Ve Turkge ye uyarlamast Basim
ve Begemrbas (2012) tarafindan yapilan, daha sonra Begemrbag ve Ca11$kan (2014)
tarafindan kullanilan, t¢ boyutlu duygusal emek dl¢edi kuiiamlm:stlr ' .
Hizmet sektorii cahisanlarnin degisime direng diizeylerini behriemek lizere, Oreg
(2006) tarafindan gelistirilen ve Caligkan (2019) tarafindan Tiirkge’ ye uyarlanan ve

gecerlik ve gitvenilirlik caligmas: yapilan “Degisime Direng Olgegi” kullamlmistir.
> Varsaymmlar

Aragtirmaya katilanlarin goniilliilik esasina dayanarak, biitiin sorulara kendi goriisleri
dogrultusunda ve higbir bask: altinda kalmadan, igten ve tarafsiz olarak yanit verdikleri
varsaytimaktadir.

Arastirma dmekleminin evreni temsil ettigi varsayilmistir.

»  Arastirmanin Kisitlan

Duygusal emegin bireylerin degisime direng olgular {izerine etkisini iilkemnizde
hizmet sektdriinde faaliyet gOsteren isletmelerden veri toplamak hem zaman hem de
mekén kisitlarindan dolayr mtimkiin olmadigr i¢in Mersin ilinde hizmet sektdriindeki
isletmelerde ¢ahganlar tizerinden veri toplénarak analizler yapilacaktir. Bu durum tilke
capinda  hizmet sektSriinde faaliyet gosteren isletmelerde gecerli sonuclar

dogurmayacagindan ¢calismanuzi kisitlamaktadsr.

» Tanmlar

Duygu: sezgisel ve zihinsel tutumda fizyolojik parametreler ve agiklayic: tutumlar
neticesinde gosterilen tutum (Barutgugil, 2002:77).

Emek: Isgorenlerin zihinsel ve fiziksel olarak is gdrmelerinin tamamidir (Onsal,
2012:77).

Duygusal Emek: Fiziksel hareketlerin, jest ve mimiklerin sergilenmesi dogrultusunda
duygularm yonetilmesi ve herkes tarafindan acgikca gbdzlenebilmesidir (Hochschild,

1983:6).



Degisim: Meveut olan- konumdan farkh duruma gecilmesi, nicelik ve nitelik
dzelliklerinin Snceki konumlarina gore degisiklik ortaya ¢ikmasidir (Kogel, 2011:668;
- Kogbag, 1996:291).

Degisime Direng: Isletme igindeki gergeklestirilmesi igin ¢aba sarf edilen degisime
piirtiz ¢ikarma, siiphe, giivensizlik, gecikme ya da degisimi engelleme gibi iggbren
davranislaridir (Yalgm, 2002:105).



BIRINCI BOLUM

DUYGUSAL EMEK

1. DUYGUSAL EMEK
1.1. Kavram Olarak Duygu ve Emek
Duygu ve emegin kavramsal olarak tanimlart bu kisimda incelenmistir.
£.1.1. Duygu taminu

Duygu kavramuni tarif etmeye yonelik gayretler psikolojinin ilk zamanlarina kadar
inilmekle birlikte, duygu kavrammm ortak bir tarifi konusunda akademik cevreler cesitli
glicliklerte karsilasmaktadirlar. Duyguyu tarif ederken bazi yazarlarin olumlu tepkileri,
kimilerinin hareketleri aluni ¢izerek belirtmesi, kimilerinin farkl: bakis agisi ile bu kavramm
ictimai (sosyal) bir siire¢ ile acgiklamaya gayret etmigler, fakat bu kavram iizerinde

miisterek bir mutabakat saglanamamigtir (Seger, 2005: 815-816).

Kavram olarak duygunun literatiirdeki geéitii caligmalardan yiizlerce yildir bilimin
birgok disiplinin ilgi alamnda oldugu bilinmektedir. James’in 1884 yilinda yazdifn
makalede, duygunun sadece i¢ diinyamizda yagadifimiz degigikliklerin fiziksel bir sekilde
disa yansimasi olmadif, bir uyaricinin etkisiyle hislerimizde meydana getirdigi degisiklik
oldugunu tarif etmis ve duygunun yiiziimiizdeki jest ve mimik ifadelerinden bagimsiz
olamayacagim belirtmistir (James, 1884: 189-194). Duygu s6zcigl Latince “movere
(hafeket etme)” kokiinden gelmekte olup Duygu; mutluluk, seving, tiziintii, korku, nefret,
hoslanma gibi zihni etkileyen, bilme ve bilingli istek durumlarim fark etmeyi ve

birbirinden ayirmayi saglayan bir durumdur (Akeay ve Coruk, 2012:4).

Duygu kavrami “6znel bir his durumu” olarak tarif edilmektedir, bu tarifin ana
duygular (sevgi, kizgmlik vb.) ile ictimai (sosyal) duygulan (Kiskanclik, utanma vb.)
kapsadign ve sezgi durumunun yofunlufuna, tutarbhifina ve siiresine gore deisiklik

gosterdigini aciklamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1995:99).



Duygu kavrami ile ilgili literatiirler irdelendigindepek ¢ok farkh tariflerle

karsilasmak miimkiindiir. Bunlar;

- Tiirk Dil Kurumu (TDK) duyguyu “duyularla algilama, his; belirli nesne, olay veya
kisilerin i¢ diinyasinda uyandirdigs izlenim; nsezi, nesneleri veya olaylar ahlaki ve estetik
yonden degerlendirme yetenegi; kendine 6zgil bir ruhsal hareket ve hareketlilik” seklinde
tarif etmektedir (http: www. tdk.gov.trj [1]. Giiney (2007:266) ise duygulan “Kisilerin
ictimai etkilesimlere olumsuz veya olumlu bir sekilde verdikleri yamit “olarak tarif
etmektedir. Barutcugil (2002) ise duygulant “Sezgisel ve zihinsel tutumda fizyolojik
parametreler ve acgiklayic: tutumlar neticesinde gosterilen tutum” olarak tarif etmektedir

(Barutgugil, 2002:77).

Duygu kavranu ile ilgili tarifler irdelendiginde, kisilerde olusan duygularn digsal ve
icsel degiskenlerden etkilendigi duygularin bireyden bireye degisiklik gosterdigi, mekansal
ve donemsel olarak kisilerin duygularma etki ettigi, zihinsel defisim sergiledifi sonucuna

ulagilabilmektedir (Keles, 2014: 44).

Duygular muayyen(belirli) hadiselerin sonucunda ortaya giktiklan icin karsihkls
reaksiyon ihtiva etmekie ve bu reaksiyonlari yonlendirmektedir. Gosterilen duygu kisilerin
birbirlerine olan davramslarina tesir etmektedir. Caligma yagaminda fiziksel ya da zihinsel
- emegin diginda duygu gosterimleri de ortaya ¢ikmaktadur, Is gﬁrénlerin calisma esnasinda
duygularinin ne sekilde gosterilecegi isletime tarafindan belirli kurallar diizenlenmistir, bu
kurallar isgtrenler lizerinde kontrol mekanizmasi olusturmakta, bu durumda kisiye ait olan
duygular, is hayatinin girdisi ve rantabilite araci haline gelerek ticarilesmektedir

(Hochschild, 2003: 89).
1.1.2. Emek tapom

Sermaye, girisimci ve doga gibi endiistri toplumundaki temel tiretim faktdrierinden
birisi de emektir (Selvi, 2012: 201). Ttirk Dil Kurumu’na gore emek, “Bir isin yapilmasi
icin harcanan zihinsel ve fiziksel giici, bir kargilik almak i¢in gosterdifimiz davrams,
gayret ve miicadelelere” denir (www.tdk.gov.tr) [2]. Baska bir tarife gore; belirli bir ticret

karsihginda is' gérmedir ve bu is gérme ara sira ya da devamli olabilmektedir (Ozbay,
2009:1).



Emek, tiretim faktorlerinden (Emek, doga, girisimci, sermaye) biridir. Kisi yapmis
oldugu isin karsilidinda ticret alir, Tirkiye Cumhuriyett Anayasasi’nin 55. Maddesinin
birinei fikrasinda “Emek ticretin karsiligidir” seklinde ifade edilmistir, Onsal’a (2012) gére
ise; Uretim faktorlerinden biri olan emek, isgorenlerin zihinsel ve fiziksel olarak

isgormelerinin tamamu olarak adlandiriimaktadir (Onsal, 2012:88).

Emek ile birgok tarif irdelendiginde emegin, fiziksel ve zihinsel kapsamindan sz
ediliyorken duygu boyutundan s6z edilmedigi gorilmektedir, oysaki kisiler yapmus
olduklan islerde fiziksel ve zihinsel emegin yanminda duygusal emek de kullanmaktadirlar

(Karakecili, 2016: 9).
1.2. Duygusal Emek
Duygusal emek kavramimn farkli bakig agilariyla tariflert bu kisimda incelenecektir.
1.2.1. Kavrarﬁ olarak duygusal emek

1980’1 yillardan baslayarak duygularin is yasamm igerisinde nerede oldugu 6zellikle
emek yogun olarak faaliyet gosteren hizmet sektdriiniin gelismesi ile birlikte ¢alisma
hayatinda, duygularin yoOnetilmesi 6nem kazanmms ve bununla ilgili aragtirmalar
yapilmigtir. Bu nedenle giiniimiiz igletmeleri iggtrenlerin duygulanm belirli bir kalip
icerisine sokma ¢abalar, insan kaynaklarnn ve orgiitsel davramg alanlarinda deger

kazanmasini saglamistir (Wharton ve Erickson, 1993: 457).

Kiiresellesmenin etkisini arttirmas: ile insan iligkileri, ekonomik ve isletmecilik
faaliyetlerinde onem kazanmugtir, bu da ig yasaminda hizmet boliimiintin Snemli oranda
artis g6stermesine sebep olmustur (Eroglu, 2014:147). Emek yofun olarak faaliyet
gosteren hizmet boliimiiniin Onem kazanmasi, ¢aligma hayatinda isletmelerin daha iyi
hizmet verebilme yaristm beraberinde getirmig, bu varg dogrultusunda hizmeti verenler
hizmeti alanlara karsi arkadagca ve dostca yaklagmas: verilen hizmetin odak noktasin
olusturmustur (Grandey, 2005:893). Bu dogrultuda, isletmeler sunduklar1 temel hizmetleri
ile, hizmeti alanlara kargi giiler ylizli ve saygih bir sekilde davranmay: gbrevleri olarak
kabul etmislerdir (Eroglu, 2014:147-148). Isletmeler verilen hizmette kaliteden taviz

vermemek ic¢in hizmet sunumu esnasinda, uyulmasi gereken normlar koyarlar ve bu



normlarin uygulanmasini kontrol ederler. Isletmelerde isgdrenler, belirli bir ticret
karsiliginda duygularini kontrol ederek, isletmenin koymus oldugu kurallar: yerine getirir
(Koksel, 2009:5). Isgorenler, isletmelerin arzu ettikleri davranis kurallanm icra ederken
isgOrenlerin asil duygularini degistirme esnasmda sarf ettikleri gayret, duygusal emek
olarak tarif edilir (Eroglu, 2014:232). Baska bir tarife gore duygusal emek, isletmenin
amaclarina hizmet etmek nedeniyle hem davramslarm hem de duygulann diizenlenmesidir

(Kaya ve Sergeoglu, 2013:315).

Insammn icinden gelen bir duygu olan giilliimsemek is yasantisinda, isgbrene ait bir
duygu olmayip, gilliimsemek genel olarak bir is tarifidir. Hochschild’in (1983) tarif ettigi
gibi yonetilen bir kalptir giiliimsemek, hizmet karsilifinda almp satilan bir meta(mal)
olarak “Duygularin Ticarilesmesi” dir (Hochschild, 1983:105-118).

Goffiman (1959) caligmasinda, kavram olarak duygusal emekle ilgili ilk caligmalar
yapmagtir. Goffman isgorenlerde olmasin istedigi davramslar ve isletmelerin iggorenler
tizerindeki denetimlerini gozlemlemistir (Oguz ve Ozkul, 2016:132). Goffman’nin yapmis
oldugu ¢ahsmalardan etkilenen Hochschild® da kavramsal olarak duygusal emegi 1983
senesinde “The Maneged Heart-Yonetilen Kalp” adh eserinde ele almastir (Kése, Oral ve

Tiiresin, 2011:168).

Duygusal emek kavramu, fiziksel hareketlerin, jest ve mimiklerin sergilenmesi
dogrultusunda duygulann yonetilmesi ve herkes tarafindan agikga gozlenebilmesidir
{Hochschild, 1983:6). Duygusal emek kavramu ile ilgili literatiirler irdelendiginde pek ¢ok

farkh tariflerle karsilasmak miimkiindtir. Bunlar;

England ve Farkas (1986) ¢alismalarinda, duygusal emegi “Calisanlarin miisterilere
kars1 davranmiglarinda empati kurarak miisterilerin duygularini kendi spesifik duygulariymas

gibi algilamas1” olarak tarif etmistir (Akt: Ozgen, 2010:14).

Ashforth ve Humphrey (1993:90) c¢aligmalarmda, duygusal emegi “Beklenen
duygulart hizmet sunumu boyunca arzu edilen sekilde gosterme davranigi” seklinde tarif

etmistir (Akt: Delen, 2017:46).



Morris ve Feldman (1996:987) calismalarinda, duygusal emegi “Kisiler aras:
iliskilerde isletme tarafindan gosterilmesi arzulanan duygulan yerine getirmek igin

denetleme, planlama ve gdsterilen gaba” olarak tarif etmistir (Akt: Ozgen, 2010:14).

Wharton (1999) ¢alismasmda, duygusal emegi “Duygularin orgiitim belirledigi
normlar dogrultusunda yonetilmesidir” geklinde tarif etmigtir (Akt: Delen, 2017:42).

Grandey (2000) calismasinda, duygusal emegi “Duygusal gosterimleri planlamak
amactyla ¢ahisanlann gergek duygulanm gizleyerek igletmenin isteklerini yerine getirmek
icin rol yapmas1 esnasinda harcamis oldugu caba™ seklinde tarif etmistir (Akt: Giinsel,
2017:67).

Topates ve Kalfa (2009) calismalarinda, duygusal eme@i “isgorenlerin hizmeti
alanlarla yakin bir iliski kurulmasimi gerektiren iglerde isin amaclarim yerine getirebilmek
icin gostermek zorunda kaldidi ¢aba ve duygularin yogunlastirilmas:” olarak tarif etmigtir

(Topates ve Kalfa, 2009:425).

Duygusal emek kavramu ile ilgili tarifler irdelendiginde hizmeti alanlari memnun
etmek amaciyla isgdrenlerin hizmeti alanlar ile olumlu (pozitif) bir iliski kurmas1 igin
duygularma gem vurmas: ve kendi duygularnim sergilemek yerine isletme tarafindan
istenen duygulart gostermesidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013:316). Baska bir ifade ile,
isgdrenlerin isi icra ederken isletmenin isgdrenden istedigi duyguyu aktarabilecek sekilde
hareket etmesi olarak agiklanabilir (Usta ve Akova, 2015:37). Miusteriler tarafindan
istenilen ve isgbrenler tarafindan icra edilen igin icerisine duygu ve emeZimizi

kattigumizdan dolay: duygusél emek olarak tarif edilir (Celik ve Turung, 2011:228).

Hizmet sektdriinde hizmeti veren isgOren ile hizmeti alan miisteri arasindaki
ka:sllxkll iliskiler verilen hizmetin kalitesini belirlemektedir. Bu nedenle hizmetin sunumu
esnasinda isletmeler verilen hizmette, miisterilerine kars1 saygl ve giiler yiiziin isgorenler
tarafindan  sergilenecefiini taahhiit ederler. Isletmeler, verilen hizmet kalitesinin
stirekliligini saglayabilmek i¢in isgbrenlerin uymast gereken kurallart dizenler ve
diizenledigi kurallarin uygulanmasi i¢in isgdrenlerini denetlemektedirler. Isletmelerin
diizenledigi kurallara uyulmas: igin isgorenlerin gostermis oldugu duygusal ¢aba da

duygusal emek olarak tarif edilmektedir (Erogin, 2014:147-148).



- Duygusal emek kavrami ile isletmelerin isgdrenlerinden talep ettikleri duygulari
sergilerken ne tiir bir siireglerden gectiklerini dgrenebilmek, yapilmis olan ¢alismalarin

-ortak noktasim olusturur (Diefendorff ve digerleri, 2005; Akt, 2007:18).

Duygusal emek kavramumin odak noktasmi, isgbrenlerin gergek spesiﬁk olarak
hissettigi duygulan ile galisma hayatinda ¢alish@ kurum tarafindan sunmalan beklenen
spesifik olmayan duygusal davrams arasmndaki iligkidir (Gtingdr, 2009:176). Buna gbre
isgbrenler verilen gorevleri icra ederken dogal(samimi) duygular, derinlemesine ve
yiizeysel davrams biciminde olusan duygusal emek davramg niteliklerinden birini
sergilemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff ve digerleri, 2005).

1.2.2. Duygusal emek yaklasimlan

Bu bsliimde bilim dinyasinda genel olarak dort ana duygusal emek yaklajmindan

soz edilmektedir. Bunlar;

e Hochschild Yaklagim (1983)

e Ashforth ve Humprey Yaklasimm (1993)
e  Morris ve Feldman Yaklasim (1996)

e Grandey Yaklagim (2000)

1.2.2.1. Hochschild yaklasim: (1983)

Amerikal: bir sosyolog olan A.R. Hochschild 1983’te “Yonetilen Kalp: Duygularin
Ticarilesmesi” adh kitabinda duygusal emek kavrapum ilk kez ortaya koymustur
(Hochschild, 1983:7). Hochschild kitabinda duygularnn, calisma yasaminda isin
ilerlemesini saglamas;: ve belirlenen amaca ulastirmay1 kolaylastirmas: nedeniyle duygusal

emek kavramin: ortaya koymustur (Hochschild, 1983:7).

Hochschild (1983) caligmasinda, duygularm g¢alisma yasaminda inkar edilemez
dneminin oldugunu fark etmis ve bu konuyu aragtirmak icin duygu yogunlugunun ¢ok
fazla yasandig hizmet sektérii olan hava yollarinda faaliyet gosteren, Delta havayollarimn
egitim kurslarma istirak etmis, buradaki hostes ve efitimcilerin davramglarim

gbzlemleyerek onlarla kargihikl uzun goritgmeler gergeklestirip hosteslerin ve egitimcilerin
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tepkilerini &lcerek duygusal emegin nasil bir siiregten gectigini ele almugtir. Hochschild
(1983) Istirak ettigi egitim boyunca hosteslerin siirekli gilliimseme halinde olduklarnim ve
giiliimsemeleri i¢in telkin edildiklerini gézlemleyerek bu durumu duygularn ticarilesmesi

olarak ifade etmistir (Grandey, 2000:95).

Duygular her yoniiyle spesifik bir his duromudur. Kisilerin hangi durumlarda kime
nasil davranacagi ve ne hissedecegi tamamen o an iginde bulundugu ruh haline baghdir.
Ancak giiniimiizde goriiliiyor ki bireylerin duygular1 mesleki gorevlerini icra ederken
caligma hayatinda &nemli bir konuma gelmekte ve spesifik nitelikte dedigimiz duygular,
isletmelerin politik ve stratejik amaclarna ulagmada kullanilan, disanidan bir etki ile
denetlenebilir &zellik kazanmaktadir. Bu durumda isgorenlerin harcadiklari duygusal
emek, isletmenin basarisim dogrudan etkileyen bir unsur halini almaktadir (Smith ve Grey,

2001:231; akt. Caldag, 2010:5).

Emek yogun olarak faaliyet gosteren hizmet sektorii, soyut olan trtinlerini
miisterilere sunarken karsi tarafi memnun edebilmek icin duygularin araci roliinden
faydalanmaktadir. Dolayistyla misteriyi ikna etme basarist, ¢alisanin duygularm ne kadar
dogru bir sekilde yansitti ile birebir iligkilidir. Caligma hayatinin icerisine dahil olmus
duygular artik piyasada vazgecilmez bir konum haline gelmistir (Caldag, 2010:5). Duygu
bir ticret karsilipinda meta(mal) gibi alinip satibirsa duygusal emek ismini alir (Secer,

2010:826).

Hochschild’e (1983) gbre, hizmet sektdrtinde faaliyet gOsteren cahisanlar, icra
ettikleri hizmet karsgihZinda belirli bir licret alirken, miisterilerle etkilesimde olduklan
zaman boyunca kendi hissettikleri duygulart g6z ard: ederek, olumlu bulunan (pozitif)
duygulan gosterip, olumlu olmayan (negatif) duygulan gizlemektedirler. Bu durumda
aslinda tiyatro ve sinema oyuncular: gibi rol yapmaktadirlar (Hochschild, 1983: 35-36). Bu
perspektifien bakildiginda tiyatro, sinema oyunculanmmn izleyiciye olaﬁildigince dogal
(samimi) gosterim sunmaya c¢alisirken, hizmet sektoriinde faaliyet siirdiiren ¢alisanlarinda
etkilesim icerisinde olduklan miisterilerine ayni sekilde, mesleklerindeki i tanimlarina
gore performans gosterirler. Hizmet sekfgﬁrﬂzude caligsanlanin gosterdikleri davraﬁzslar
tiyatrodaki rol kapsamina, miisteriler ise tiyatro izleyicilerine benzerlik gdstermektedir
(Hochschild, 1983:35-36). Hizmet sektérii calisanlan gorevlerini icra ederken, duygulan

ve davranislan ortilgmiiyor olabilir ancak yapms oldugu isten kazang saglamak istiyorsa
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roliinii iyi bir sekilde oynamah ve duygusal gdsterim ile miisteriyi memnun edebilmelidir
(Savas, 2012:47). Hizmet sektdriinde calisanlann davramsglanina “Duygusal Emek” olarak
tarif edilirken, oyuncularin davramslarina ise “Rol Yapma” olarak ifade edilir (Eroglu,

2010:20).

Hochschild (1983), meslekleri duygusal emek gerektiren ve duygusal emek
gerektirmeyen meslekler olarak iki gruba aywmigtir. Hochschild’e (1983) gore duygusal

emek harcanan mesleklerde tig 6zelligin olmasi gerekir. Bunlar;

e Isgbrenlerin mugterilerle yiiz ylize ya da telefon ile sesh iletigimde
bulunmalar.
o Isgorenlerin degil, hizmeti alanlarin duygulan 6n planda olmasi.

s Isgbrenler ve miigteriler arasmdaki etkilesimde igletmenin denetimi

olmalidir (Hochschild, 1983:7).

Hochschild (1983) bu 6zelliklere sahip alti meslek grubu belirlemistir. Bunlar;
Serbest meslek calisanlan (Mali Miisavirler, Doktorlar, Avukatlar), Yoneticiler,
Isletmeciler, Reyon gérevlileri, Memutlar ve Garsonlar olarak simflandirmis ve bu meslek
gruplara ait olmayan isgorenlerin duygusal emek harcamaya gereksinim duymayacagim

ifade etmistir (Oz, 2007:4).

Hochschild (1983), isgdrenler duygularim: yonetirken iki farkln bicimde davranig
sergilediklerini ileri siirmektedir. Bu davranig bigimleri, ylizeysel ve derinden rol yapma

davranislaridir (Hochschild, 1983:35-36).

Yﬂzeysei rol yapma davramsi; yiizeysel davrangta (;ahsanlér gercekten hissettigi
duygulanimi degistirmeden sadece davramglarmni degistirir. Burada kisilerden ¢alisma
sarflannin  getirdigi kurallar oOlciisiinde duygularim, gergek hissettigi  duygulardan
farklhilastirarak  (sahtelestirerek) miigteriye yansttirlar. Bundan dolay1 ¢alisanlann
davramslart ve duygular arasinda bir paralellik s6z konusu degildir. Caligamin gostermek
zorunda oldugu duygular, gergek olarak hissettigi duygulardan ¢ok farklidir (Hochschild,
1983:147-174). Baska bir ifade ile calisanlar, ger¢ek olarak hissettigi duygularim
maskeleyerek veya gizleyerek etkilesim halinde oldugu miusteriye farkls duygusal davranig

gésteriminde bulunur. Ornek olarak, reyon gorevlisi olarak ¢alisan personelin sinirhi,
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agresif ve zor begenen miisteri karsisinda, kizdiim ve sinirlendigini gizleyerek miisteriye
kars1 kibar, giiler yiizlii ve saygili bir tavir sergileyerek hizmet vermeye devam etmesi
yiizeysel bir davramg gosterimidir. Burada c¢ahsan oyunculuk sergileyerek gercek
duygulariyla, sergiledigi duygular: birbirinden farkhidr. Bu durumda c¢alisanlar
istemedikleri halde igletmenin arzu ettigi davramslarr sergilemektedirler (Begenirbas,
2013:94-101). Yizeysel davramsta, caliganlar spesifik olarak hissettigi duygulan
gizleyerek bastirmalar ileriki yag;amlérmda duygusal celigki yagsamalarina neden olmakta
bu da, cahisanlann is tatminin azalmasina, tilkenmislie ve isten ayrilma niyetlerinin

artmasma neden oldugu ileri sriilmektedir (Karaman, 2017:46).

Derinden rol yapma davranigi; Hizmet sektdriinde calisanlarm, isletme tarafindan
arzu edilen davramglar sergilemek igin spesifik duygularim degistirerek, istenen davrams
hissediyormus gibi davranmast durumudur. Yani sergilemek mecburiyetinde kaldig: duygu
ile hissettigi duygu birbirinden farkli oldugunda calisanlar, sartlara uymak icin duygulanm
degigtirirler. Béylece davramslart ve duygulan arasimnda dogal bir uyum gergeklesir
(Hochschild, 1983:35-42). Bagka bir ifade ile derfnlemesine davrarusta, calisanlarin gergek
duygularn, igletmenin gdsterilmesini istedigi duygusal davrams kurallan gergevesinde
degistirerek sergilemek mecburiyetinde oldugu duygu durumuna déntistiirerek karsisindaki

misteriye yansitmasi stirecidir (Saltik, 2014:4).
1.2.2.2. Ashfort ve Humprey yaklasmi (1993)

Ashfort ve Humprey (1993) calismalannda, duygusal emefi “Hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren igletmenin Onceden belirlemis oldugu kurallarin, ¢aliganlar tarafindan
isletmenin  belirlemis  oldufu kurallar dogrultusunda, miisterilere duygularinin
yanstiilmas1” olarak ifade etmiglerdir (Ashfort ve Humprey, 1993..:‘88). Ashfort ve
Humprey (1993:89) izlenimsel davranislan temel almaktadirlar. Ashfort ve Humprey
(1993), davranisin ¢ikmasina neden olan igten gelen duygulara degil, dogrudan sergilenen
davranisa odaklanmaktadir. Ciinkii miisteri tarafindan 6nemh olan calisanmin ne hissettigi .
degil, gostermis oldugn davramslardir (Caldag, 2010:8). Calisanlarin i tanmmindan
kaynaklanan gorevlerini icra ederken ne gesit duygular iginde olduklari belirli bir nebzeye
kadar tnemlidir, zira bu duygularin nasil bir davramga doniistiigii, davramslarm izlenebilir

olmasi sebebiyle, cok daha fazla bir 5neme sahiptir (Giingdr, 2009:170-171).
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Ashfort ve Humprey’in (1993) duygusal emek gélismaiarma kazandirdig: en 6nemli
kazammi, sosyal kimlik yaklagimmu baz alarak, bireylerin davranislariyla biitiinlesmesi
{izerine egilmeleridir. Sosyal kimlik yaklagmmina gére bireyin kendine &zgii yapismda icra
ettigi ugrasm geregi olan dzellikleri seffaf bir sekilde icsellestirebilmesi i¢in icra ettigi
ugrasiyla ozdeslesmis olmasi gerekir (Ashfort ve Humprey, 1993:116). Bu baglamda
bireylerin kendi i¢inden geldigi gibi rol yapmadan davranarak adeta ben bu is igin
dogmusum diisimeesi  dogrultusunda, kendi {izerinde olusturacagi pozitif duygular
neticesinde negatif durumlara kars: kendilerini koruyarak daha rantabilit (verimli) bir

sekilde calisabilirler (Ashfort ve Humprey, 1993:97).

Ashfort ve Humprey’in (1993) yaklagiminda &nemli olan ve tizerinde durulan temel
konu nﬁﬁsterilerle etkilesim halindeyken nasil bir duygu igerisinde olduklan degil, énemli
olan hizmeti alanlara karst nasil bir davrams icerisinde olduklaridir. Isgrenler sergiledigi
davranislarfa isletmeyi temsil etmektedirler ¢iinkii isgbrenler igletmenin imajim digartya

yansitan en Snemli degerlerdir (Seger, 2005).

Ashfort ve Humprey (1993); Hochschild’in (1983) yaklagmmundaki ylizeyse! ve
derinden davranisa ilaveten 6zel bir caba sarf etmeden, olagan seyri igerisinde isgdrenlerin
duygularm: gercekten dziimseyerek davramslar sergileyebilecegini ileri siirerek samimi

(dogal) davramis: ilave etmiglerdir (Si1fr1, 2017:114).

Samimi (Dogal) davrans; Isgorenlerin gercekte hissettigi duygularda bir farkhik
yaratmadan isletmenin isgtrenlerden istedigi duygular ile esdeferde olmasim ifade
etmektedir Ashfort ve Humprey (1993). Samimi davramgta, ylizeysel ve derinden rol
yapma boyutlarinda tiyatro ve sinema oyuculan gibi icra ettikleri gorevi yerine getirirken
duygularinda degisiklik yapma gibi bir zorunlulugu igermemekte, isgdrenlerin i¢inden
geldigi gibi duygularm karsi tarafa aktarmalarini ifade etmektedir. Omegin, 6gretmenin
basartlh ve ¢ok sevdigi bir Ogrencisinin okuldan ayrilmasi durumunda tiziilmesi,
dgretmenin samimi (dogal) daygularinimn ifadesidir (Basim ve Begenirbag, 2012). Duygusal
emek stirecinin 61umiu gectifinin en belirgin 6zelligi, isletmede samimi davrams sergileme

diizeyinin yogunlagmasidir (Oguz, 2016).
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1.2.2.3. Morris ve Feldman yaklasi (1996)

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, isgtrenlerin icra ettifi isleri boyunca
davrams kurallarina yarasir duygulan gisterebilmek adina harcamas: gereken gayret, plan

ve denetleme olarak tarif etmiglerdir (Morris ve Feldman, 1996: 987).

Hochschild’in (1983), yaklagimindaki duygu kavramina odaklanma yerine, Morris ve
Feldman isletmenin beklentisi olan davramslara odaklanmasim sdylemektedirler ve istenen
duygulan sergilerken “beceri diizeyi, planlama, denetleme”, isletmeler igin Onemini de
belirtmektedirler (Morris ve Feldman, 1996: 988). Isletme ici iligkilerde uyulmas: gereken
davranss kurallan calisanlarina yansitilmast istenen duygular ve bu duygulann davrams
olarak vansitilmasi, net ve agik olacak bigimde yansitilirsa isgdrenlerin spesifik duygulari

tizerindeki denetimlerinin de kolaylasacagim aciklamaktadir (Eroglu, 2010).

Morris ve Feldman (1996) duygusal eme@i, hizmet sunarken verilen hizmetin
sartlarina uygun olarak kisa bir zamanda degisebilecefini ileri siirmiistiir. Bu sartlart
“Duygusal Emek Boyutlar™ adi altinda dort boyut olarak tarif etmigtir (Arikan Saltik ve
Asunakutlu, 2016:109-111). Bunlar; gdsterim sikligl, gosterilen dikkat, duygulann

cesitliligi ve duygusal uyumsuzluktur.

Gosterim sikhi@; isletmenin hedeflerini gerceklestirebilmesi i¢in iggdrenlerinden
sunmasini talep ettifi duygusal davramglann, hangi siklikla sergilemek mecburiyetinde
kaldiklarimin  gostergesidir (Giingdr, 2009). Miisterilerle ne kadar cok etkilesimde
bulunulursa, isgtrenlerin harcayacagi duygusal emek davramslan o kadar fazla olacaktir
(Pala, 2008:18). Duygusal emegin bu boyutunda, isgérenlerden istenen oyunculugu ne
tlciide gerceklestirebildiklerini ve ayni zamanda duygusal davramsg kurallarina ne siklikla

uyduklan gozlemlenmektedir (Aydin, 2007:59).

Isgbrenlerin icra ettikleri iglerin niteligi itibariyle ne kadar ¢ok duygu gosterimi
gerekivorsa, isletmedeki duygusal davramglarinda o olgiide fazla olacaktir (Koksel,
2009:11). Bir isletmenin ¢alisanindan talep ettigi beklenti, migterilerle etkilesim
halindeyken enerjilerini aktarmalaridir. Bu beklenti gosterim sikligy ile ilgilidir. Bu durum
isgorenlerin hangi meslekleri icra ettiklerine gore degismektedir. AVM® de ¢alisan reyon

gorevlisi ve kasiyerin yapmis olduklari gérev nedeniyle sergiledikleri duygusal gosterim
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sikligi kasiyerde daha fazladir ¢linkli, reyon gorevlisi yirmi dakikada bir miisteri ile
iletigim kuruyorsa, bir kasiyer yirmi dakikada on misteri ile diyalog kurabilir (Rafaeli ve

Sutton, 1988:462).

Sonu¢ olarak, bir is esnasinda duygu gosterimi ne sikhikta gergeklesiyorsa,
calisanlarin duygusal reaksiyonlan fizerindeki etkisi de o derece bityiik olacaktir. icra
edilen is ne kadar duygu gésterim sikhgm gerektiriyorsa, isletmede duygusal davranis

kurallarinin sayasida buna paralel olarak artig gbsterecektir (Morris ve Feldman, 1996).

Isgorenlerden istenen duygulann, isgbrenlerin  hangi sikhkla gostermek
mecburivetinde kaldiklarini agiklar (Gilingdr, 2009). Bu kapsamda, iggtrenlerin hangi
siklikta isletme tarafindan sergilenmesi gereken duygular sergilenmesini beklenmektedir
(Yildiz, 2017). Diger bir ifade ile gosterim sikhg1, hizmet sektoriindeki isgdren ile hizmeti

talep eden miisteri arasindaki etkilegimin sikligim igermektedir (Basim, 2016:29).

Gosterilen dikkat; Isletme tarafindan belirlenen normlar dogrultusunda, isgdrenin
uygun duygusal davrams kurallarim sergilerken gésterdigi dikkat diizeyidir. Bedensel ve
ruhsal gayret isteyen islerde dikkat seviyesi yiiksektir. Bu nedenle bu tiir islerde daha fazia
duygusal emek sarf edilecektir (Gongér, 2009:172). Bu cercevede duygusal davrams
kurallarina gosterilen dikkat ve Snemi etkileyen iki 6ge vardir. Bunlar, duygusal davrams

yogunlugu ve duygusal davramsin stiresidir (Koksel, 2009:12).

Duygusal davrams gosterim siiresinin degismesi (kisa veya uzun), harcanan duygusal
gayreti de degistirmektedir. Duygusal gdsterimdeki siire uzadikca daha fazla duygusal
gayret gosterir. Ancak stire kisaldikca gosterilen duygusal gayreﬁ:e azalmaktadir (Morris ve
Feldman, 1996:986). Duygusal yogunlukta ise, isgoren ile miisterinin etkilesim icerisinde
oldugu zaman boyunca isgorenlerin davranislarindaki degisiklikleri belirleyen ana etken
sunulan duygu yofunlugu oldugu ileri stiriilmektedir. Zira hizmeti suﬁan isgbrenin

duygularmn anlasiimasiyla miisteri ikna olur (Pala, 2008:19).

Duygusal gosterim kurallarmm sergilenmesinde dikkat, migterinin sosyal statiisiine
gore degisiklik gosterebilir. Migterinin sosyal statiist ¢aliganlarin  hizmet sunumu

esnasinda duygusal davramslarinda farkliliga neden olabilir. Bundan dolay:r davranis
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kurallarina gosterilen dikkatle, hizmeti alan miigterinin glicii arasindaki iligki dogru orantihi

olacaktir (K&ksel, 2009:12)..

Duygularin gesitliligi; Isletmede ¢aligan personelin, belirli olan kisa zamanlarda
hizmeti alanlara sergilenmesi istenen duygu ¢esitliliginde fazlalik olmasi nedeniyle, ¢alisan
personelin icra ettigi isin devamm getirebilmek icin daha fazla plan yapip daha fazla
duygusal emek harcadiklarini ifade etmektedirler (Morris ve Feldman, 1996:992). Diger
bir ifade ile isletme tarafindan sunulmasi arzu edilen duygulann ¢esitliligidir (Glingdr,
2009:173). Bu boyutta sunulan duygu cesitlilifi negatif(olumsuz), notr (tarafsiz) ve
pozitif(olumlu) duygu sergilenmesi, isgérenler ve hizmeti alanlar arasindaki etkilesim iyi
bir noktaya yonlendirmektedir. Bu durumda taraflarda birbirlerine pozitif(olumlu)
pencereden bakarlar, Olumsuz (negatif) duygularda bask: altina alma, kizginlik, otke ve
diismanca bir yaklagim vardir. Notr (tarafsiz) duygular ise hizmeti alanla hizmeti sunan
arasinda duygusal etkilesimin olmamasidir. Islemis oldugu sug¢ ne olursa olsun avukatlar,
mitvekkillerinin islemis oldugu sucun mahiyetine bakmaksizin miivekkillerine anlayish ve
yakin olmasi beklenirken, icra icin gittifi mekanlarda yapmas: gercken yaptigi ise
odaklanarak sert, saldirgan ve taviz vermez bicimde davranarak daha az duygusal davranig

sergiler (Giingdr, 2009:173).

Gosterilmesi gereken duygu cesitliligi ile harcanan duygusal emek dogru orantilidir.
Diger bir ifade ile isgOrenlerin icra ettigi gorevleri itibariyle sergilenmesi zorunlu olan
gesitli duygularin diizeyi ne kadar fazla olursa davramslarim ve duygularim kontrol etme

gayreti de o Sl¢iide duygusal emek gdstermesine neden olacaktir (Koksel, 2009:172).

Duygusal uyumsuzluk; isletme tarafindan talep edilen duygular ile spesifik olarak
hissedilen duygular arasinda bir tutarsizlifin olmasi durumudur (Morris ve Feldman,
1996:992; Wharton, 1999:161). Calisanlar spesifik duygulariyla benzesmeyen duygularini
sergilerken daha fazla duygusal emek gostereceklerdir (Koksel, 2009:12). '

Duygusal celiski, yiizeysel davramglanin gosterildigi durumlarda meydana
gelmektedir. Calisanlar duygusal tutarsizlik yasadiklart esnada kendilerinden beklenen
duygu gosterimi ile spesifik duygular arasinda igsel olarak bir celiski yasarlar (Morris ve

Feldman, 1996: 922).
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Isletmelerin, duygusal gosterim davramglari istegi, calisanlann spesifik duygularim
saklamalarina veya bastirmalarma sebep olur. Bir pazarlama personelinin satacag veya
~tamitaca@ Uriind kalitesiz bulup befenmemesi sonucunda iirliniin tamtimim ve satigim
sadece isi dolayisiyla yapmast gibi. Bu nedenle ¢alisan personellerde yabancilasma, negatif
 (olumsuz) diistinme ve duygusal titkenmiglik gibi problemlerle karsilasiimaktadir (Glingor,
2009:174).

Heuven ve Bakker (2006), hemsire ve polis memurlan iizerinde yapmis oldugu
calismaya gore hemsireler, hastalarina gosterdigi sefkat ve giiler yiiz nedeniyle hastalarin
actlarinda azalmaya sahit olduklarini, duygusal celiskinin meydana ¢ikaracag duygusal
tilkkenmislik, yabancilasma gibi durumlan yasamadiklarnm: tespit etmuglerdir (Bakker ve
Heuven, 2006:436).

1.2.2.4. Grandey yaklasmmi (2000)

Grandey (2000) duygusal emegi, isgorenlerin isletmenin amaclarina ulasabilmesi
icin hem duygularint hem de davramslarim diizenleme siirecinde sarf ettikleri ¢caba olarak
tarif etmistir {Grandey, 2000:8). Grandey (2000) duygusal emek kavramim, kendisinden
onceki vaklasimlann (Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve
Feldman (1996) arasindaki diistince farkliliklarin nedenini anlayabilmek igin genis bir
kapsamda ele alarak incelemistir. Grandey (2000), duygusal emek kavramim agiklamada,
dnceki yaklasimlarin yetersiz kaldigimi ifade etmistir. Yazara gore, duygusal emek
kavrammn tiim aynntilaniyla agiklanabilmesi i¢in tiim tariflerin gbzden gecirilmesi ve
duygusal emek yaklasimlarinin sentezlenmesi ile miimkiin olabilecedini soylemistir
(Grandey, 2000:99). Grandey (2000) duygusal emek kavramu ile ilgili yapilmis olan
galismalarin ortak bir noktasmnin oldugunu ifade etmis, bu ortak noktanin isgdrenlerin
¢alisma platformunda “duygulann diizenlenmesi” biciminde isimlendirmistir (Grandey,

2000; akt: Oral ve Kose, 2011: 466-467).

Duygu diizenlemesi; Bireyin oOzellikleri, bilinmeyen rastgele bir olayla
karsilastigmda duygularim ne bigimde ve nerede kargisindakine aktarmast gerekiigi
diisiincesine dayanarak duygulart diizenleme siirecidir (Savas, 2012:57). Duygu
diizenlemede, duygunun olusumu iki noktada belirginlesmektedir. Birtncist onctil odakls

tarif edilen, kisinin bir duygunun meydana ¢ikis onciiliinii tertip ettigi zaman stirecidir.
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Ikinci duygu dtizenleme ise tepki odakh duygu diizenlenme olup, bireyin spesifik
duygularmin  stireglerini veya dis cevrede gozlemlenebilen disavurum bigimlerini

tertiplemesidir (Grandey, 2000:98).
1.3. Duygusal Emegin Boyutlar

Bu kisimda duygusal emegin boyutlarina (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma,

samimi duygulafr) yer verilmistir.
1.3.1. Yiizeysel rol yapma

Yiizeysel rol yapma davramuginda, c¢alisanlar gergekten hissettii duygularm
degistirmeden sadece davraniglarim degistirir. Burada c¢aliganlardan, calisma sartlarinin
getirdigi kurallar olciisiinde duygularim, gergek hissettigi duygulardan farklilagtirarak
(sahtelestirerek) miisteriye yansitirlar, bundan dolay: ¢alisanlarnin davramslan ve duygulan
arasinda bir paralellik soz konusu degildir. Caliganin gistermek mecburiyetinde oldugu
duygu gergekten hissettigi duygulardan c¢ok farklidir (Hochschild, 1983: 147-174).
Dolayisiyla isgérenler duygularm oldugundan farkh gosterirken, dis gdrtiniistinde jest,
mimik ve konugma tonunda farklilik gosterirken, bunun yamnda duygularm denetlemesi
s6z konusudur (Morris ve Feldman, 1997; Pugliesi, 1999; Lin, 2000). Bu nedenlerden
dolay1, yiizeysel davrams sergilemek mecburiyetinde kalan iggérenler, igsel olarak
hissettigi  duygularda  bir  defisiklik  yapmadan  bedensel  hareketlerini
sekillendirmektedirler. Yiizeysel davramgia spesifik duygular yerine, isletme tarafindan
talep edilen duygular yansitildigi igin, isgorenlerin icra ettigi iste baganih olabilmesi
spesifik duygulanm gizleyebilme marifetine bagl oldugu séylenebilir (Hochschild, 2003:
89).

Yiizeysel rol yapma davramg sekillerini, isgbrenler ii¢ bicimde sergileyebilir; ilk
olarak, hissetmedifi duyguyu gosterir, ikinei olarak spesifik duygularin: bastirarak karg:
tarafa yansitmamaya ugrasir, liciincii ise spesifik duygularini degistirerek (artirarak ya da

azaltarak) sergilemeye calisir (Hochschild ve digerleri.,1983).

-~ Cahgma hayatinda yiizeysel davrams kurallanm sergilerken, i¢imizdeki negatif

duygulan bastirarak sanki pozitif duygular icindeymisiz gibi gayret etmekle alakal: oldugn
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agtklanmaktadir. Bir reyon gorevlisinin annesinin ¢ok hasta olmasindan dolay1 iyi olmayan
bir ruh halinde olmasma ragmen iligki icerisinde oldugu miisteriye tebessiim etmesi
yiizeysel davranis sekline bir Omektir. Bu davrams bigiminde arzu edilen, negatif
duygularin gizlenmesi pozitif duygularinda oykiinme yapilmasidir (Diefendorff ve
digerleri, 2005: 340).

Hochschild’a (1983) gore duygusal emegin negatif sonuglan genellikle yiizeysel
davrams sekillerinden ileri gelmektedir (Hochschild, 1983:37). Bu nedenle duygusal emek
gerektiren mesleklerde c¢alisan iggérenler tarafindan gosterilmesi talep edilen duygularin
benimsenmemis olmas: isgorenlerin gosterdigi duygu ile hissettigi duygu arasinda
tutarsizlida neden olmaktadir ve duygusal celiski meydana gelmektedir (Glomb,
2004:701). ' '

1.3.2. Derinden rol yapma

Derinden rol yapma davranisi; Hizmet sekitriinde calisanlarn, isletme tarafindan
arzu edilen davramsglan sergilemek i¢in spesifik duygularim degistirerek, istenen davranisi
hissediyormus gibi davranmast durumudur. Yani sergilemek mecburiyetinde kaldig duygu
ile hissettigi duygu birbirinden farkl: oldugunda ¢ahsanlar, sartlara uymak icin duygulanm
degistirirler. Boylece davramsglan ve duygulan arasinda dogal bir uyum gergeklesir
{(Hochschild, 1983:35-42). Bagka bir ifade ile derinlemesine davranista, ¢alisanlarm gercek
duygularmn, isletmenin gosterilmesini istedigi duygusal davrams kuorallan cergevesinde
degistirerek, sergilemek mecburiyetinde oldugu duygu durumuna  doniistiirerek

karsismdaki miigteriye yansitmasi stirecidir (Saltik, 2014:4).

Hochschild’a (1983) gore, isgbrenler derinlemesine davrams sergileyebilmek igin iki
segeneklerinin oldugunu ifade etmektedir. Bu seceneklerin ilkinde, hissedilen duyguyu
sindirmek veya hissedilmesini istedikleri duygusal davramg sergilemektir. Calisanin
kizdigy durumlarda kizgmmhgm bastirarak, miilayim bir sekilde cevap vermesi ile
orneklendirilebilir. Tkinci secenek ise kendilerinden arzu edilen duyguyu hissetmeleri icin,
isgbrenlerin &nceden yasédlklarz tecriibelerden ve aldiklan egitimlerden faydalanmaya

dayalidir (Hochschild, 1983: 38-42).
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Hochschild (1983) derinlemesine davranigi, bireyin karsisindakini aldatmak igin ilk
etapta kendisini aldatmak olarak tarif etmistir (Hochschild, 1983:33). Bu nedenle birbirini
izleyen karmasik duygusal davranis olmasindan dolayr Ashforth ve Humphrey (1993),
derin davramismn hizmeti alanlara duyulan ilgi ile alakali oldugunu ifade etmigtir.
Hochschild, hostesler tizerinde yapmis oldugu calismada; hosteslerin yolculan evlerinde
agirladiklart  konuklari gibi gérmelerini ve konuklarma nasil hiirmet ve saygl
gosteriyorlarsa yolculara da aymi sekilde davranmalanna yonelik egitim almaktadirlar.
Hostesler almus olduklart egitim sayesinde karsilastiklari olumsuz bir durumda,

kendilerinden istenen bigimde davranmalan ammsatici olmakla siireci basitlestirecektir
(Hochschild, 1983:105).

Yiizeysel rol yapma davranis ve derinlemesine rol yapma davrams arasindaki ilinti
analiz edildiginde, iki davramsta da ¢aliganlanin hissetmedigi duygulan yansitmast vardir.
Ancak yiizeysel davranista, istek duymadan iggdrenlerden arzu edilen davrams: sergilemek
mecburiveti vardir, derinlemesine davranigla ise iggdren icra ettigi is nedeniyle duygusal
davrams gosterilmesini mecbur olarak goriir ve bu duyguyu gergek olarak hissederek isi iyi

yapmak icin gayret gosterir (Kaya ve Ozkan, 2012:112-113).
1.3.3. Samimi (dogal) duygular

Yazin diinyasinda samimi davranig olarak ta soylenen dogal davrams; isglrenin
gercekten hissettigi duygu ile kendisinden istenen duygunun paralellik gostermesi
durumudur (Ashforth ve Humphrey, 1993:94). Bagka bir cer¢evede ifade edilirse,
isgérenin isin zorunlu olan duygusal davranis sergilemelerini yansitabilmek amactyla bir

tik daha gayret gostererek kendini zorlamasidir (Yiiriir ve digerleri, 2011:382).

Derin ve yiizeysel davranigtan farkh olarak samimi davrams, tiyatro ve sinema
oyuncular gibi rol yapmay: gerektirmeyen davramstir (Bagca, 2015:75), dogal duygularla
benzesen bir davrams seklidir (Chu ve Murrmann, 2006:1182).

Dogal davranis Perez ve Dahling’a (2010) gore, isletmenin hedeflerini
gerceklestirebilmesi i¢in isgorenlerinden talep ettigi davramslardir. Isletmenin talep ettigi
davranis ile isgérenin gercekten hissettifi duygular paralel bir diizeyde oldugu durumda,

isgbren derin davrams ve ylizeysel davramg gostermeyecek, bu durumda da duygusal
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emegin olumsuz durumlarndan ¢ok etkilenecektir. Zira caligma yasaminda kisilerin ..

karsilastiklan degisik olaylarda kendilerinden talep edilen duygularla, hissettii duygular
paralellik gosterdigi zaman kisilerin rol yapmasina gerek yoktur (Perez ve Dahling, 2010).

Isgorenlerin olumlu duygular ve olumlu davramglar arama gayretleri sonucunda
samimi(dogal) bir bicimde duygularim sergilemeleri sonucu, iggbrenler davramglarina
tiyatro oyunculan gibi rol yapma zorunluluguna gereksinim olmayacaktir. Fakat spontan
olarak olusan duygulanyla hareket eden isgorenler istedikleri amaca ulasamadiklarinda

derin ve yiizeysel davranig sekillerini gostereceklerdir (Savas, 2012: 52).

Dogal davranis, cahisanm spesifik duygulanyla icra ettigi is i¢in zorunlu olan
duygular1 arasinda bir paralellik olmasidir (Basbug ve digerleri, 2010: 257). Omegin,
isgorenin etkilesimde oldugu hizmeti alana tebessiim etmesi, mecburi oldugu nedeniyle

degil de sevingli bir haber aldig i¢in olabilir (Diefenfort ve digerleri, 2005: 341).
1.4. Duygusal Emege Etki Eden Faktirler

Duygusal emege etki eden faktdrler, bireysel faktorler ve drglitsel davrang olmak

fizere iki grupta incelenecektir.
1.4.1. Bireysel faktorler

Bireysel faktorler, Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve is tecriibesi olmak

lizere beg grupta incelenecektir.
1.4.1.1. Cinsiyet

Bireylerin toplumdaki statiisinli belirleyen o6gelerden en Onemlisi cinsiyet
farkliligadir (Solmus, 2014: 28). Bedensel olarak farklilik gosteren kadmn ve erkekler Gzel
yagaminda, sosyal yagantisinda ve i yasantisinda birbirinden farkl: rolleri kabul etmelerine
neden olmustur (Kaya, 2014: 22). Bireylerin gocukiuktan itibaren cinsiyet farkliligina gore
yetistirilmeleri toplmﬁsal beklentilerden kaynaklanmaktadir (Solmusg, 2014: 28). Bu durum

ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iitkelerde kadnlann sosyal yagamda, ¢aligma
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yasaminda ve 6zel yasarmnda erkeklerin gerisinde kalmalarina neden olmustur (Kaya,
2014: 22,

Hochschild’a (1983) gore, duygusal hislerini kadinlarin daha iyi kontrol ettiklerini
aciklamaktadir. Morris ve Feldman (1996), erkeklere gore kadinlann duygusal emegi daha
fazla sergilediklerini agiklanmistir. Bunun sebebinin, kadmnlarn setkatli, samimi ve cana
yakin yaklagmmlar gostermesidir (Hochschild, 1983:997). Calisma hayatinda tiim
isgérenlerin duygusal emek sergiledigi goriilmekte lakin duygusal emegin daha ¢ok kadin
isgdrenler tarafindan sergilenmesi arzu edilir. Zira kadmlarin duygulanm ifade etmede
erkeklere oranla daha rahat olduk}armé dair kabuller, kadinlarin sahip oldugu bu rolleri

calisma yasanuna da aktarabilmeleri algisi yaratmaktadir (Scott ve Barnes, 2011).

Kadinlarin duygularmm yonetmede erkeklerden daha basarili olmasi nedeniyle,
duygusal eme@in yogun olarak kullamlan mesleklerde kadin isgdrenlerin ¢alishnlmas:
tercih sebebi olmaktadir (Ozglin, 2015:35). Hochschild (1983) her insanin duygusal emek
sergiledigini lakin kadmlarin daha fazla kullandigini ifade etmistir. Kadmlarin duygularim
ydnetmede basanili olmas: nedeniyle bazi mesieklerde cinsiyet 6n planda tutulmaktadir
(Hochschild, 1983: 168-169). Bu mesleklere hemsirelik, sekreterlik ve hosteslik ¢rnek

vertlebilir,
1.4.1.2. Yas

Duygusal emek gosterimlerine etki eden énemli onciillerden biride yas faktoriidiir.
Bireyler yas ilerledik¢e olgunlasir, tecriibeleri ve mesleki deneyimleri artar (Gog, 2009).
Duygusal emek ve vas arasmdaki iligkinin incelendift bazi ¢ahigmalarda (Eroglu, 2011,
Kaya, 2009; Koksel, 2009) elde edilen sonuglara gore, yasin ilerlemesi ile mesleki
deneyiminin de arttif1 i¢in, mesleki deneyimin artmasmmn duygusal emek davramsglarin
sergilemede avantaj sagladipi ortaya konulmustur. Hochschild’a (1983) gore bireylerin
olgun yasta olmalar: duygu yogunlugunun yasandigi olaylar karsisinda tecriibeli olduklari
icin gosterilmesi gereken duygusal davramislan daha rahat bicimde gosterebilmektedir

(Krum! ve Geddes, 2000).
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Bu agiklamalar dogrultusunda, olgun yasta olan bireyler duygularin: kontrol etme ve
yonetmede basarili olmas: nedeniyle duygusal emek siirecinde yasi ilerlemis olan

isgbrenlerin daha basarili oldugu goriilmektedir.
1.4.1.3. Medeni durum

Isgorenlerin evli veya bekar olmalan duygusal emegi ne kadar sarf etmeleri gerektigi
tizerinde durulmustur (Eroglu, 2011). Evli olan isgdrenlerin daha fazla duygusal emek
harcayip basarili olmak istemelerinin nedeni, sadece kendisine kars: sorumlu olmayip esi
ve varsa cocuklarn igin sorumlu olmalandir. Bekar olan isgorenlerin gelecek kaygisi evli
olanlara gore daha azdir. Yapilan ¢aligmalarda, duygusal emek harcama diizeyleri evli ve
bekar olanlara gore degisiklik gdstermektedir ve duygusal emegi fazla gdsteren bireylerde

ileriki zamanlarda tiikenmislik sendromu gdriilmektedir (Eroglu, 2011:260).
1.4.1.4. Egitim durumu

Egitim durumu, duygusal emege etki eden faktérlerden biridir. Isgdrenlerin duygusal
emek sarf etme gayreti icerisine girmesinde editim durumu Snemli bir etken olmaktadir.
Egitimi, mesleki egitim olarak degerlendirdigimizde, mesleki egitimi alan isgdrenin daha
bilgili oldugu ve harcadigi duygusal emegin difer ¢alisanlarina oranla daha fazla oldugu
gozlemlenmektedir. Zira mesleki egitim alan iggdren ne zaman ve nasil hareket etmeleri

gerektigini bilirler ve hizmeti alanlara karsi tutumlarin: belirlerler (Unal, 2011:51).
1.4.1.5. Is tecriibesi -

Duygusal emege etki eden faktorlerden biri de is tecriibesidir. Yapilan ¢alismalarda,
deneyimli isg6renlerin diger isgtrenlere nazaran duygusal emek davraniglan sergilemede
daha iyi olduklan ve daha az yiizeysel davramg gosterdikleri tespit edilmistir. Deneyimi
fazla olan isgtrenler yiizeysel davrams yerine, isletmenin arzu ettigi ve bekledigi duyguyu
gercekten hissederek daha fazla duygusal emek harcadigs, derin davranis: tercih eder (Hur
ve digerleri, 2014:738-739).

24



1.4.2. Orgiitsel davrams

Orgiitsel davraniglar, duygusal davrams kurallari, otonomi, gbrev rutinligi ve sosyal

destek olmak tizere dort grupta incelenecektir.
1.4.2.1. Duygusal davrams kurallan

Duygusal davrams kurallannin, duygusal emege etki eden orglitsel faktdrlerinin
icerisinde yer almasinin nedeni, iggdrenlerin verdigi hizmet boyunca davramslarimn
diizenlenmesidir. Insanlaria iletisimi gerektiren meslek gruplarinda, hizmeti alanlara karg
sergilenmesi gereken davrams ve duygulan tespit eden, isletmenin amaglarina uygun bir
bigimde isletme tarafindan belirlenmis normlar vardir (Koksel, 2009: 28). Hizmet kolunda
isini icra eden isgbrenler, hizmeti alanlarla birebir etkilesim igerisinde oldq.klarmdan,
gosterdikleri duygusal gayret olduk¢a ehemmiyetlidir (Pala, 2008: 20). Etkilesim esnasinda
kisilerin hareketlerini diizenleyen kurallar duygusal davranis kurallan olarak isimlendirilir
(Hochschild, 1983: 57). Bu nedenlerden &tiirii isletmeler, miisterilerin kendi kurumlarim
tercih etmesini saglayabilmek amaciyla isgdrenlerin, miisterilere ne zaman ve ne sekilde
duygularimi sergileyeceklerini belirleyen kurallar koymuslardir. Bu kurallara, duygusal

davrams kurallar: ismi verilir (Pala, 2008: 28).

- Duygusal davrams kurallari, iggorenlerin sahip olduklan spesifik ozelliklerinden
dolayr farkl: algilanabilir. Bu nedenden dolayr isgorenler tarafindan aym davramslarn
sergilenmesini saglayabilmek icin duygusal davranmis kurallarinin en ince ayrintisina kadar
agik bir sekilde anlatilmas: gerekir. Duygusal davrams kurallarimin ¢egitlenmesi ve sayica
fazlalasmasiyla duygusal -emek arasmda pozitif yonli bir ilinti vardir (Altin ve digerleri,
2013:51).

1.4.2.2, Qtonomi

Isgorenlerin iglerini icra ederken, hareketlerinde bagimsiz, kendi yontemlerini ve
planlarm dzgiirce yapabilmeyi ifade eder (Morris ve Feldman, 1996:200). Diger bir ifade
ile isgorenlerin isle ilgili gérevlerini icra ederken gosterilen toleranstir (Oguz, 2016: 32).
Bu tolerans, isgorenlerin yaptiklan hatalarmm sonuglarina katlanmasim mecbur kilar

{Cekmecelioglu, 2011:32). Ozkalp ve Kirel’'e (2011) gore isgorenler, calisma yerinde
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Bzgiir caligma niteligine sahip olmasi durumunda sorumluluk bilinci artmakta ve icra ettigi
isi basarih bicimde gerceklestirmeye gayret etmektedir. Bu sayede isgbrenin icra ettigi ig
daha anlamli hale gelmekte, buna paralel olarak ta motivasyonunda ve performansinda
artis olmaktadir. Bu sebeple isletmelerin c¢aligma yerinde otonomiyi Onemsemeleri
duygusal emegin olumsuz sonuglarm (tikenmiglik, stres vb.) azaltiken is tatminini ise
arttirmaktadir (Kose ve Oral, 2011). ABD’de yapilan bir arastirmada, cagr1 merkezinde
calisan isgorenlerin, otonomiye sahip isgtrenlerin denetimin kendilerinde oldugunu
diigtinditkleri sonucuna ulagilmistir (Grandey ve digerleri, 2004: 402). Bagka bir
arastirmada, isgbrenlerin otonomi seviyesi yiitksek olanlarin derinlemesine davrams,
seviyesi diigiik olanlarin ise viizeysel davranigsa yonelme oldugu tespit edilmistir (Nunan ve

Knox, 2005:73).
1.4.2.3. Gérev rutinligi

Duygusal emege etki eden fakitrlerden biri ‘de gérev rutinligidir. Her zaman
yapilacak isin aliskanlik haline gelmesinden dolay, belirsizligi azaltacagindan ¢ahsanlann
hedefe ulasmasinda kolaylik saglar (Oguz ve Ozkul, 2016:135-136). Isletmeler siirekli,
benzer ve birbirini izleyen islerde, isgorenleri izlemek ve denetlemek i¢in ihtiyaci olan
duygusal davrams kurallarmi ¢ok kolay bigimde yoneticilerine hazirlatir. Bu gesit stabil
islerde calisanlar sorumluluk almazlar, sadece isletmenin, istenen kurallarim

sergileyebilmek i¢in duygusal davranis kurallarim sergilemeleri istenir (Eroglu, 2010:23).
1.4.2.4. Sosyal destek

Bireylerin cevrelerinden yardim ve destek almalarinin stresle basa ¢ikma ve kontrol
duygulanmin giiglendirmek olarak tarif edilmistir (Morris ve Feldman, 1996: 1005).
Yapilmis olan c¢alismalarda iggdrenlerin, is ortamlarindaki stres, gerginlik ve titkenmiglik
sendromu gibi negatif durumlarm, ¢alisma arkadaglan ve idarecilerinin yardimi, aile ve
vakin arkadas grubunun yardimina gére daha etkili oldugu agiklanmaktadir (Yiirlir ve
Sartkaya, 2011:539). Aym is ortaminda caligan bireylerin birbiri ile iliskilerinde
destekleyici, samimi ve anlayish olursa igsgdrenler sergilenmesi gerekli olan davramslan
icten ve hissederek gosterir (Grandey, 2000:107). Isgérenler miisterilerle etkilesimde
oldugu zamanlarda yasadiklar: giic pozisyonlarda, yoneticileri ve is arkadaslarindan

yardim alacaklarini bilirlerse negatif duygularindan arinmasi daha kolay olur (Caldag,
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2010:26). Caldag yaptign ¢alismada, idarecilerin isgorenlerine verdigi destek artikga
isgorenlerin dogal ve yiizeysel davramisin artacag), tikenmisligin ise azalacagini tespit

etmistir (Caldag, 2010).
1.5. Duygusal Emegin Sonuclar:

Duygusal emegin sonuglari, olumlu ve olumsuz sonuglar olmak tizere iki kategoride

incelenecektir.
1.5.1. Olumlu sonuclar

Duygusal emegin olumlu sonuglar, duygusal baglilik, is tatmini, yilksek performans,

ekonomik fayda ve miisteri iliskilerinde basar1 olmak iizere bes gurupta incelenecektir.
1.5.1.1. DBuygusal baghhk

Calisanlarin, is yerinde tizerine diigen gorevlere odaklanmasi sonucu, rolleriyle i¢ ice
gectikleri goriiliir. Bu durum ise baglanma olarak agiklanmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016:
138). Baska bir ifade ile isgorenlerin isi kendilerinin bir pargasiymis gibi hissetmesidir
(Chusmir, 1992). Is yerlerinde mutlu ve huzurlu olan isgbrenler iglerini haz duyarak

gerceklestirirler, bunun sonucunda ise baglilik artar (Unler Oz, 2007).

Duygusal emekle ilgili yapilan ¢aligmalara gore, ylizeysel davrams ile ige baglilik
arasinda olumsuz(negatif) bir iliski goritlmistir. [sgorenlerin ylizeysel davranis sergilerken
sadece izlenebilir davramslarinda degisiklik vapsa da bu degisiklikleri icten gelerek
benimseyerek yapmazlar. Isgdrenler icra ettikleri ise kendi duygularindan bir seyler
katmayip, isletmenin beiiriedigi davramslan sergilerse isi ona anlamli gelmez (Unler Oz,
2007). Bu durum ise baglilig1 negatif olarak etkiler (Ashforth ve Humphrey , 1995). Bunun
zith ise, isgbrenler isletmenin normlari dogrultusunda davrams kurallarmi kendi
duyguiarlyla icsellestirilerek, hizmeti alanlara kar;t samimi ve istekli olarak igini icra
edecedi icin, dogal ve derinlemesine davranig gdsteren isgorenlerin verimliliinde ve ige

baglilik diizeylerinde artis goriliir (Kruml, 1999).
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1.5.1.2. is tatmini

Is tatmini, bireyin kendi sorumlulugundaki isi icra ederken, isinde zevk alarak icinde
hissettigi olumlu ve mutlu oldugu duygulardir (Lock, 1969). Bagka bir ifade ile is
gorenlerin isinden ve ¢alisma alanlarindan ne kadar memnun olduklannmm belirtisidir
(Gohel, 2012). Is tatmini isgdrenlerde huzur, mutluluk, isine baglihk, verimlilikte artis

saglarken, hatali mal Giretiminde azalma saglar (Querstein ve digerleri., 1992).

Hochschild’a gore, duygular spesifiktir ve spesifik duygular {icret karsiliginda
denetlendiginde isgtrenler ruhsal olarak isine motive olamayabilir. Bu durumun tam tersi
olarak isin niteligine uygun bir iggéren ¢alistinldiginda spesifik olarak hissettigi duygular
ve isgbrenden istenen davramslar paralellik saglar ve bunun sonucunda is tatmini
gerceklesir. Derin davranig ve samimi davranig sergileyenlerde is tatmininin arttifi,
yiizeysel davranis sergileyenlerde ise is tatmininin azaldify arastirmacilar tarafindan ortaya

gikanlmstir (Abraham ve digerleri, 1998).
1.5.1.3. Yiiksek performans

Emek yogun olarak faalivet gbsteren hizmet isletmelerinde rekabetin yogun olmasi
nedeniyle verimliligini ve karmm arttirabilmek i¢in iggérenlerin yiiksek performans
gostermelerine gereksinim vardir (Begenirbag ve Turgut, 2014). Bu nedenle isletmenin
beklentileri ve iggérenlerin beklentileri yani ortak cikarlan birlestirilmeye cahisilir ve
bunun sonucunda iggdrenler isletme normlarma gore davrams gostererek isletmenin
karliigim arttiracaktr (Asforth ve humphrey, 1993; Gofman, 2009). Isgérenlerin basarisint
gosteren bagka d3eler ise iggtrenin sahip oldugu yetenekleri yapmig oldugu iste kullanrﬁas&

ve kendini isine vermesidir (Paga, 2007).

Yapilan arasgtirmalar incelendiginde duygusal emegin davranig sekillerinden yiizeysel
‘davram&n tiikenmislik ile olumlu (pozitif) bir ilintinin oldugu gérilmiistiir (Grandey ve
digerleri, 2000). Is basarist ve titkenmislik arasmda olumsuz bir ilinti goriilmiistiir (Randall
ve Scott; Kulk ve Parker, 1995). Duygusal emegin davranig sekillerinde olan dogal ve
derinlemesine davranista ise ise baghhigi (Oz, 2007), Is basanisim artircigs (Grandey,
2000), isten ayrimay: azaltti@ini s6ylemistir (Chau ve digerleri, 2009).
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1.5.1.4. Ekonomik fayda

Hizmeti alanlara kar; pozitiffolumlu) duygular sergileyen isgrenler diger
isgorenlere nazaran daha ¢ok tercih edilirler ve daha yiiksek maas alirlar. Hochschild
(1983) Duygusal emegi, duygularin ticarilestirilmesi olarak tarif etmistir. Duygusal emege
iktisadi acidan yaklasildiginda, kiginin gosterdigi duygular neticesinde iicret almamaktadsr.
Duygusal emek, kuaftr agisindan daha fazla miisteri, avukat iginse daha fazla miivekkil
demektir (Rafelli ve Suttm,‘ 1987:30, akt. Eroglu, .201.11‘ 203-204). Bu nedenlerden dolay1

isgorenlerin sergileyecegi duygusal emek iktisadi fayda olarak kendilerine geri donecekiir.
1.5.1.5. Misteri iliskilerinde basar

Hizmet sektdriinde ¢aligan iggbrenlerin cana yakm, giiler ylizlii ve sempatik olmalar
hem isletme agisindan hem de is gevresi agisindan pozitif sonuglarin ¢ikmasina neden
olacaktir. Bu ¢esit ozelligi olan isgbrenler sevilip desteklenmektedirler. Negatif enerji
veren bir isgdren yerine giiler yiizlii, sempatik ve yardimsever bir isgrenin olmast, miigteri

memnuniyeti saglamasi nedeniyle tercih sebebi olmaktadir (Edizler, 2010:2982).

Isletmeler koymus olduklan normlarla miisteriler ve iggtrenler arasinda pozitif bir
etkilesim olusmasini amaglayarak hem hizmet kalitesinin hem de isgbrenlerin basarisim
arttirmayi hedeflemektedirler (Eroglu, 2011:202). Isletmenin belirlemis oldugu davranig
kurallari galisamin hissettigi duygularla benzesiyorsa, birey dogal davramis gstermeyi
tercih edecektir. Bunun sonucunda da verilen hizmetin kalitesi artacaktir. Duygusal emek
ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi agiklamak igin ¢aligmalar yapilmugtir. Bu
calismalarin sonucunda, miisteri memnuniyeti ve duygusal emek arasinda pozitif (olumlu)

iliskiler oldugunu gdstermektedir (Edizler ve digerleri, 2010).
1.5.2. Olumsuz sonuclar

Duygusal emegin olumsuz sonuclar:, tikenmiglik, is-aile catismasi, is birakma

egilimi ve rol gatismasi olmak iizere dort gurupta incelenecektir.
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1.5.2.1. Tiikenmislik

fsletmede calisan isgdrenlerin ¢alisma sartlarmin agir ve uzun olmasma bagh olarak
verimliliginde diisme, yipranma, performans diigikligii ve talep edilen isteklerin yerine
getirilememesi kisilerin ruhsal olarak bir ¢Skiintii iginde olmasi titkenmislik olarak tarif
edilmistir (Freudenberger, 1974). Diger bir tarife gore, miisterilerle asur1 bir etkilesimde
bulunulan hizmet kolunda siirekli bir duygusal isteklere cevap vermeye calisan
isgorenlerin bedensel yorgunluk, caresizlik ve siirekli mutsuzluk duygularm stirekli
yasamast neticesinde ortaya ¢ikan tikenmislik duygusudur (Maslach ve Zimbardo, 1982;
Maslach ve digerleri, 2001).

Isgorenlerin spesifik olarak duyumsadigi duygular ve gésterim kurallarinin uyulmasi
mecburi olan davramslar arasindaki tutarsizhk tﬁkenmisilige yol acar (Morris ve Feldman,
1996). Zira miisteri ile iliskide isgdrenler, duygusal hislerini ¢cok fazla titketmesi nedeniyle
isgbrenlerde fiziksel yorgunluk, 6zellikle hizmet kolunda ¢ok fazla miigteri ile diyalogun

yaratmis oldugu gerginlikten kaynakli stres tilkenmislige neden olur (Grandey, 2000).

Yapilan ¢alismalar incelendiginde tiikkenmiglik ve ylizeysel davrams arasinda pozitif
bir iliski vardir. Zira iggdrenler benimsemedigi duygulart benimsiyormus gibi
yapmalarinin sonucudur (Mengenci, 2015; Kaplan ve Ulutas, 2016). Isgdrenlerin kendi
spesifik duygulanyla sergilemis oldugu derinlemesine davramis arasmda negatif bir

baglanti vardir (Johnson ve Spector, 2007; Eroglu, 2014; Kaplan ve Ulutag, 2016).
1.5.2.2. Is- Aile catismasi

Bir 6rglitiin tiyesi olarak igsellestirilen rol ile aile ivesi olarak i¢sellestirilen rollerin
catigmasi sonucunda meydana gelen durum is-aile catigmast olarak tarif edilir (Efeoglu ve
Ozgen, 2007:238). Diger bir ifade ile, kisinin ¢alisma hayatindaki rolii ile aile igerisinde
sahip oldugu rollerini paralel olarak yapamamasindan dolayi is-aile ¢atismas: meydana
gelir. Bunun nedeni, kisinin herhangi bir alandaki gtrevini ifa ederken hissettigi stres
yogunlugu, diger durumdaki mesuliyeti gergeklestinmesini gliglestirmesindendir (Demircan

ve Turung, 2017).

30



Yapilan arastirmalarda isgorenlerin yasadigs duygusal uyumsuzluklarin gerilime
neden oldugu ve isgorenlerin is-aile catigmasi gibi negatif (olumsuz) durumlarla karsi
karstya kaldiklari ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek sarf eden isgorenlerin sergiledikleri
ile hissettikleri duygular arasmdaki degisiklik sonucunda olugan duygusal uyumsuzlugun
is-aile catismasina neden oldugu ifade edilmektedir (Celik ve Turung, 2011: 227). Bu
kapsamda yiizeysel davranigin is-aile arasindaki catismalant  yoZunlagtiracagi

diisiiniilmektedir.
1.5.2.3. Is birakma egilimi

Isgdrenlerin is yasaminda duygusal, bedensel, diitinsel olarak olumsuz durumlarda
karsilagilmasi nedeniyle isgSrenlerin ¢alisma sevklerini:iazalacagl ve bundan dolay1 da
isgorenlerde isten aynima egiliminin ortaya ¢ikacaf soylenmektedir. iﬁetrﬁede kargilagtig
duygusal olumsuzluklar duygusal emekle iligkili olmasi nedeniyle isten ayrilma egilimi ile
ilintili bir kavram oldugu soylenmektedir (Oz, 2007:30-32). Isten ayrlma niyeti ile
duygusal emek arasindaki ilintiyi dikkate alan ¢aligmalarda, is birakma niyetinin en énemhi
nedeni g¢ahsanlarm duygusal tutarsizhik yasamémdlr. Bu yonde yapilan caligmalarda
yiizeysel davrams ve isten ayriima niyeti arasinda olumsuz bag oldugu ortaya ¢ikmaktadir

(Unlii ve Yiiriir, 2011; Kése ve Oral, 2011).
1.5.2.4. Rol catismasi

Isgrenlerin bamlar isin 6zelliginden kaynaklanan duygulan gostermede ¢ok fazla
giiclitk cekmezken, bazi isgrenler igletmenin arzu ettigi duygulan aktariken gak fazla
gayret gosterebilir (Giingdr, 2009). Bu gayret, isgbrenin spesifik duygular ile kendisinden
gosterilmesi istenen dﬁvramslar arasinda bir tutarsizhk olusur (Middleton, 1989). Bu
duygusal tutarsizlik, rol catigmasi olarak belirtilir. Isgorenlerin spesifik duygulan ile
isletmenin koydugu davranis bigimleriyle paralellik gdstermesi her zaman olmayacagi igin,
duygusal emegi giiclestiren catigma durumudur (Eroglu, 2010). Rol catismasi ve duygusal
emek arasindaki ilintiyle ilgili caligmalar az da olsa yapiimstir. Bu ¢alismalarin sonuglan,
bu degiskenler arasinda anlamh bir bag oldugunu gostermektedir (Eroglu, 2011:200;
Hochschild, 1983:187).
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IKINCI BOLUM

DEGISIME DIRENC

2. DEGISIME DIRENC
2.1. Degisim Olgusu

Yasadigimiz ¢agda degisen ve globallegen diinyamn her iilkesinde, her sektoriinde
devam eden yogun rekabet kosullarmda, isletmeler karhiikta ve dofiru stratejilerle
varliklarit siirdirmeye calismakiadirlar (Arslan, 2002:12). Isletmeler devamli degisen bir
vapida etkinlik gostermektedir. Belirsizlik, hiz, karmasiklik ve degiskenlik, glinimiz is
vasaminin devaml yiizii yiize kaldig olgulardir. Degigen bu olgular ile yalmz is sektorii
degil, toplumun tamami yiizlesmektedir. Onceki asirda yasanan degisim “Insanlik
tarithindeki en biiyiik degisim” oldugu hususunda {inli yOnetim disiiniirleri distince

birligine sahiptir (Erkut, 2001:13).
2.1.1. Degisimin tanimi ve 6nemi

Degisim kavrammin tarifi, kelime anlami, farkli perspektifien agiklanmasina iliskin

tarifleri ve 8nemi bu kisimda incelenecektir.
2.1.1.1. Tanimt

Degisim, kiiresellesen giinlimiiz diinyasinda uzun zamandir tartismalarin odak
nokias: olmakta ve de@isime dair duyarhlik stirekli bir sekilde artan kavram olarak
giintimiizdeki yerini nitelik ve nicelikce degerli olma durumunu hi¢ yitirmemektedir

(Kutlutiirk, 2011: 31).

Kavram olarak defisimden ilk defa bahseden Herakleitos’tan (M.O. 540- 480)
giinlimilize kadar yazmnlar incelendiginde bircok bilim insam ve diigiinlir degigimin evrenin
vazgegilmez kistaslanndan biri oldugunu agiklamislardir. Herakleitos degisimi “Aym
imaga i1ki kez giremezsiniz, c¢linkii her girisinde {izerinden baska sular gecer”,
“Degismeyen tek sey degisimdir” ya da “Gtines her giin yenidir” gibi sézleriyle ifade etmis

ve hafizalarda hala tazeligini siirdiiriiyor olmas: da kavram olarak degisimin Onemini
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gostermektedir (Basim ve digerleri, 2009: 13). Giniimiiz diinyasinda sosyal yapilar, siyasi
yapilar, ekonomik yapilar, igverenler ve isgdrenler stirekli olarak degisim ge¢irmekiedirler.
I¢ etkenlerden ve dis etkenlerden kaynaklanan degisimlere hizh bir sekilde uyum saglayan
firmalar rakipleri kargisinda rekabet tistiinliigti kazanmakta ve degisime yon verme firsatin

elde ederler (Tokat, 2012:23).

Degisim hareketi tasarlanarak ya da tasarlanmadan ortaya ¢ikabilir. Degigim
yoneticinin  6ngdriisit  haricinde de gerceklesebilir. Yenilenmenin, yaraticiifm ve
gelismenin bir 6gesi olarak da ifade edilen defisim organizasyonlar taralindan da
anlasiimaktadir (Caliskan, 2007:8).

Degisim ile ilgili yazinlar incelendiginde bircok bilim insammn degisim kavramim
farkh bakis agis1 ile incelemis oldugunu goririiz ve bunun sonucunda da farkli tarifler

yapmiglardir. Bu tariflerden bazilan séyledir;

Tark Dil Kurumu (TDK) sézliiginde degisim “Bir zaman dilimi igindeki
degisikliklerin biitiinii” olarak tarif edilmektedir (http: www. tdk. gov. tr).

Parmenides’e gore degiéim, yagayarak Ogrendiklerimiz ve bunlardan edindifimiz
tecriibelerin bizde olusturdugu sonuglardir. Paﬁnenides’in degisim tarifine gbre degisim -
devamh bir stirectir. Lakin devaml: bir degisim siireci iginde yasammmzi stirdiirmeseydik
kendimize koydupumuz hedeflere ulagmak icin itici bir unsur olan tinsel (manevi) bir

manasi olmayacakt: (Ucan, 2003: 24-25).

Geng’e (2005) gore degisim, isletmeyi tamamen etkisi altina alan degisiklikler olarak
tarif etmistir. Baska bir tarife gore degisim, bir firmamn yapisinm, kalitesinin ve

konumundaki degisikliklerin agik bir bigimde goriilmesidir (Van de Van, 1995: 512).

Kozak’ gore degisim, hali hazirdaki durumumuzun iletisim ve haberdar oldugumuz
ic ve dig cevre sartlarinm gereksinimleri karsisinda umutsuz ve garesiz olmast durumunda
bizi tekrar yapilandiracak, gereksinimlerimizi karsilayacak seviyede drgiitsel veya kigisel

anlamda yeni diisiinceler yaratabilme ve tatbik (uygulama) etme stirecidir (Kozak, 2003:1).
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Degisim en sade tarifiyle yeni bir duruma yol almaktir. Degisim ile meveut durum

birakilarak, tasarlanmadan veya tasarlanarak yeni bir duruma gecilir (Yalein, 2002: 3). -

Genel anlamda degisim, var olan konumdan farkli duruma gecilmesi, nicelik ve
nitelik &zelliklerinin 6nceki konumlarmma gore degigiklik ortaya ¢ikmasi bigiminde tarif
edilmektedir (Kogel, 2011: 668; Kogtas, 1996:291).

Degisim, zamammizda da gelecek zamanlarda da Onemini kaybetmeyecek bir
kavramdir. Degisimi ¢agimizda kiymetli yapan asil unsur ¢cafimzin bilgl ve teknoloji cagi
olmasi ve teknolojinin hizini artiran internet ve sundugu bilgiler firmalar i¢in bir bilgi

havuzu olusturarak degisimin &nemini arttirmstir (Gates, 2000: 15).

Degisim bir diizeyin farklilasmis duruma gelmesidir. Degisim, i¢inde bulunan mevut
durumun gereksinimlere cevap verecek bicimde yOnetimsel bakimindan kurumsal ve
kisilere dair yeni diisiincelerin olusturdugu ve uygulandigr stiregtir (Erdogan, 2002:11).
Baska bir ifade ile degisim, planlamadan veya planlayarak yapilan bir nesneyi oldugu
diizeyden baska bir diizeye gecisini agikladi@s gibi, kigilerin ya da nesnelerin konumsal
defisiminin ya da bireysel bilgi, kabiliyet ve yeteneklerin oldugu durumdan bagka bir

konuma tagimmasmi igermektedir (Taghyan ve Karayilan, 2011:254).
Diiren’e gore degisim (Diiren, 2000:25);

e Bir dontistim, bigim degistirme durumudur.
e Bir ¢grenme duramudur.
¢ Bir uzlasma ve diigiince birligi saglama durumudur.

e Firma kiiltirtinde ve kurallannda, degisiklik gerektiren bir durumdur

Tiim bu tarifler dogrultusuna degisim kavra1n1§ planli ya da plansiz bir sekilde hali
hazir durumdaki olumsuzluklan yok etmek ve degisim ile olusturulacak yeni durumun

avantajlérmdan faydalanmay1 hedefleyen bir etkinlik olarak tarif edilebilir.
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2.1.1.2. Onemi

Diinya iizerinde yasayan canhilar devamli bir degisim igindedirler. Bu nedenle
degisim, tabiatin kanunu olarak agiklanabilir (Tokat, 2012: 36). Sirekli olarak degisen
kiiresel dinyada is diinyasindaki degisimlere uymak mecburiyetindedir. Bu nedenle de

isletmelerde degisim ihtiyag haline gelmektedir (Ersoy, 1993:41).

Isletmeler varhklarmi devam ettirebilmek, rantabilit (verimli) hale gelmek,
hedeflerine giiclii sekilde ulasabilmek ve rekabet distiinligiini elinde bulundurmak igin,

devamli degismek ve kendini yenilemek mecburiyetindedir (Calik, 2003: 538).

Degisimin en onemli ozelligi “hiz’dir. Isletmelerin amaci defigim hizina
yetisebilmek, takip edebilmek ve degisime uyum saplayabilmek olmazsa olmazlandir
(Cetin, 2009:93). Bu nedenle isletmelerin varliklarin: stirdiirebilme gabalar dis ¢cevreyle ne
derece uyumlu olduklanyla ilgilidir. Cevrelerinde olusan degisimleri yakalayamayan

firmalarin degisim gecirmelerinin imkam yoktur.

Giiniimiiz diinyasinda degisimler yogunluk isteyen, miicadele isteyen ve lhzh
yasanan defisimlerdir. Eskiden degisik bir yapida olan degisim, sadelikten uzaklasarak
suni bir yapiya doniigmiistiir. Degisimin odak noktasmn idare (glidiim), yogunluk ve iz
olugturmaktadir. Bu nedenle klasik degisim yaklagimlari, glinimiizde yasanan degisimi
agxklémak hususunda pek basarili olamamaktadir (Yenigeri, 2002: 9). Isletmenin icerisinde
pozitif bir degisme isteginin olmamasi arzu edilmeyen bir durumdur. Isletmeler ister
gegmige doniik veya gelecege donitk olsun, kesinlikle degisim gecirmektedirler ‘(_Adair,
2005: 149). o i |

Doganin bir kanunu olarak adlandirlan degisim, canllarin yasam sekillerinin
degistigini gormek olagan bir durumdur. Gergeklesen degisimlerin sonucunda isletmeler
kendi i¢inde dengeleri saglamalan gerekmektedir. Dis cevreyle devaml: olarak iletisim
icinde olan isletmeler varliklarim stirdiirebilmek igin etraflarmda meydana gelen
degisimlere uyum saglamak mecburiyetindedir. Degisim belirsizliklerle dolu kapah kutu

olsa da degisimi izlemek isletmeler i¢in bir mecburiyettir (T6remen, 2002: 185).
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2.1.2. Degisimin nedenleri

Degisimi iyi bir bigimde ybnetebilmek i¢in degisimin sebeplerini 1y1 6grenmek ve
antamak gerekmektedir (Aktan, 2004). Insanlar gibi érgiitlerde ¢ok iyi bir neden olmadan
degisim yasamaya meyilli degildirler (Mckenzie ve Koening, 1998). Degisimi gerektiren
nedenler zaman ve sartlara gore degisiklik gésterebilir. Bu nedenler isletme igindeki
iletisim problemi, verim diistkltigti, ¢evre baskis1 gibi unsurlar yer almaktadir (Artan,
1997). lave olarak teknolojik yenilikler ve degisen yapisal dilzenlemeler de bu nedenler

arasindadir (Sabuncuoglu ve Tilz, 2005).

Isletmeler degisen kosullara uyum saglamak, rantabilitesini (verimliliklerini)
attirmak, isgérenlerin ve miisterilerin isteklerine cevap vermek, yasamim siirdiirebilmek
amaciyla kat1 tutumlarindan vazgecerek daha esnek tutum iginde olmak zorundadirlar. Zira
giintimiiz sartlarinda degigim bir gereksinim degil, bir mecburiyet haline | gelmistir

(Akgakaya ve Yiicel, 2007:3).

Yazin diinyasinda, isletmelerin degisime gereksinim duymasmin nedenleri icsel
nedenler ve digsal nedenler olarak iki kategoride degerlendirmek miimkiindiir (Tiz,

2004:17).
2.1.2.1. I¢sel nedenler

Personel; Isletmelerde iktisadi kalkinmanmn gergeklesmesi icin insan kaynagina
duyulan gereksinimin anlasilmast ve giin gegtikce Onem arz etmesi igletmelerin insan
kaynaklarina daha fazla biitce ayirmasmma neden olarak degisime zorlamaktadir (Aktan,
2003:15). Bupun yani sira, c¢alisanlarin egitim -diizeyinin artmast ve beklentileri de

isletmeleri degisime zorlamaktadirlar (Kogel, 2005:695).

Biiylime ve kiiciilme; Bilylime, isletmelerin pazardaki paylarmin ya da mal
cesitliligini genisletme gibi yontemlerle igletme sartlarim gelistirme durumudur (Serinkan
ve Arat, 2013). Isletmelerin gelismeleri ve biiyiimeleri sonucunda uzmanlagmast,
cesitlenmesi ve calisma alanlarimn kapsarmmin artmas: sdz konusudur, Bu siirecte
deparfmanlar arasindaki denge unsuru bozularak yeniden dengenin saglanmasi, yetki ve

yilkiimliiklerin paylastimimas: s6z konusudur (Sucu, 2000:28). Burada degisen sartlar ve
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ok bityiime sonucunda yiikiimltlikleri ve yetkileri yetersiz duruma diigen yoneticiler ile
calisanlar arasindaki problemleri de sdylemekte fayda vardir. Bu nedenle, isletmeler
belirlenen bir biiyikliige kadar, hali hazirdaki calisanlar ve metotlarla isleri devam
eftirebilmekte, bu esik degeri astiktan sonra ise esash (kokld) bir defigim ihtiyac:
duyulmaktadir (Ulgen, 1997:174).

Giinlimiiz isletmeleri rekabette bir adim Sne gegebilmek icin, yonetimin uyguladif
stratejiler ve verdikleri kararlar ile maliyetleri ve ¢algan sayisim azaltarak kiigiilmeye
gitmektedirler. Bu sekilde hareket etmelerinin nedeni, ivedilikle kararlar alabilen, degisime
karst ivedilikle tepki verebilen departmanlar baline gelmeyi amaglamaktadirlar. Bu
nedenle kiictilmek icin alinan kararlar da degisimi mecbur kilmaktadir. Sonug itibariyle,
isletmeler varliklarm strdiirebilmek ve rekabette bir adim 6ne gegebilmek i¢in isletmenin
durumunu da g8z dniine alarak kiigiilme veya bitylime yoniinde degisimi uygulamalidirlar

(Kogel, 2005:430).

Karlarin azalmasi veya satislarm diismesi; [sletmede satislarda azalma olup, pazar
paylarinda da azalma gérilmesi sonucunda degisimin uygulanmasi zorunlu hale gelir. Bu
esit durumlarda rakip isletmeler gozlemlenerek satislarin ve pazar paylarin azalma

sebeplerine gore dnlem alma ve yeni bir yol ¢izme ihtiyact duyar (Ulgen, 1997:171).

Sirket evlilikleri; Cagdas caligma hayatimin dinamik olmasi, ivedilikle degigen
cevresel etkenler, pazarlarin gelismesi, isletmeler aras evlili‘kﬂl’eri‘ érttmnaktadir. Sirketlerin
evlilikleri calisanlarin, calisma sartlariin ve Gist yonetiminin de degisimini gerekli kilar
(Ulgen ve Mirze, 2004:316). Satin alma ile yapilan birlesmelerde degisimm yapilmas:
gereksinimini arttirmaktadir. Bu durumda satin alinan igletmenin yeni bir organizasyon

semas! belirlenmesi i¢in degisim ihtiyaci gerekli olmaktadir (Ulgen, 1997:174-175).

Tepe yonetiminin degismesi; Iletmelerde, yﬁneticiierin degismesi bir bagka degisim
sebebidir. Isletmelerin ¢aligma alanlarmnda gelisen teknolojilere ayak uyduramayan,
rakiplerin hamlelerine cevap veremeyen, rekabet kogullarinda yetersiz olan, kriz amnda
isletmeyi yonetemeyen yoneticilerin risk alma, yonetimsel bakis agilary, bilgisi ve becerisi,
hedefleri olaniarin izleyecegi stratejiler orglit semasiin diizenlenisinde degisime yol

acacaktir (Sucu, 2003:31).
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2.1.2.2. Dassal nedenler

Yasal nedenler; Firmalarin etkinlik icerisinde oldugu iilkelerde, yerel ve merkezi
resmi  kurumlann  siyasi ve politik istikranin  saglandifn  mevcut  durumdan
kaynaklanmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2007:82). Politik ve siyasi nedenler genel olarak
diizenlemeler, siyasi istikrar, mevzuatlar, hiikiimet aleyhine eylemler ve kuliscilik gibi

Ogeler olarak agiklanmaktadir (Auster, Wylie ve Valente, 2005:22).

Ekonomik nedenler; Ulkedeki enerji, mal, bilgi, para degisimlerinin diizenlenmesi ile
alakali farklihiklardan meydana gelmektedir (Eren, 2010: 120). Stagflasyon (durgunluk)
zaman1 miisterilerin satin alma paritesini Snemli seviyede smrlayabilir ya da faizlerde
olugan hareketlilik yatirim kararlarini 6nemli bigimde etkilemektedir (Auster ve digerleri,

2005: 23).

Teknolojik nedenler; Yeni bilgilerin ortaya ¢ikmast ve her alanda kullamilarak {iriin
yelpazesinin artmasina ve gelismesine neden olan etkinliklerin olusmasi sonucunda

meydana gelen degisim sebepleri olarak ifade edilmektedir (Ulgen ve Mirze, 2007:88).

Dogal ¢evre; Isletmenin faalivet alamm kapsadiga cografi yeri, iklim kosullar, toprak
vapisi, su, hava gibi unsurlar anlasilmaktadir. Dogal cevre gartlaninda meydana gelen
degisimler, tarimsal {irtinleri kullanan isletmeler, tiretim ya da ulasimda degisime sebep
olabilir (Ulgen, 1997:170). Baska bir anlatimla cevre kirliligi, iklim degisikligi ve deprem
gibi cevresel etkenlerden kaynakli nedenler de isletmeleri degisime iten nedenler

arasindadir (Tiz, 2004:21).

Toplumsal nedenler; Toplumsal nedenlerin odak noktas: insanlar arasi iligkiler, niifus
ve kiiltiirel problemler yatmaktadir (Tiiz, 2004: 19). Toplumsal degisme insan davranislar
ve iligkilerindeki degigmelerdir (Bozkurt, 2006: 332).

Demokrasi ve insan haklarindaki iyilesmeler bunun sonucunda insana verilen
degerin artmasi, insan kaynagimin ekonomik kalkinmanin 6nemli bir unsuru oldugu
‘anlagiimasi, defisen demografik etkenler isletmeler de degisimin bir gereklilik oldugunu
ortaya koyar (Aktan, 1997:28).
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Turkiye’de son yillarda artan gb¢ ve sehirlesme isletmeleri defisime iten toplumsal

nedenler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Tiiz, 2004:19).
2.1.3. Degisimin ¢esitleri

Degisimin cesitleri mikro ve makro degisim, planh ve plansiz degisim, ani ve
zamana yayllms degisim, reaktif ve proaktif degisim, aktif ve pasif degisim olmak iizere

bes kategoride incelenecektir.
2.1.3.1. Mikro ve makro degisim

isletmenin tamamm kapsayan degisime makro degisim, isletmenin bazi
departmanlarinda gergeklesen degisime ise mikro degisim olarak adlandirilir (Basim ve
digerleri, 2009:22). Diger bir bakis agisiyla, isletmede degistirilecek unsurlarm sayisina
gbre genis alanli ya da dar alanh degisim olarak ta isimlendirilmektedir (Kogel, 2011:675-
674).

2.1.3.2. Pianh ve plansiz degisim

Degisimin tim evrelerinde siire¢ baglamadan neyin, neden, ne zaman ve nasil
degiseceginin Onceden karar verilerek yapilan defisime planli degisim denir (Kogel,
2011:673; Cetin, 2008:131). Degisim i¢in neyin, neden, ne zaman ve nasil degisecegi ile
ilgili 6rgitiin hedefleri ile alakal bir karar verilmeden 6rgiit yapisina gore bigimlenmemis
degi§izne plansiz degisim denir ve orgiitsel yapiya uyum saglamaktan baska alternatifi

yoktur (Kogel, 2004:790).

Degisim kaginilmaz ve siirekli olmasi gerektigini géren ¢agdag yoneticiler bunun
zaman ve maliyet kaybina neden olabilecek ve isletme agisindan istenmeyen sonuglarla
kargtlagilabilecek tarzda kendiliginden olugmasuu istemezler. Bunun yerine belirli bir plan
dogrultusunda isletmenin gelismesine yardime bir unsur haline dontistiirmek istemiglerdir

(Simsek ve Akin, 2003:245).
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2.1.3.3. Ani ve zamana yayilous degisim

Isletmelerin degisim hususundaki diistinceleri, degisim ihtiyacina gdre gesitlilik
gostermektedir. Degisimlerin bir kismt planli bigimde kisa zamanda gergeklestirilirken, bir
kism1 da peyler pey donemlere yayilarak gergeklestirilir (Basim, 2009). Bagka bir ifade ile
isletmenin tamam: icin distiniilen degisim uzun bir zaman gerektirdii i¢in zaman
yayilirken, sadece bir departmanda gerceklestirilecek degisim ani defisim bigiminde daha

kisa zamanda gerceklesir (Cetin, 2008:134).
2.1.3.4. Reaktif ve proaktif degisim

Degisimin mecburi bir husus olmasindan énce organizasyonel yapmin ¢evresindeki
kosullart iyi tahlil ederek sartlanin gelecekteki konumuna dayanarak hazir olmak adina
yapilan planlarla gergeklestirilmis degisim proaktif degisim olarak adlandmbir (Basim ve
digerleri, 2009:22). Reaktif degisim, isletmenin degismesi igin gereken sartlarin
olustugunda uyum saglayabilmek i¢in yapilan degisimdir (Caglar, 2015). Reaktif degisim
bilerek yapilan degisimi de ifade etmektedir (Kogel, 2004:790).

Caliskan’a gbre degigimin proaktif olmasi, tahminde bulunulan gevre sartlarina gore,
organizasyonun yéntemlerinin, faaliyet ve ig metotlarinmn degistiriimesi yani tahmin edilen
kosullar olustugunda organizasyonun tamamim kapsayan degisimler gergeklegtirmek degil,
eylemle karsilasilan sartlara uyum saglamak amactyla defisimin yapilmas: olarak
aciklamaktadir (Caligkan, 2007:18).

2.1.3.5. Aktif ve pasif degisim

Isleimenin gerceklestirdigi yeniliklerle gevreyi farkhlastirmas: ve étkisi altina almasi
aktif degisim olarak isimlendirilmekiedir. Pasif degisim, isletmenin etrafinda defisen
sartlara uyum saglamak igin kendi blinyesinde degisime gitmesi olarak adlandirlir (Kogel,
2011:674). Bagka bir anlatimla, bazi yeniliklerin bagka isletmelerden evvel uygulayip diger
istetmeleri de deZisime mecbur birakmas1 akdif degisim, isletmenin dis etkenlere uyum
saglayabilmek i¢in degisim uygulamasi ise pasif degisim olarak agiklanmaktadir (Tiz,
2004). |
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2.1.4. Degisimin sonuclar:

Organizasyonel degisim (izerinde dinamik bir kontrol saglanmadign durumda,
. de@isim siirecinin  organizasyon i¢in negatif (olumsuz) sonuglarla karsilagilmasi

kaciniimazdir.

Organizasyona yikic1 ve zararli etkenler veya diizensiz unsurlar ve bunlarnn negatif
etkileri sadece dinamik bir kontrol mekanizmasimn varhif ile giderilebilir ya da en alt

seviyede tutulabilir.

Rakip organisazyonlar, bireyler veya gruplar vasitasiyla yikict degisim faktérlerini
organisazyona sokmaya gayret ederler ki, organizasyonlarin bu yikici etkenler iizerinde

Onemle durmalar1 gerekir.

Negatif (olumsuz) organizasyonel degisim ile, dizensiz unsurlarin zarar verici
etkilerinin bastirlarak kontroliintin yapilmasini mecbur kilmaktadir. Lakin kontroliin
gayesi organizasyonu, etrafina kapali bir konuma getirmek ya da organizasyonda duragan

bir denge yaratmak ve degisimi engellemek degildir.

Amag, zarar verici diizensiz degisim unsuriarinin organizasyon biinyesine girmesini
&nlemek, organizasyonun ¢evresinde gergeklesen degisim etkenlerinin pozitif (olumlu)
organizasyonel degisim durumuna gelmesi, organizasyonun sorumluklarm yerine
getirirken istenildigi gibi yapilmasim, gelismesi ve geri bildirimin isleyigini en iyi bigimde

saglamaktir.

Degisim planlan gergeklestirildikten sonra planlarin sonuglarinin takibi gerekir ve
arzu edilen degisikliklerin pekistirilmesi ve organizasyonda kullanmmimn  siirekliligi

saglanmasina gayret edilir.

Ancak, uygulanan teknigin elverigliligini dlemek ve tiim yapidan geri bildirim
saglayarak, istenen ve istenmeyen sonué:lar; tespit, ¢evrenin safladifi i¢ ve dig
avantajlardan ve organizasyon problemlerini ¢6zebilme kabiliyetini gelistirecek sistemleri
bulmak, organizasyon binyesindekilerin degisimi kabullenmesini saglamak ve yenilikci

disiincelerini arttiracak bir sistem kurmaktir. Bunun igin su sorular sorulabilir:
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e Uygulanan degisim yerinde ve uygun mu?

e Depisim programma organizasyon ya da bireylerin ilgisi devam etmeli
midir?

e (alisma planinin ortaya koydugu sonuglar, arzu ettigimiz sonuclar midar?
Degilse neden degisik sonuglar ahnmugtir?

e Qrganizasyonun diger kisim, grup ve bireylere programin ne gibi bir etkisi
olmustur? Bu etkiler bekleniyor muydu? Bu etkiler arzu edilmeyen etkiler
midir? Sayet dyleyse bu etkiler nasil giderilir?

e Etkili bicimde sorun ¢oziilebildi mi?

Birey, organizasyonun bu problemleri dikkate alarak yaptifi degerlendirme ile,

degisime yonelik etkinliklere devam edip etmeyecegine karar verir.

Bu degerlendirmenin sonucunda eski ve verimli olmayan tutum ve davranslar, yerini
daha verimli tutum ve davranislar almis ise, yeni denge konumundaki hareketin

stirekliliginin saglanmasi gerekir.

Sayet bu davramislarin kalicih@ saglanmaz ise, organizasyonun eski olumsuz denge
konumundaki tutum ve davramsglara tekrar donecektir. Yeni yapr ve davramglarin
devamhilifn, degisikliklerin ¢alisma ortamindaki uygulama alanlan ve olanaklarin
arttirilmasina, organizasyondaki tiim ¢aliganlarin bu hususta egitilmelerine ya da

benimsetilmesine dair 6diil- ceza sisteminin kurulmasina baghdir (Caliskan, 2007).
2.2. Degisime Direncg
2.2.1. Degisime diren¢ tammm ve dnemi

Degisime diren¢ kavramimin farkl1 bakis acilariyla tarifleri ve onemi bu kisimda

incelenecektir.
2.2.1.1. Tanmm:

Degisime direng kavrami genellikle degisime konu olan arastirmalarda, teknolojideki

degisikliklerin lansmanina (tanitim) nasi bir ¢aba sarf edilmesi gerektiginin agiklanmasi,
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iiretim modelleri, yonetim tatbikleri (uygulamalarr), telafi yontemlerinin yetersiz duruma
geldigi ya da ¢oktiigli zamanlarda kullamlmaktadir (Oreg, 2006). Degisim, isletmeler igin
énemli bir yasam seklidir. Yagamn ilk ammndan itibaren insanoglu degisimle yiizlesmeyi
Sgrenir. Bireyin aldig ilk nefes bile mevcut ortamdan diger ortama uyum saglayabilme
kabiliyetine baglidir. Insanlar degisime uyum saglayan ve degisime aliskin bireyler
olduklarina gére, nigin is hayatinda degigime direnme meyillindedirler? Bu sanayi

inkilabimn giiniimiize degin yoneticileri diigiindiiren bir sorudur (Davis, 1982:207).

Degisime direng, isletmenin igerisinde gergeklestirmek igin ¢aba harcanan degisime
engel. glivensizlik, degisimi engellemek ya da geciktirmek icin ¢alisma gibi isgdrenlerin
hal ve hareketlerini ifade etmektedir. Degisim bir siirectir ve kademeleri vardir. Degisim

siirecinin en gii¢lii kademesi degisime karsi direnci yok edebilmektir (Sahin, 2011:311).

Degisime direng, yeteneksizlik, isteksizlik ve isletme igindeki degisimlerin
konusulmas: ya da kabul edilmesinin kisilere gozdag: verilmesi olarak degerlendirilmesidir

(Buchanaﬁ ve Andrzey, 1997:467).

Yalgin’a gore degisime direng, isletime iginde gergeklestirilmesi i¢in ¢aba sarf edilen
degisime piiriiz ¢ikarma stiphe, glivensizlik, gecikme ya da defisimi engelleme gibi

isgbren davramslarina denir (Yalgmn, 2002:105).

Davis ve Newstrom (1985) calismalannda degisime direnci “yonetimsel anlamda,
depisimin gerceklesmesini istemeyi, istememeyi ya da kismen geri ¢evirme” olarak tarif

etmislerdir (Davis ve Newstrom, 1985:545).

Whatson. (1969) calismasinda degisime direnci “benlik ya da sosyal moedelde dengeyi
korumaya gayret eden gii¢” olarak; Zaltman ve Duncan (1977) ¢alismalarinda ise “Hali
hazirdaki durumu degistirmek amaciyla meydana ¢ikan giictin kargisinda duran yapi”
olarak tarif etmiglerdir (Cophian, 1993:10; Akt. Kulu, 2007:20).

Coetsee (1993) calismasinda defigime direnci, genellikle negatif bir unsur olarak
degerlendirildigini, lakin zamanla pozitif bir degeri olacagim dile getirir. Bu sebeple ki,
yonetim anlammda negatif bir cagnsim diigtindiiriir, ancak pozitif sekilde Orgiitiin

menfaatine uygun olarak gerceklestirilebilir (Westhuizen, 1996:4).
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2.2.1.2. Onemi

isletmeler de@isimi baganli bigimde yonetebilmek igin, teknolojik ilerlemeler,
globallesme ve serbestlesen ekonomilerin oziinde siiratle karmagiklasan etrafina uyum
saplamalars gerckmektedir (Gordon ve digerleri, 2000). Zira degisim isteklerinin %38’
basaril: olabilmektedir (Isern ve Pung, 2007). *

Degisime direng, degisim isteklerinin bagarisiz olmasmm temel sebebi oldugundan;
degisimin basarili olmasi amaciyla isgérenlerin yenilikleri yerinde gdrmeleri, uygulama
yetenegine ehil (sahip) olmalari, degisimle alakah hedefe, tasaniya ve degisim iginde bir
konuma sahip olmalar: gerekmektedir (Bridges, 2003). Bu gergevede, isgdrenlerin
degisime yonelik disiinceleri anahtar rolde goriilmekte, bu diigince defigime karst
dayanak ya da direng davramsglarinim kognitif (Biligsel) onciilii olabilmektedir (Armenakis,
ve digerleri, 1993).

Degisime direnci birgok yazar degigime mani olan her tiirlii reaksiyona kars: ¢ikma
olarak tarif etmisler bu nedenle de direncin yok edilmesi gereken bir sorun olarak ifade
etmislerdir. Lakin bazi yazarlar ise bu diiglinceye karst ¢ikarak direncin nedenlerinin
ogrenilmesi gerektifini, direncin olumlu taraflarimin olabilecegine dikkat ¢cekmislerdir

(Pederit, 2000).

Degisimi yonetenler ve degisimden etkilenenler agisindan degisim farkh bicimde
algilanabilir. Degisimi yonetenlerin daha alt boltimlerde ¢ahsan isgbrenlerin degisimden ne
derece etkilenecekleri ile alakal: diisiince firetmeleri ve degisimden etkilenenlerle iletisimi
sicak tutmalaﬁ, degisimin dnemini 6&renmeleri, isgorenlerin degisim hakkindaki olumsuz
diistincelerini olumlu kargilamalarina vesile olacaktir (Ford ve Ford, 2000). Degisime karst
direnme, degisim siirecinin Oniinde 6nemli 6Slgiide set olugturabilir ve eksilmis
memnuniyet, rantabilite (verimlilik), rubsal iyilik durumu, performans, artan devamsizlik,
isten cikma istegi gibi negatif sonuglar dogurabilir (Miller ve digerleri, 1994; Stanley ve
digerleri, 2005). Tim bu negatiflik durumu degisime karsi direnc sergilenmesini
saglayabilir. Direnme; kisinin degisimin tesirinden Onlemeye donilk davrams
sergilemesidir. Diger bir ifade ile degisimé kargi en karakteristik grup ya da Kkisi
reaksiyonudur (Ozgen ve Olger, 1997). Bu kapsamda, -isgérenlerin agik direngleri;

sendikalasma, isi yavaslatma, grevler sekiindé ger¢eklesirken, gizli reaksiyonlan ise;
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kuruma baghlifin ve motivasyonun diigmesi, hatalarm ve devamsizligm, isten ¢tkma

diisiincelerinin artmas1 gibi sekillerde gerceklesebilir (Davis ve Newstrom, 1997).

Direng konusunda yeni teoriler, direncin dnlenmesi gereken bir unsur degil, tersine
kurum icinde faydah bir isleyis olarak kabul edilme ihtiyaci iizerinde durmaktadir (Dent ve
Goldberg, 1999; Furst ve Cable, 2008). Zira ¢alisanlann sergiledigi direng meylinin altinda
yatan sebepler irdelendifinde, degisim yOnetimi bagansizha itecek etkenlerin ortaya
¢ikmasma ve organizasyonel hedeflerin birbirlerini memnun edecek bigimde yeniden
diizenlenmesi ve gelistirilmesi imkam saglanabilir (Kose, 1997; Liischer ve Lewis, 2008:
Ford ve Ford, 2009). Ayrica degisime kars: tenkitlerini acik¢a sdyleyen caliganlar, islerin
dogru icra edilmesini 6nemseyen, aym zamanda degisim tasanismm eksik ve hatali
taraflarim gﬁrebilecek derecede orgiitiin galisma diizenine hékim bireyler olabilecekleri

icin bu bireylerin direnci degisimin avantaji olarak kullanilabilir (Ford ve Ford, 2009).
2.2.2. Degisime direncin nedenleri

Rekabetin yogun olarak yasandifn sartlarda organizasyonlar, degisim ydnetim
siirecini basariyla devam ettirebilmek amaciyla ilk etapta dis etkenlerden kaynaklanan
degisimlere alismali sonrada organizasyon i¢i yapilari, diizenleri ve stiregleri deZisim
geregince tekrar bigimlendirmelidirler (Kirim, 1998; Caldwell ve Claphom, 2003).
Organizasyonlar icin bu degisim ve bigimlendirme ne kadar zorunluysa, bunlara karg
direncte o derece zoruntudur (Lawrence, 2009; Harvey ve Broyles, 2010). Degisim
organizasyonun tamamu tarafidan hosgoriili sekilde kargilanmaz, isgbrenler degisime
direng - se}argilerler‘ ve. isgﬁren}erin‘degiﬁmle alakali davramslar1 ve tutumlart defigim

yénetiminde basanisizhiga neden olur (Geng, 2005:305-306).

Isgorenler genellikle kisisel nedenlerden, sosyolojik nedenlerden, ekonomik

nedenlerden ve organizasyonel nedenlerden dolay: degisime direng gosterirler.
2.2.2.1. Kigsisel nedenler

Insanlar dogustan muhafazakér dogarlar. Insanlar, hayatlarin; siirdiirebilmek igin akil
ve diisiinceden bagimsiz olarak dogustan gelen bilingsiz davramsglarin bir pargast olarak

sartlarm defismesini arzu etmezler. Degigimi, ilerde nasil bir durum alacag: belli olmayan,
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sonuclar1 kestirilemeyen unsur olarak goriirler. Bu sebeple insanlar defisime direng
sergilerler, zira degisim, insanlarm evreni algilama sekillerini tehdit unsuru gorerek,

rasyonelliklerini ve degerlerini sorgularlar (Argyris, 1990; Morris ve Raben, 1995).

Kisilerin tabiati gerefi, her cesit defisimi ilk etapta kabul etmeme ve direnme
meylindedirler (Beerel, 2009). Isgorenlerin, degisimle alakah diisiindiikleri degisimin
kisilerin ve organizasyonun sahip oldugu degerlerle uyusmadlgl inanc1, degisimin
gereksinimlerin mevcut diizende karsilandigi inanci, degisimin liizumsuz oldugu inanc,
degisim siirecinin dogru ydnetilmedigi ve siireci yoneten ydneticilere giivenin olmamasi,
degisimin basarili olacagna inanmama diisiincesi gibi tutumlann, degisim stireglerinin

basarisizlifa neden oldugunu agiklammslardir (Keenan, 2002; Chiang,2010).
Kogel (2011) ise kisisel nedenleri su sekilde agiklamugtir:

e Belirsizlik endigesi, giivenlik gereksinimi, aliskanhklan birakma giicligii,
basarisiz olma endigesi.

e Yeni bilgileri 6grenme giichigii, giiven eksikligi

e Degisim konusunda bilgilerin olmamasi, menfaat kayb

» Daha dnceki bireysel deneyimlerin verdigi rahatlifin bozulmasi
2.2.2.2. Sosyolojik nedenler

Degisim stireci, sadece isgbrenleri etkisi altina almaz, ayni zamanda isgorenlerin
olugturdugu gruplar: da etkisi altina alir. Bu nedenle iggbrenlerin nceki is gruplardan
ayrilma korkusu, listine gruptaki baz bireylerin isten cikanlmalar: sonucu direng
sergilerler (Ozkan, 2004). Degisim ozellikle gruplarda meveut olan fakat bigimsel olmayan
baga (iliskiye) gozdag verir. Isgérenin mevcut is grubunu birakmas: istline c¢aligma
arkadaglarmin  arasindan haksizlifa ugrayarak isten c¢ikartilmalart grup diizenini
bozacagmdan degisime kars: reaksiyonlar1 kagmilmaz olur (Bovey ve hede, 2001; Herold,
ve digerleri, 2008).

Peker’e (1995) gore degisime direncin sosyolojik nedenlerini su gekilde

aciklanmistir:
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e Degisimin hedefi, grubun hedefleri ve ilkeleri ile 6zdeslesmiyor olmast
e Degisimi yonetenlere kars: glivenin olmamasi
s Disaridan verilen talimatlarin rahatsiz etmesi
e Grubun sosyal iligkileri kaybetme endigesi
e Degisim faaliyetlerinin diginda birakilma diigtincesi

o Degisimden dahil oldugu grubun faydalanamadii inanci
2.2.2.3. Ekonomik nedenler

{sgorenlerin degisim faaliyetleri ile alakal en bilytik endiseleri sanayide. yonetimde
ve bilimsel, teknik islerde insan emegi olmaksizin, iglerin otomatik isleyen araglarla
yapilmasidir (Oreg, 2006). Isgdrenlerin bir boliimii teknolojik gelismelerle robotlasan is
yapisi kendilerini igsiz birakacag: endisesidir. Bu sebeple teknolojik yenilige karsi
cikmaktadirlar. Yeni ekonomik yap iginde gergeklesecek degisim nedeni ile az ¢aligma ve

buna iliskin olarak ta daha az maas alma korkusudur (Kaynak, 1995:203).

Bir isi ogrenebilmek i¢in senelerini harcamis olan bireyin yapacagim teknolojik
araglar gereklestirirse, isgorenin harcadifn biitlin emekler boga gitmis olur. (Caliganiar i¢in
mithim olan kendisinin ve ailesinin menfaatidir. Statiiniin, tecriibenin ve ekonomik giictinii
kaybetmesi ve yeniden bilinmeyen bir igleyisi ogrenme glicligt kisileri degisime karst

direnmeye yénlendirir (Choi ve Ruana, 2011).

Caliganlar hali hazirdaki kazanglanmm diisecegini, caligma stirelerinin artacagm,
mesailerin kaldmilacags ve hatta islerini kaybedecekleri endisesiyle degisime direng
sergilerler. Degisim siireci boyunca degisimden etkilenen ¢aligamn menfaatini, ekonomik
diizeyine ne kadar zarar verirse bireyin o kadar direnciyle karsi kargiya gelecektir

(Altintop, 2010: 48).
2.2.2.4. Organizasyonel nedenler

Her organizasyon biinyesinde stabil (Durafan) olmasini saflayan sistemler
mevcuttur. Bu sistemler organizasyonun biinyesini olusturur. Dolayisiyla organizasyonlar
bu sistemin siirekliligini saglayabilmek amaciyla degigime kars: direng sergilerler. Degisim

sebebiyle bazi departmanlar kaldinlir ya da 1$ ‘gbrme yetisini kaybederler. Bu durum,

47



organizasyonlardaki mevcut iliskileri askiya alarak yeni iliskilerin meydana ¢ikmasma
sebebivet verir, Organizasyonlar birbiriyle iliskili yapilardan meydana gelmektedir. Bu
yapinn difer yapiyr etkilemeden de@isimin olusmasi imkansizdir. Defisim, gruptaki
kisilerin bagkalarm etkileme ve bagkalar: tarafindan etkilenmeye meyilli olmasina neden

olur (Ulgen, 1997).

Degisime direncin organizasyonel sebepleri irdelendiginde isgtrenlerin degisim
‘6ncesi ve sonrasi departmanlar arasinda ig degisimi nedeniyle meydana geldigi
anlasiimaktadir. Isgbrenler degisimin olustufgu zamana kadar emek sarf ettikleri ve bu
konuda tecriibe kazandiklan isin degisim nedeniyle rahatsizhk gergeklesebilmektedir
(Yenigeri, 2002:117).

Organizasyonda calisan iggérenlerin degisime karsi direng sergilemelerinin

nedenlerini siralamak gerekirse bashica sebepler sunlar olabilir (Taymaz, 2003).

e Yanlis anlama

s Yaratilacak gézdag:

e Kaybetme endisesi

e (Giiven noksanlif

 Duygusal sebepler

e Yoneticilerin gliven vermemesi
e Yetersizlik duygusu

o [Farkli degerlendirmeler.
2.2.3. Degisime direncin boyutlan

Kavram olarak degisime direng, degisim ile ilgili caligmalar bagladifi andan
glinfimiize kadar arastirmacilarin tizerinde durdugu 6nemli bir konudur. Degisime karsi
direng, kigisel diizeyde olabilecefinin yam swa grup diizeyinde ve Orgiitsel diizeyde de
meydana gelebilecek durumdur. Degisimin basarisizlifa ve rekabet gliciintin yifirilmesine
sebep olmasi, degisimin zorlugundan kaynaklanmaktadir (Jones, 2010). Bu sebeple
degisim ve gergeklesen direng ile ilgili, gegmisten giiniimiize de@in birgok aragtirma
yapilmistir. Degisimi biitiintiyle ele alan bir yaklasim olmadi@ igin, yapilan arastirmalar

degisim slirecinin anlasilmasini saglama ve deger katmak nedeniyle yapilmustir (Dawson,
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2002:11). Bu aragtirmalarda degigime karst direncin olugsmasinda birgok etkenin oldugunu
ve bu etkenlerin smmh boyutlarda ele alindify goriilmistiir. Lakin bu arastirmalarda

degisime kars1 direncin boyutlari iizerinde diisiince birlifi saglanamamustir.

Degisime kars1 direng boyutlarini, aragtrmacilar farkl bigimlerde ¢aligmalanna konu

edinmisler, bu ¢aligmalarin bazilan sunlardir;

Conner (1992) calismasinda, Degisime kargt direncin olusmasma sebep olan
kosullar: bes boyutta incelemistir. Bunlar; degisim i¢in ihtiyag olan inang noksanligi,
hedefe ulasilacafina inamlmamasi, defisimin amaglan flizerine uzlagmazlik, degisim
ihtiyacina dair farkh tariflerde degisimi gergeklestirecek lidere giiven duynimamasi
bigimindeki nedenlerdir. Bu sebeplerin lizerinde énemle durulmas: ya da yok edilmesi,
direncin hafiflemesine ve isletmeye verecedi zararin en alt diizeye diismesine neden olur

(Conner, 1992: 33).

Kocel (2007) galismasimda degisime kars1 direng boyutlaring, deBisimi istemek ya da
istememek arasinda belirli diizeyler biciminde incelemistir. Bireylerin degisimi kayitsiz
olma, kabul etmeme, pasif direng ve aktif direng gosterme bigimindeki reaksiyonlan,

degisime karg: direncin dért temel boyutu olarak ele alnustir (Kogel, 2007:537).

Yukl (2010) cahgmasinda degisime karst direng boyutlarimi, deisimin gerekli
olmadig inanci, degisimin imkénsiz oldugu inang, itimat (giiven) eksikligi, ekonomik
endiseler, yiiksek maliyetli olmas:, bireysel basansizhk endigesi, gli¢ ve statii kaybi,
hedefler ve degerler icin tehdit, tesebbiis (girisim) isteksizligi bi¢iminde agiklamistir. Yukl,
bu sebeplerden &tirii cahisanlar degisime karsi direng sergilemekte ve bu boyutlardan
dolay1 olusan korkularmn tamami, degisime kars1 direncin olusmasin saglamaktadir (Yukl,

2010: 298).

Dawson (2002) ¢alismasinda degisime kars: direng boyutlarini, yetenek ihtiyacindan
degisim, caligma giivencesi endisesi, psikolojik endise, sosyal meveut diizende bozulma

(caligma diizeni) ve statiiniin kaybedilmesi bigiminde ifade etmektedir (Dawson,2002:19).

Bowey ve Hede (2001) caligmalarinda degisime karsi direng boyutlarnny,

kabullenme, tahmin etme ve bekleme, spesifik (kendine 6zgii) tecriibe ile kabul etme ve
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digerlerine yansitma olarak inkar etme, hafiza/biling ve alg: vasitasiyla meydana gelen
ayrilma (isten) degisimden korumaya yoénelik etkiyl kamufle etme/yansitma ve sonuncu

olarak ta tepki gosterme olarak ifade etmektedir (Bowey ve Hede, 2001:537).

Omrani (1992) ¢alismasinda degisime kars: direng boyutlarm, alt diizey iggbrenler
ve orta diizey direngleri bi¢iminde iki kategoride incelemistir. Yoneticiler olagan haldeki
pozisyonlarm kaybetme endisesi ile, alt diizey isgtrenlerde islerini kaybetme ya da
fazladan sorumluluk yilkleme gibi sebeplerle degisime karst direnc sergilemektedirler
(Omrani, 1982:16)

Peus (2009) calismasinda degigime karsi direnc boyutlarim, isgdrenler ile ydnetim
arasindaki iletisim eksikliginden olugan, gelecege yonelik Ongoriilerin yetersiz olmas
bicimindeki “belirsizlik”, isgrenlerin yeni is streglerini ve teknolojilere uyum
saglayamama endisesi yaratan “basarisizlik endisesi”, isgdrenlerin degigimi agik olarak
anlayamamasi sonucu meydana gelen “anlamda aksama™ boyutlarmi icerdifini

aciklamaktadir (Peus ve digerleri, 2009:160).

Degisime karsi direng ile alakah literatiirler incelendiginde, kavrama iliskin Gnemli
ilavelerden birisi de Pederitt’in (1999) aragtirmasimin oldugu goriilmektedir. Daha 6nce
yapilan arastirmalarda (Maurer ve digerleri, 1999) degisime kars: direnci yalmz ybnetim
acismdan incelenmis olmast degisime karyt direnci tek boyutlu teori olarak caligmis
olmasina mukabil (karsi) (Stensaker ve Meyer, 2012; Pederitt, 2000), deisimin
anlagilabilmesi icin isgtrenlerin penceresinden bakilmas: tizerinde durmus ve bu nedenden
dolay1 da degisime kars: direnci bilissel, duygusal ve davramigsal unsurlan igeren gok
boyutlu davranis olarak incelenmesi gerektigini agtklamustir. Bdyle bir modelin sonuglan
ve Oneiilleri arasmdaki ¢ok yelpazeli yapiyi daha iyi agikladigim ifade etmektedir (Oreg,
2003; Szabla, 2009).

2.2.3.1. Biligsel tepki

Biligsel unsur bir davramgm (tutum) inang ya da disiincelerini gosterir. Biligsel
direnc, degisimin yapilmas1 zorunlumu veya isletmeye yarar saglayacak m? bigimindeki
sorulara verilen cevaplarla, personelin degisim ile alakali ne digiindiiklerinin meydana

¢ikarilmasim saglamaktadir. Dolayisiyla, degisime kars: direncin biligsel boyutunda
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isgérenlerin degisim ile alakali inanglari tizerinde durulmal ve sorgulanmaldir (Oreg,
2006). Davramssal ve duygusal direncin baslangic noktasini biligsel direng olusturmaktadir
(Cheung, 2012).

2.2.3.2. Duygusal tepki

Duygusal unsur bir davramigin (tutum) hislerle ya da duygularia alakal Jasmudir.
Degisim gayretleri genel olarak tahribat verici olduklar i¢in, defisimin biinyesinde olan
veya etkilenen bireylerde hem bedensel hem de zihinsel ¢Okiintiiye sebep olabilir.
Isgorenler degisimin sagladif faydalarn bilincinde olmalarina ragmen, degigimle birlikte
yansiyan endise ve stres nedeniyle degisime kargi direng sergilenebilir (Hill, 2015: 68).
Degisimin yansitug endise ve stres, isgorenlerin duygusal olarak defisime karst olumsuz
duygular iginde olmasina sebebiyet verir. Duygusal reaksiyon, isgbrenlerin dedisimin
sancili ve stresli etkisine kars: olusturduklan duygulari kapsar (Oreg ve digerleri, 2008:
936).

Degisimin giic olmast ve olafan bir bi¢imde tehdit edici problemlerle karst kargiya
kalma olasthgmm artmas: sebebiyle, duygusal olarak olusan savunma hisleri bireylerin

verecek oldugu kararlan etkilemektedir (Kiefer, 2005).

Duygular, calisma hayatmda olugan bir olaya reaksiyon olarak belirli hal ve
hareketlere ya da hislere sebebiyet verir. Caligma yasaminda olusan olaylar, bireylerin
benliklerine gére az veya ¢ok hissedilen, pozitif ya da negatif duygusal reaksiyonlara sebep
vermektedir. Duygusal tepki boyutu, isgdrenlerin ¢aligma ortamlarinda olusan olaylara
karst verdigi reaksiyonlarin is verimliligini ne sekilde etkiledigini kapsar (Kozak ve Geng,
2014:87). Omegin agresif, endigeli, kizginlik gibi duygulart igerir ve deisimle alakal:
pozitif/negatif duygulan igerir. Dolayisiyla duygusal direng, bireylerin degisim ile alakal:
diisiincelerini kapsar. Duygusal direng, isgorenlerin depisim siireci ile ilgili yetersiz

iletisim ya da bilgi eksikligi sebebiyle meydana gelebilir (Coetsee, 1999).
2.2.3.3. Davramsgsal tepki

Davranigsal boyut, bireyin gegmigteki tutumlarna ve gelecekteki niyetlerini agiklar.

Calismalarda  davrams boyutu, organizasyonel defisime karsi tutumlar olarak B
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degerlendirilmistir. Davramigsal boyut, organizasyonun biinyesinde olusan defisim
stirecine cevap olarak, degisimden rahatsiz olmak, digerlerini inandirmaya gayret etme gibi
diistincelerini ve eylemlerini kapsar. Dolayisiyla degisime karst direncin davramssal
boyutunda, isgdrenlerin organizasyon Dbiinyesinde degisime karst olusturduklan
davramglan tizerinde durulmaktadir (Van Dam ve digerleri, 2008). Bu gayretler degisimi
engellemek, grevler diizenlemek, protesto etmek gibi bicimlerde gergeklesebilmektedir

(Singh ve digerleri, 2012).
2.2.4. Degisime direncin sonuglar

Degisime direncin sonuglar: olumlu ve olumsuz sonuglar olmak tizere iki grupta

incelenecektir.
2.2.4.1. Olamlu sonuclar

Isletmelerde gerceklestirimesi tasarlanan de@isimin akabinde direncin getirecedi
davrams ve yonetim bilimlerinde yapilnug olan c¢alismalarmin ortak noktasidir. Ancak
degisime direng gosterilmesi her zaman olumsuz durum olarak degerlendirilmemelidir.
Zira degisime konu olan birey ya da gruplann verdigi geribildirim olarak algilanan direng,
bunun olas1 yanhis va da hatalan diizeltmede kullanilmasi, direncin olumlu tarafi olarak

degerlendirilmelidir (Kogel, 2005).
Kase (2012) degisime direncin olumlu yonlerini agagidaki gibi siralamastir:

o Degisiklik dnerilerinin tekrar gézden gegirilmesine dikkat ceker

e Degisimin aminda veya sonrasinda problem olacak konular tespit etmemize
yarar

e Degisimi gerceklestirmek i¢in etkin iletisim diizeni saglar

o Onerilerin yarar saglayip saglamayacagim sorgulamamiza yardimer olur

o Ilave bilgi ve alternatif aréfnaya yonlendirix

e Depisim dncesi degisime elverigli kiiltiir gerceklestirmeye yoneltir.
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2.2.4.2. Olumsuz sonuclan

Degigime direnmenin sonuglarn direncin biiylik, acik ya da kapal, anlk veya
gecikmeli olmas1 durumuna gore degisecektir. Degigimle kigiye gtzdag: veriliyorsa, kisiler
pozisyonlarm: koruma egiliminde olacaktirlar. Ag¢ik tepkiler olarak grevler, sendikalasma,
isi yavaslatma vs. gorilebilir. Kapali tepkiler ise isletmeye baghlik kaybolmasi,
motivasyon disiikligil, artan yanhslar ve hatalar, hastahk bahanesi ile artan
devamsizliklardir (Balct, 1995:28).

Isletmelerde goriillen bu degisiklikler isgérenler {izerinde strese ve sikintiya sebep
olur ve devir hizi, direng gdsterme, devamsizlik, is kazalan gibi tepkiler ortaya cikar.
Calisanlarin isinden ve kurumundan memnuniyetsizligini gosteren belirtiler isteksizlik,
stirekli agresif olmak, duygusal gékﬂntﬁ, stirekli yorgunluk, alkol tikefiminin artmasi ve
kronikiesen korkulardir (Aksu, 2000:40).

2.2.5. Degisime direnci azaltacak etkenler

Degisime direnci azaltacak etkenler, dnceden haber verme, egitim, iletisim, baghilik
ve katilim, destek, taviz verme, pazarhk ve ikna etme, manipiilasyon ve kooptasyon,

vizyon ve misyon olmak {izere dokuz grupta incelenecektir
2.2.5.1. Onceden haber verme

Caliganlarm herhangi bir defisime hazirliksiz yakalanmasi durumunda degisime
karst diren¢ ortaya ¢ikar. Ani bir kararla gergeklestirilen degisim, personellerin isletme&e
olan giivenlerinde zedelenmelere neden olacaktir (Barutgu, 2000:141). O halde mecburiyet
duygusu yaratmamak i¢in konuyla direkt veya endirekt olarak iligkisi olan calisanlara
gerceklestirilmesi istenen degisimi onceden haber vermek ve uygun sartlar saflamak,
defisim uygulamasinin ilk amnda blyiik fayda saglar. Degisim uygulanmaya
baslandiginda ise peyder pey ilerlemek, degisiklige karsi direnci azaltmak agisindan Snem
arz edebilir. Kisiler psikolojik, ekonomik ve sosyal olarak kaybettigi olanaklarim tekrar
saglanabilecegi kosullarin olustugunu algilayabilirse, degisime kars: diren¢ kendiliginden
ortadan kalkar. Bu durumda igletme agisindan arzu edilen durumdur (Kaynak, 1995:267—
208).
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2.2.5.2. Egitim

isletmelerde degisim gergeklestirilmeden evvel, isgorenlere degisim konusunda bilgi
verilmesi, degisim gerceklestirildikten sonra kisilerden istenen bilgi, beceri ve
kabiliyetlerinin belirlenmesi gerekir. Egitimlerin verilme amaci galiganlart istenen
kosullara hazirlamaktir. Zira, direncin baska bir sebebi de uyum endisesidir. Degigimin
gerceklestirilmesine yardimer olmast igin planjanan egitim modeli hem iyi bir iletisim
kurmak hem de katihmu saglamak agisindan iyi bir vesile (arag) olabilir (Huusey,
1997:41).

Egitim, isgorenlerin tutumlarinda ve davramslaninda gozle goriilir, farkhlagma ve
gelisme kaydetmesine, 6nceden ongoriilemeyecek gevre sartlarina uyum saglayabilmeleri

icin daima hazirhikhi olmasina yardimes olur (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1995:221).

Degisimden once egitimin verilmesi, ¢ahisanlarin degigime hazir olmasim saglar.
Degisim bagladiktan sonrada devam edilmelidir. Zira olusacak batalann ve yanhs
anlasilmalan diizeltmek ya da ortadan kaldirmak i¢in dnemtidir. Planh egitim programiarm
hazirlanmast ve uygulanmass, isletmelerde degisime kagi gergeklesen direnci azaltacaktir

(Sonmez, 2008:68).
2.2.5.3. fletisim

Isletmelerde karsilasilan en biiyiik sorunlarindan biri iletigim sorunudur. Cozimi
kolay olan bu problem, isletmedeki degisimden etkilenen bireylerle iletigim kuracak
personel saglanmast, bu problemin ¢éziilmesini sagi“ayacaktlr (Kogel, 2010:686). Degisim
stiresince isgorenlerle devaml olarak iletisim iginde olunmali ve iletisimin kesintisiz
olarak stirmesi gerekmektedir. Zira bilgi paylagimi devam ettigi siirece olasi kargasa
durumu ortadan kalkacaktr (Ince, 2005:331). Uzerlerindeki baski ve belirsizlik ruh haki
ortadan kalkan isgorenler sayesinde, yol haritast belirli olan ve ne yapilmak istendigi
bilinen siiregler ortaya ¢ikar (Liu ve Perrewe, 2005:264). Boylece degisimle gelen yeni
fikir ve teknik bilgilere isgorenler daha kolay adapte olmaktadirlar (Daft, I997:374j.

Isletmelerde iletisim ¢aligmast gergekle§ti1'ilirken su uygulamalardan uzak durulmas:

gerekmektedir (Tuz, 2004:72).
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e - Degisikliklerin tamamu tek seferde anlatilmasi
e Yazli olarak verilen iletilere giivenmek
e Isletmenin asama asama ilerleyen sistemine uygun diigtinceler tiretememek

e Yoneticilerin gereken destegi vermemesi
2.2.5.4. Baghlk ve katihm

" Isgorenler degisimi katilim sayesinde desteklerler. Katilimi saZlanan bireylerin
degisimin hedeflerine kanalize olmalar: daha kolay olmaktadir. Bunun yani sira katilim,
defisime nigin gereksinim duyuldugumun  anlagilmasim  saflamasinin - yam  sira
belirsizliklerin yok olmasim, defisimin biinyesinde yer alanlarm ne tiir faydalar
saglayacaklarmi gérmelerine sebep olur. Degisim faaliyetlerinin dogruluguna isgorenler
inanmaktadirlar. Iggdrenler meveut durumu benimsemekte ve kabullenmektedirler. Bu
sayede, isgorenlerin kendilerinin katilim gosterdikleri degisim kararlarina direng

gostermeleri giig olmaktadir (Ozkan, 2002: 92).

Depisime katilim, uzun bir zamam gerektirdigi icin, degisim faaliyetlerine
baslamadan degisime karst gikanlan karar verici konumlara getirilmeli, boylece konumlar

itibariyle degisime daha ¢ok istirak edeceklerdir (Cilesiz, 1997: 63).
2.2.5.5. Destek

Korku ve endise nedeni ile gerceklesen direnislerde, isgrenlerin taleplerini
dinleyecek ve onlara damsmanlik yapacak defisim ajanlart (deBisimi gerceklestirenler),
isgbrenleri destekleyici prosediirler uygulamr. Isgdrenler, damgmanlar tarafindan
bilgilendirilmek istemektedirler. Bu sekilde iggorenlere veni bilgiler anlatilarak, yeni
beceriler kazandinlarak degisime hazir hale geiebilirler. Bu yontem ikna edicidir, lakin

zaman alir ve maliyeti ok fazladir (Sucu, 2000: 113).

Destekleme modeli 6zellikle isgdrenlerin, gerceklestirilecek deisimin planlama
evresinde yararh olur. Degisimin gergeklestirilme evresinde bu yOntem uygulamr ve

yoneticiler arasinda sik¢a kullamlmaktadir.
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Diilger’e (2003) gore destek iki grub"a' ayrilabilir, bunlar kolaylastiricr ve duygusal
destektir. Duygusal destek, calisanlara arag gereg saflayarak gergeklesecek degisime
destek te bulunulmasidir. Duygusal destek ise, galisma arkadaslan aracilifiyla degigime

karg: dikkat cekmek ve onlarin inandmlmasidir (Diilger, 2003:49).
2.2.5.6. Taviz verme

Degisim siirecine uyum saflamada problem ¢ikaranlarn negatif etkilerini ortadan
kaldirmak icin birtakim tavizler verilerek stirece istirak edildigi, diger metotlarin
uygulanmadigi dénemlerde tatbik (Uygulama) edilen, reaksiyonlarin gabuk ve pahah

olmayan bir bigimde dnlendigi bir metodudur (Cokyasa ve Kose, 2012: 70).
2.2.5.7. Pazarhk ve ikna etme

Yémetimle isgorenlerin karsihkli olarak bir noktada bulusup anlagmaya varmasi
. durumudur. Yénetimin sundugu degisim 6nerisi isgorenler tarafindan kabul géimez aym
sekilde isgﬁrenlerin' dne sirdiigi diigiince ve Onerilerde yoneticiler tarafindan kabul
gormez. Bu siireg iki taraf i¢inde karsilikli fedakarliklar yapilarak ortak payda altinda
mutabakat saglanmalidir (Ozkan, 2004:3). Bu tiir yéntemde degisime direng taraflarmin
glic sahibi olmas: halinde kullamlmaktadir. Gerceklestirilecek degisim ile alakah olarak
degigimden etkilenecek bireylerle pazarlik yapilarak kisilerin gereksinimlerini kargilayacak
odiil paketi miitalaa (miizakere) edilebilir. Maliyet olarak yiiksek odiller veya

kazanabilecekleri avantajlar sunularak de@isime kars: dirence son vermeleri istenir (Terzi,
2000: 130).

2.2.5.8. Maﬁipiilasyon ve kooptasyon

Manipiilasyonla, bireylerin olaylart oldugundan degisik bir sekilde algilamasidir. Tlk
etapta direnci azaltabilecek konumda iken sonraki etaplarda anlasilmasi halinde daha

bityiik problemlere yol agabilmektedir. (Sucu, 2000:121).

Kooptasyon, herhangi bir siirece karst olanlar, o siirecle alakali problemlerin ve

coziimlerin bir pargas: durumuna getirmek olarak agiklanir. Yani bireyin stirecin disinda ve
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sadece tenkit eden rol oynamak yerine problemin ig¢ine sokularak, problem lizerinde

calisarak céziim bulmaya ¢abalayan bir rol oynamaya yonlendirilir (Sonmez, 2008:69).
2.2.5.9. Vizyon ve misyon

Organizasyonel degisimi olusturmak ve buna kars;t olan direng yoZunlufunu

hafifletmenin bir yontemi, organizasyonun etkin misyon ve vizyona sahip olmasidir.

Organizasyonun gelecekteki fotografi vizyon olarak ifade edilmektedir (Senge,
2013:227). Organizasyonu benzerlerinden ayirt etmeyi saglayan uzun donemli ortak
dégeﬂgrin tamamu ise misyondur (Dinger, 2013: 46). Misyon ve vizyonun organizasyon
iiyelerince benimsenmesi gtidiilenmenin (motivasyon) artmasma sebep olacaktir.
Organizasyonda ki bireylerin aym hedefe yonlendirilmesi saglanarak isgtrenlerin de

verimliliginin arttirilmas: saglanmaktadir.
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Calismada ilgili literatiirler incelendiginde, duygusal emek ve deZisime direng
degiskenleri ile ilgili bagimsiz aragtrmalarin meveut oldugu fakat duygusal emek
degiskeni ile degisime diren¢ degiskeni arasindaki iliskiyi ele alan bir arasgtimmamn
bulunmadigy gorillmektedir. Bu baglamda duygusal emek degiskeni ve degisime direng

degiskeni ile ilgili calismalara yer verilmistir.
3.1. Duygusal Emek Degiskeni ile Tlgili Yapiimis Cahsmalar

Kose (2019); yapmis oldugu ¢alismasinda duygusal emek faktoriintin hizmet kalitesi
ve ise yabancilasma tizerindeki etkisini incelemistir. Bu kapsamda Istanbul ilinde faaliyet
gosteren Ozel bir hastanede gorev yapan saghk calisam 314°diir. Uygulanan anket
goniillilliik esasma gore 131 erkek, 76 kadm olmak tzere toplam 207 personele anket

uygulanmistir.

Kése (2019) calismasmda, duygusal eme@in hizmet kalitesi ve ige yabancilagma
tizerinde pozitif yonde bir etkisinin oldugu gorilmistir. Duygusal emegin boyutlar1 olan
derin davrams, yiizeysel davrams ve samimi (dogal) davrans boyutlarindan yalmz samimi
(dogal) davranigin hizmet Kkalitesi ile arasinda anlaml: bir iliski oldugu saptanmmstir.
Yitzeysel davranisin ise yabancilagma iizerinde ise negatif yonde bir etkisinin olmas:

¢alismadan elde edilen bulgulardir (Kose, 2019: 80-133).

Savagkan (2019); yapmus oldugu cahismasinda duygusal emegin isten ayrilma niyeti
tizerindeki etkisini incelemistir. Calisma Istanbul ili Anadolu Yakasi’nda bulunan Pendik-
Maltepe- Kartal ilgelerindeki turizm isletme belgeli otellerde gorevli kadin personellere
yonelik olup, 160 kadm personele anket uygulamasi ger¢eklestirilmistir. Calisma sonuclan
incelendiginde is-aile gatigmasmm alt boyutlart ile duygusal emegin boyutlan (ylizeysel

davranis, derin davramg ve samimi davranis) boyutlari arasinda ve isten ayrilma niyeti
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arsinda anlamh iliski oldugu tespit edilmistir. Personellerin, demografik ozelliklerine gore
is- aile catismasi, duygusal emek ve isten ayrilma niyetinde ise farklilagmalarin oldugu

¢ahismadan elde edilen bulgulardir (Savagkan, 2019:93-139).

Giilaydm (2019); Yapnus oldugu ¢alismasinda Afyonkarahisar ilinde bulunan bes
yildizhi otel isletmeleri ¢alisanlar {izerinde, algilanan Srgiitsel destek ile duygusal emek
davramslan (yizeysel davranig, samimi davramg ve derin davrams) arasmndaki iligkiyi
incelenmigtir. Bu kapsamda Afyonkarahisar ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli otel
isletmelerinde calisan 287 kadmn, 257 kadm olmak tizere toplam 544 calisana anket

uygulanmistir. Calismadan elde edilen bulgular asagida verilmistir;

e Bes yidizh otel igletmelerinde ¢alisan personellerin orgfitsel destek algl
diizeylerinin orta diizeyin iizerinde oldugu ve calistiklar otel igletmelerince
desteklendikleri diistincesine sahip olduklann buna mukabil, ¢ahstiklan

: ilsletme}.er tarafindan kendilerine herhangi bir yakinhik gésterilmedigi

e Calisanlann sergiledikleri duygusal emek davramslarna iliskin, ¢alisanlarm
derin davranis ve samimi davrams gésterimlerinin ylksek oldugu, ylizeysel
davrams gosterimlerinin ise diistik oldugu

e Bes yildizh otel isletmelerinde devamh olarak calisanlarin sezonluk ve diger
(staj vb.) sekilde ¢alisanlara gére ylizeysel davramig gosterimlerinin daha
yiiksek oldugu

e Caligmada, algilanan oOrgiitsel destek ile duygusal emek davramglan
(yitzeysel davranig, samimi davrams, derin davranms) arasinda anlamh bir
iliskinin oldugu, algilanan destek ile samimi davrans arasinda pozitif yonli
orta diizeyde bir iligkinin oldugu

e Cahsanlarin sahip oldugu Orgiitsel destek algisimin samimi davranig

gosterimlerini arttirdi tespit edilmigtir (Giilaydin, 2019:111-151).

Kaymak (2018) yapmis oldugu calismasinda Konya ilinde faaliyette bulunan banka
personellerine anket uygulamast yapilmistir. Yapilan ¢aligmada 318 anket dafitnmg, 97
adet anket geri dommemis ve geriye donen 221 anketle aragtirmanin  analizi
gerceklestirilmistir. Kaynak (2018) banka ikiiminin personelin duygusal emek davramslar
tizerindeki etkileri incelenmistir. Yapmus oldugu ¢caligmasinda, 6rgiit iklimi duygusal emek

tizerinde anlamly bir etkiye sahip oldugu saptanmistir. Caligmada, ¢ahigmaya katilan banka
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personelinin idrak eftigi orgiit iklimi boyutlari, duygusal emegin boyutlanndan ylizeysel
davrams fizerinde anlamli bir etkiye sahip iken, derin ve samimi (dogal) davrams iizerinde
ise herhangi bir etkiye sahip olmadifi tespit edilmistir. Bankalarda iyi tammlanmig ve
destekleyici bir orgit yapismun personelin rol yapmasmi (ylizeysel davrams) azalttifs,
sorumluluk bilinci yiiksek olan personellerin ise rol yapma (ylizeysel) davram$laim1

artirdigy calismada elde edilen bulgulardir (Kaymak, 2018:87-132).

Demirel (2015) yapmis oldugu cahismasinda Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizh
otel personeline 220 anket uygulanmis olup 20 adet anket eksik doldurulmus olmasi ve
birden fazla secenegin isaretlenmesi sebebivle 200 anket degerlendirmeye tabi olmustur.
Demirel (2015) cahismasinda duygusal emek ile hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi
incelemistir. Yapms oldugu ¢aligmada, personellerin duygusal emek diizeylerinin g¢ok
yitksek olmadig, duygusal emek davraniglarmm genel olarak derin davrams bigiminde
ortaya ¢iktif tespit edilmistir. Yiizeysel davramgm, hizmet kalitesi Uizerindeki etkisinin
negatif yonli oldugu buna mukabil samimi davrams ve derin davramigm hizmet kalitesi
iizerinde ise olumlu etkisinin oldugu calismadan elde edilen bulgulardir (Demirel,

2015:52-63).
3.2. Degisime Direnc Degiskeni ile Iigili Yapilms Caligmalar

Cerezci (2019) yapmus oldufu cahigmasinda Ogretmenlerin Orglitsel vatandashk
davramslar: ile degisime direng diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapilan
caligmada Corum il merkezindeki toplam 96 resmi ilkokul, ortaokul ve liselerde gorev
yapan Ogretmenler baz alinarak 567 Ggretmene anket uygulamasi yapimigtir. Calisma
sonuglan incelendiginde &gretmenlerin, Srgiitsel vatandashik davranisi gBsterim diizeyleri
ile degisime diren¢ diizeyleri arasmda negatif yonlii anlamh bir iliski oldugu ayrica,
doretmenlerin orgiitsel vatandaghik davranig diizeylerinin yiksek oldugu, degisime direng
diizeylerinin orta diizeyde oldufu tespit edilmistir. Ayrniyeten Orgiitsel vatandaghk
davraniginm  degisim siirecinde faydali bir degisken oldugu calismada elde edilen
bulgulardir (Cerezci, 2019:44-66).

Karabal (2015) yapms oldugu caligmasinda orgiitsel hafizamn orgiitsel defisime

direng tizerindeki etkisini incelemistir. Yapilan ¢alismada ITO’ya (Istanbul Ticaret Odast)

kayitl sirketlere elektronik posta yoluyla yapilan ankete 287 geri doniisiim saglanmig
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ayrica 85 anket yiiz yiize doldurulmus olup anketlerden 25 adedi deerlendirme dig1
birakilarak 347 anket degerlendirmeye almmustir.  Yapilan calisma  sonuclan
incelendiginde, orgiitsel hafizayla degisime direng arasinda pozitif yonlii iligki oldugu
tespit edilmistir. Vazgegmenin, degisime direng ve Orgiitsel hafiza ile negatif yonlii bir
iliski oldugu ortaya cikmistir. Isletmelerin sahip oldugu bilgilerin degisim durumunda
olumsuz etkilerde bulunabilecegini ve bu olumsuzlugun zayiflatilmas: i¢inde vazgecme
yetenegiyle hareket edilmesi gerektifi calismanin elde edilen bulgulandir (Karabal,
2015:107-147).

Kesmen (2014) yapnus oldugu c¢aligmasinda 270 c¢alisani bulunan Malatya Vergi
Dairesi Bagkanh@i’nda 19 orta iist diizey, 128 uzman, 89 memur ve 34 diger personeller
calismaktadir. 203 personele anket uygulamasi yapiimis ankete katilan personellerin 1367s:
erkek, 67’si kadindir. Kesmen (2014) calismasinda degisim ile degisime direng¢ konusunun
kamu sektSritnde nasil isledifini incelemistir. Caligma sonuglan incelendiginde ilgili
kurumda degisime karst bir tepkinin oldugunu ayrica kurum igi degisime kars1 tepkinin
olmasi halinde bu tepkinin ¢alisanlarin tamaminda gdriildigi lakin kurumdaki pozisyon
olarak {ist, orta diizey yéneticiler ve memurlardan kaynaklandig: saptanmigstir. Yine
¢ahisanlarin kurumda gerceklestirilen ya da halen stiren yenilik ve degisim faaliyetlerinin
teknik, yonetsel ve drgiitsel faktorler ile kurum igi faktdrler oldugunu belirtmis bu degisim
faaliyetlerine gosterilen direnc tepkilerinin ise isi yavaglatma, performans diisiikligi ve
calisanlarin aralarinda sdylenmesi olarak tespit edilm.isdr. Kurumdaki gofor, glivenlik,
teknisyen ve hizmetli gibi personellerin de@isime karsi tepki gOstermeleri psikolojik
nedenler, ancak memur, uzman, orta ve iist diizey yoneticilerin ise degisime kars: tepki

gbstermelerinin nedeni ise teknik nedenler oldugu tespit edilmistir,

Degisim ister 6zel sektor ister kamu sektorii icin zordur ve degisime direng dogal bir
olaydir. Bu zor stireci kolaylastirmanin yonten, defisimin adim adim bir siireg bigiminde,
astlar1 degisime en basindan dahil ederek, sonuclan birlikte tartisarak uygulanacak bir .

planh degisim yonetimi gerceklestirilmelidir (Kesmen, 2014:65-103).

Timurturkan (2010) yapms oldugu calismasinda &rgiitsel yap: ile drgiitsel degisime
diren¢ arasindaki iliskiyi incelemistir. Yapilan ¢alismada Izmir Tapu ve Kadastro Bolge
Miidiirliigii’ ntin [zmir, Manisa ve Aydin’da bulunan birimlerinde calisan personellere 366

adet anket uygulamas: gerceklestirilmistir. Cahisma sonuglart incelendiinde 6rgiitsel yaps



boyutlar olarak merkezilestirme, karmagiklik ve bigimsellesme bagimsiz degigken olarak
saptannustir. Orgiitsel degisime direng boyutlar: ise niyetsel, duygusal ve biligseldir.
Calismada bigimsellesme ve merkezilesme ile orgiitsel degisime direng arasinda bir iligki
tespit edilmemis, karmagiklik boyutu ile orgiitsel degisime direng arasinda negatif yonli
bir iliski oldugu saptanmustir. Dolayisiyla orgiitte uzmanlagma seviyesini gosteren
karmagikligin artmast halinde orgiitsel degisime direncin azalacag: ¢aligmanin elde edilén

bulgulandir (Timurturkan, 2010:93-129).

Kulu (2007) Yapmus oldufu caligmasinda ilkdgretim okullaninda gbrev yapan
dgretmenlerin degisime diren¢ nedenlerine yonelik tutumlarinin ve kendilerini defisime
acik gormeye iligkin goriislerinin neler oldufunu bu gbriis ve tutumlarin Sgretmenlerin
bazi kisisel degiskenlerine gore anlamli farkhilik gOsterip gostermedigini incelemistir.
Yapilan calismada Istanbul ili Esenler ilgesinde bulunan 25 resmi ve 3 ozel ilkdgretim
okulunda gorev yapan 243 kadm, 157 erkek Ogretmene anket uygulanmigtir. Caligma

sonuglar incelendiginde elde edilen bulgular asagida verilmistir.

e Bireylerin genelinin kendilerini degisime agik gordilklerini

e Bireylerin kendilerini degisime agik gdrmeye dair gortisleri medeni duram,
yas, epitim diizeyi, cinsiyet ve okulun statiisii arasinda farkhlik tespit
edilmemistir |

e Bireylerin degisime diren¢ nedenlerinin en st seviyede olam miicadele
kaygis), rasyonalizasyon ve genel degisime direng, en alt seviyede olam ise
eskiyi koruma ve bekle gor boyutlari olarak tespit edilmistir

e Bireylerin degisime direngleri, kisisel degiskenlere gore
farklilagabilmektedir.

e Bireylerin degisime direngleri, kendilerini ne dizeyde degisime agik

gordiiklerine gore farklilagmaktadir (Kulu, 2007:40-73).
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4.1. Arastirmamn Konusu, Amaci ve Onemi
4.1.1. Arastirmanm kenusu

Aragtirmamn konusu, Mersin ili hizmet sektdriinde yer alan igletmelerde galisan
isgorenlerin, duygusal emek gdsterimlerinin, onlarm degisime direng algilan tzerindeki

etkisini belirlemektir.
4.1.2. Arastirmanin amacl

Bu ¢alismada, duygusal emek sarf eden caliganlarin degisime direng degiskeni
fizerindeki etkisini incelemek. Duygusal emek ve duygusal emegin #ic boyutu olan
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular ile degisime direng degiskeni
arasindaki iliskiyi dlomek, Duygusal emek ile degisime diren¢ ve defisime direncin ig
boyutu olan biligsel tepki, duygusal tepki ve davranissal tepki arasmda anlaml iligkiler

olup olmadiim 6lgmek amaglanmstir.
4.1.3. Arastirmanin énemi

Literatiir taramas: vapildiginda duygusal emek degiskeni ve degisime direng
degiskeninin iliskilendirildigi ¢alismalara rastlamlmamstir. Giintimiiz hizmet sektdriinde
artan rekabet ile beraber isletmelerden hizmet talep edenlerin tatmin olmasm saglamak

isletmelere sorumluluklar yiiklemekte ve degisime uyum saglamay1 mecbur kilmaktadir.

Bu kapsamda ¢ahsmada, duygusal emek sarf eden cahsanlarin degisime direng
degiskeni  lizerindeki etkisini incelemek. Duygusal emek ve duygusal emegin fi¢ boyutu

olan yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular ile defisime direng
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degiskeni arasindaki iliskiyi Slgmek. Duygusal emek ile degisime direng ve degisime
direncin ti¢ boyutu olan bilissel tepki, duygusal tepki ve davramgsal tepki arasinda anlamh

iliskiler olup olmadigin: 6lgmek amaglanmigtir.
4.2. Arastirma Sorularr

Bu ¢alismada kuramsal gerceveden ve daha once yapilmig olan caligmalardan

hareketle asagidaki sorularin cevaplar bulunmaya caligilmustir:

o Calisanlanin duygusal emek gosterimleri, onlarm egitim durumlarina, yaglanna,
cinsiyetlerine, caligma stirelerine, medeni hallerine ve gelir durumlara gore bir
farklilik gdstermekte midir?

¢ Calisanlarin  degisime direngleri, onlarmn egitim durumlarina, yaslarna,
cinsiyetlerine, calisma siirelerine, medeni hallerine ve gelir durumlarina gore bir
farklslik g'o'stermékte midir?

e Duygusal emek ve duygusal emegin ii¢ boyutu olan ytizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve dogal duygular ile degisime direng arasinda bir iligki var mdir?

e Duygusal emek ile degisime diren¢ ve degisime direncin {i¢ boyutu olan bitissel
tepki, duygusal tepki ve davramsgsal tepki arasinda bir iligki var mudir?

e Calisanlarn yaélari ve caligma siireleri ile degigsime direng arasmda bir iligki var

mdu?
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4.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmaya ait model sekil 4.1°de gosterilmigtir:
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Sekil 4. 1. Arastirma modeli

Arastirmanin  test edilmek {izere hazirlanan 16 hipotezi asagidaki

geligtirilmistir:

sekilde

Hi: Calisanlarnin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarin defisime

direng algilarin etkiler.

Hz: Calisanlanin gorevieri esnasindaki duygusal emek goOsterimleri, onlarmn biligsel

tepkilerint etkiler.

Hs: Caliganlanin gorevleri esnasmdaki duygusal emek gosterimleri, onlarm duygusal

tepkilerini etkiler.

Ha: Cahisanlann gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarm davramgsal

tepkilerini etkiler.

Hs: Yiizeysel rol yapma, calisanlarin degisime direng algilarm etkiler.

He: Derinden rol yapma, ¢alisanlann degisime direng algilarin: etkiler.
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H~: Dogal duygular, gahisanlarin degisime direng algilarim etkiler.

- Hs: Calisanlarm yagi, degisime direng algilarm: etkiler.

Ho: Calisma siireleri, gahisanlann degig,irhe direng algilarim etkiler.
4.4. Aragtirmanin Smirhhklarl

Duygusal emegin bireylerin degisime direng olgulan {zerine etkisini {lkemizde
hizmet sektériinde faaliyet gosteren isletmelerden veri toplamak hem zaman hem de mekén
kisitlarindan dolayr miimkiin olmadi@ igin Mersin ilinde hizine’t sektoriindeki isletmelerde
calisanlar tizerinden veri toplanarak analizler yapilacaktir, Farkh 6mekl_emlerde ve farkli

sektorlerde farkli sonuclarin ortaya gikabilecegi degerlendirilmektedir.
4.5.1. Evren ve 6rnekiem

Aragtrmamin evreni, Mersin’ deki hizmet sektorii isletmeleri ¢alisanlan olarak
belirlenmistir, Belirlenen evren dogrultusunda, aragtirma 6rneklemi hizmet sekidriinde yer
alan isletme c¢albisanlarimin arasindan basit tesadiifi yontem ile segilen denekler
olusturmaktadir. Bu kurumlarda yaklagik 10000 kisi caligmaktadir. Ana kiitleden %95
gitvenilirlik sirlan ierisinde %5°1ik bir hata pay1 dikkate almarak omeklem biiyiikligu
370 kisi olarak hesap edilmistiv (Sekaran, 1992). Bu kapsamda kolayda Ornekleme
yontemiyle tesadiifi olarak segilen toplam 800 kisiye anket uygulamas: yapilmasi
planfanmistir. Gonderilen anketlerden 622° si geri donmiis ve 597 tanesi analiz yapmak
icin uygun bulunmugstur. Yapilan ug deger analizinde degiskenlere ait normal dagilim
bozan 18 veri seti cikartilmis ve 579 katibmemm doldurdugu anket analizlere déhil
edilmistir. Arastrmaya katilanlara ait demografik bilgiler asagida tablo ve sekillerle

sunulmustur,

Tablo 4. 1. Cesitli evren biiytkliiklerine iliskin Srneklem sayilar

Evren Biyiikligs | 100 200 600 750 1000 | 5000 | 7500 | 10000 | 0CO0OGO

Orneklem Sayis: 80 132 234 254 278 357 365 370 384

Kaynak: Sekaran, 1992: 253.
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Demografik ozelliklere ait bilgiler sekil 4.2, sekil 4.3, sekil 4.4, sekil 4.5 ve
tablo.4.2"de sunulmugstur.
Egitim Durumu
Sekil 4. 2. Egitim durumu
Cinsiyet
& Erkek
= Kadm

Sekil 4. 3. Cinsiyet



Medeni Hal
"\_; 0; 0%

30, 0%

Sekil 4. 4. Medeni hal

Gelir Durumu

Sekil 4. 5. Gelir durumu

Arastirmaya katilan katilimeilarin yag ortalamas: 32, ortalama ¢aligma siiresi ise 8

yildir. Katilimeilarm en kii¢igii 18 yasinda, en biiyligii 69 yasinda olup, en kisa ¢aligiiia



siiresi 1 vil, en uzun calisma siiresi ise 32 yil olarak tespit edilmistir. Betimleyici

istatistikler asagida sunulmustur:

Tablo 4. 2. Betimleyici istatistikler

Yas Calisma Stiresi{yif)
Ortalama 31,95 7.84
St. Sapma 7.91 6,.’20
Minimum i8 i
Maksimum | 69 32

4.5.2. Veri toplama araclari

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullamlmustir. Bu kapsamda
hazirlanan anket formu, Mersin Bolgesinde hizmet sektdriinde yer alan isletme
calisanlarina yiiz yiize uygulanmigtir. Anket formu iki béliimden ve toplam 39 ifadeden
olusmaktadir. Birinci boliimde dennlograﬁk degiskenlerle ilgili 6 ifade yer almaktadir.
ikinci bolimde ise 28 ifadeden olusan duygusal emek (3 boyut 13 madde) ve degisime
direng (3 boyut 15 madde) Slgekleri bulunmaktadir. Olgeklerin Cronbach alfa giiveniﬂik
katsayilart SPSS paket programi ile dogrulayic1 faktor analizleri ise Amos programi ile

analiz edilmistir.
4.5.2.1. Duygusal emek dlcegi (DE)

Hizmet sektorti cahisanlarmmn duygusal emek gosterimleri ile ilgili algilarim
belirlemek tizere Diefendorff ve arkadaslar (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml
ve Geddes’in (2000) duygusal emek olgeklerinin bazi maddelerinin almarak uyarlanmas:
ve bazt maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulan ve Tirkee’ ye uyarlamasi Basim
ve Befenirbas (2012) tarafindan yapilan, daha sonra Begenirbas ve Caligkan (2014)
tarafindan kullamlan, ii¢ boyutlu duygusal emek &l¢egi kullaniimgtir. Olgegin, Basin ve
Begenirbas (2012) tarafindan yaplan giivenilirlik- .,analizl‘-‘?ﬁysﬂonu(;unda, Cronbach alfa

giivenirlik katsayist .80 olarak belirlenmigtir. Toplam on lg¢ ifadeden olusan 6Ig:ekte'
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duygusal emegin her bir boyutu ol¢lilmeye calisilmgtir. Bu 6lgekte sorular “Hizmet
verdigim kisilerle ilgilénirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.”, “Hizmet
verdigim kisilere gostermem gereken duygular hissedebilmek icin elimden geleni
yapanm.”, “Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime aymdir.”,
“Hizmet verdigim kisilere, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.”
seklindedir. Olgekte cevaplar 5°1i likert 6lcegi ile almmustir (1=Kesinlikle katilmiyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum). Calismada 6lgein yapr gecerlilifini test etmek maksadiyla
kesfedici faktor analizi yapilmig, verilerin 6lgegin ti¢ faktorlli yapisma uyum sagladif
belirlenmistir. Olgegin faktor yiklerinin .89 ile .69 arasinda oldugu, KMO analiz sonucu
.879 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmigtir. OI(;egih KFA bulgulart Tablo
4.3*de sunulmustur. Ug boyutta agiklanan toplam varyans%71,358dir.

Tablo 4. 3. Dondiiriilmiis fakttr matrisi

Bilesenler
1 2 3
52 ,891
S1 861
S4 ,830
S3 - ,823
55 , 766
56 ,688
S10 814
S9 ' ,.7'88
S8 ,788
587 ,761
s12 ,863
513 ,838
s11 810
Aciklanan
Varyans %71,358
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Ardindan Amos paket program ile dogrulayic: faktdr apalizi yapilmig, verilerin
dlcegin iic faktdrlil yapisina uyum sagladigiy ve faktor yiklerinin .83 ile .74 arasinda oldugu
tespit edilmistir. Referans uyum iyiligi degerleri (Tablo4.4)’de, Duygusal Emek Olceginin
uyum iyiligi degerleri Tablo 4.5°de sunulmugtur_(Meydan ve Sesen; 2010:37). Goriilecegi

lizere, dlgege ait tim veriler iyi uyum iyiligi gostermektedir.

Tablo 4. 4. Yapisal esitlik modeli wyum kriterleri

Ol¢itm (Uyum istatistigi) Tvi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN/DF (x%/sd) <3 i3

RMSEA <0.05 0.06-0.08

GFl > 0.90 0.89-0.85

AGFI 20.90 0.89-0.85

NFI =085 0.94-0.90

CFl1 > 0.97 > 0.90

TLI > 0.95 0.94-0.90

Tablo 4. 5. Dogrulayrer faktor analizi sonucunda dlceklerin uyum iyiligi degerleri

Degiskenler X df  |CMIN/DF | GF1 AGF] CFl NF1 | TLI |RMSEA
<5 =85 | =85 =90 |29 1290 | <08

1.Puygusai emek 1315 (47 2,78 093 | 091 892 1093 1093 | 0.04

(1. diizey)

Not: Uyum iyiligi deger arahklan “kabul edilebilir “standartiara gore dilzenlenmistir.

Olcegin uyum iyiligi degerleri yukarda sunulmustur. Gorildigh iizere Glgege ait
tiim veriler iyl uyum iyiligi gostermektedir. Tabloda goriildiigii tizere 6lgegin uyum iyiligi

degerleri, iyi uyum iyiligi degerlerindedir.

Ayrica, vapilan giivenirlik analizi sonucunda &lgegin toplam Cronbach alfa
giivenirlik katsayis1 .87 olarak, duygusal emegin ti¢ boyutu olan ylizeysel rol yapma,

derinden rol yapma ve dogal duygular icin yapilan giivenirlik analizi sonuglarr da sirasryla,
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.91; .86 ve .82 olarak bulunmugtur. Duygusal emek ve alt boyutlanmna iligkin Cronbach alfa

giivenirlik katsayilar: Tablo 4.6 da sunulmustur.

Tablo 4. 6. Duygusal emek Cronbach alfa giivenirlik katsayilan

ReliabilityStatistics
Degiskenler ' Cronbach’s Cronbach's Alpha Based | N ofltems
Alpha on Standardized Items
Puygusal emek 87 .87 13
Yiizeysel rol yapma 91 21 6
Derinden rol yapma 86 .86 4
Dogal duygular ,82 82 3

4.5.2.2. Degisime direnc Slgegi (DA)

Hizmet sektorii cahsanlarmin degisime direnc diizeylerini belirlemek tizere, Oreg
(2006) tarafindan gelistirilen ve Caligkan (2019) tarafindan Turkge’ ye uyarlanan ve
gecerlik ve giivenilirlik caligmasi yapilan “Degisime Direng Olgegi” kullamlmistir,
Caligkan (2019) tarafindan iki farkli Sroeklem tizerinde yapilan giivenilirlik analizleri
sonucunda, birinci srneklem icin Cronbach alfa giivenirlik katsayis1 .83 olarak, ikinci
orneklem icin Cronbach alfa giivenirlik katsayist .94 olarak belirlenmistir. Toplam on beg

ifadeden olusan dlgekte degisime divencin her bir boyutu dl¢iilmeye ¢alisilmigtir.

Olgekte sorular, “Degisimi gerceklestirmenin  olumsuz bir sey oldugunu
diistiniiyorum.”, “Degisim hakkinda olumsuz duygulara sahibim.” ve “Meslektaglanma,
yapilan degisime dair itirazlarim iletirim.” seklindedir. Olcekte cevaplar 577 likert dlcegi
ile alinmugtir (1=Kesi1ﬂik]e katilmiyorum, 5=Kesinlikle katiliyorum). Calismada Olgegin
yapt gegerliligini test etmek maksadiyla kesfedici faktor analizi yapilmis, verilerin dlgegin
tic faktorlii yapisma uyum sagladigy belirlenmistir. Olgegin faktor yiiklerinin .82 ile .61
arasinda oldugu, KMO analiz sonucu .85 ve Barlett testi anlamli (p=.000) olarak tespit
edilmistir. Olgegin KFA bulgulari Tablo 4.7° de sunulmustur. Tek boyutta agiklanan
varyans%61,925dir. |
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Tablo 4.7. Dondiiriilmiis faktér matrisi

Bilesenler

1 2 3
826 824
S27 795
S28 740
S25 720
524 636
519 79
523 ,733
822 ,698
520 ,641
S21 013
815 194
Si4 87
516 17
517 ,086
S18 ,031
Agiklanan Varyans %61,925

Ardindan Amos paket programu ile dogrulayier faktdr analizi yapilnusg, verilerin
Olgegin tek faktorlil yapisina uyum sagladigy ve faktor yiklerinin .74 ile .67 arasinda
oldugu tespit edilmigtir. Referans uyum iyiligi degerleri Tablo 4.4°de, Dagiim Adaleti

Olgeginin uyum iyiligi degerleri Tablo 4. 8’de sunulmustur.

Tablo 4. 8. Dogrulayic: faktor analizi sonucunda dlceklerin uyum iyiligi degerleri

Defiskenler X2 df  [CMIN/DF | GF] AGFI | CF1 ¢ NFI | TL1 |RMSEA
<5 =85 | =.85 =90 1290 1 =90 | <08

1.Degisime 2943 1 91,7 | 3,21 0.88 0.90 091 10931094 | 005

Direng

(1. diizey)

Not: Uyum iyiligi deger araliklar “kabul edilebilir “standartlara gore diizenlenmistir.
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Olcegin uyum iviligi degerleri yukarida sunulmustur. Tabloda goriildigii tizere

dlcegin uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir standartlardadir.

Ayrica, yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6lgegin toplam Cronbach alfa
gitvenirlik katsayisi .85 olarak bulunmustur. Degisime direncin ti¢ boyutu olan biligsel
tepki, duygusal tepki ve davranigsal tepki igin yapilan giivenirlik analizi sonuglart da
sirasiyla, .70; .73 ve .84 olarak bulunmugtur. Degigime direng ve alt boyutlarna iliskin

Cronbach alfa giivenirlik katsayilar: Tablo 4. 9° da sunulmustur.

Table 4. 9. Degisime diren¢ Cronbach alfa gitvenirlik katsayilar

Degiskenier Reliability Stafistics

Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on | Nofltems

Standardizeditems

Degisime Direng .85 83 15
Bilissel Tepki J70 ,70 5
Duygusal Tepki 13 NE) 5
Davramsgsal 84 .84 5
Tepki

4.5.3. Veri toplama ve degeriendirme teknigi

Arastirmada demografik degiskenlere iligkin sorulara ve duygusal emek ve degigime
direng degiskenlerine ait Slgekler bir araya getirilerek EK-A’da verilmis olan toplam 2

sayfalik bir veri toplama formu olusturulmustur.

Veri toplama formu ile elde edilen veriler SPSS ve AMOS paket programlari
kullanilarak analiz edilmistir. Olgeklerin &mekleme uyumlulugunu belirlemek i¢in yapi
gecerlikleri AMOS paket programindaki dogrulayicr faktor analizi kullantlarak yapilmigtir.
Olgeklerin  giivenilirlik analizleri Cronbach alfa glivenirlik katsayist kullamilarak

yapilmugtir.

Aragtirmada katilimeilarin bagimsiz degisken duygusal emek ve bagimlh degisken

degisime direng ortalamalarmun  demografik  degiskenlere gore farkliik  gdsterip
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gostermedifini smamak amaciyla bagimsiz Srneklem t-testleri ve tek yonli ANOVA

analizleri yaptimigtar.

4.6. Aragtirmamn Bulgulan

4.6.1. Degiskenlerie ilgili betimleyici bulgular

Aragtirmada 579 katilimeidan elde edilen betimleyici istatistiklere gére kullamian

bagimh ve bagimsiz degiskenlere iliskin ortalama, standart sapma, en kiigiik ve en bityiik

degerler Tablo 4.10°da verilmistir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan duygusal emek

oleeginde yer alan toplam 13 madde, ii¢ boyut ayn ayn ve timlesik olarak aritmetik

ortalamalar almarak analizler yapilmstir. Bagimlhi degisken olan degisime direng ise

toplam 15 madde faktor analizi sonucu belirlenen tig boyut olarak aritmetik ortalamasi

hesaplanarak belirlenmistir. Hesaplamalarda en diigtik puan 1 (bir), en yiiksek puan ise, 5

(bes) olmak tizere puanlama beg puan iizerinden yapilmstir.

Tablo 4. 10. Degisken ve boyutiarina iliskin betimleyici istatistikler

Davramssal Tepki (DVRT)

Degisken Toplam | Ort. Std. Sp. En Kiicitk | En Blytk
Duygusal Emek (DE) 579 3,07 .12 1 5
Yizeysel Rol Yapma (YRY) | 379 3,09 1,05 1 5
Derinden Rol Yapma (DRY) | 579 3,00 1,60 1 5
Dogal Duygular (DD) 579 3,12 ,99 I 3
Degisime Diren¢ (DGSD) 579 2,95 63 1 5
- Biligsel Tepki (BT) 579 2,94 ,70 1 5
Duygusal Tepki (DYGT) 579 3,09 .79 1 5
579 2,81 .89 t 5
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4.7. Degiskenler Arasi iligkiler

Degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla Pearson korelasyonlan
hesaplanmugtir (Tablo 4.11). Tabloda ayrica satirlarin sonunda gtivenilirlik bulgulan

parantez icinde sunulmustur.

Tablo 4. 11. Degiskenler arasi korelasyon degerleri

Degisken | DE YRY DRY pD DGSD | BT PYGT DVRT

1.DE (.87)

2YRY | 68°% | (.91)

3.DRY B5*% A45%% (.86)

4.0D 61F* -.04 36%% (.82)

5.DGSD | .26%% 13%% 193 245 (.85)

6.BT 31EE J5%* 23%% 28** AT 10

7.DYGT | 20%% 21%% 3% 7 80FF | 47+* (.73)
8.DVRT | .13%* -.04 10% 23%% B1¥F | 4%k A5H* (.84)

Not: Alfa giivenilirlik katsayilar parantez icinde gOsterilmistir.
£p< 035, **p<. 01, '

4.8. Demografik Gruplardaki Farkhhklar

Aragtirmada bagimsiz deBisken olan duygusal emek ile, bagimli degisken olan
degisime direncin, cinsiyete ve medeni duruma gore farkhlik gosterip gostermedifi “t-
testi”’; calisanlann egitim durumuna ve gelir durumuna gore farklibhk gosterip gdstermedigi
ise “ANOVA analizi (f-testi)” ile test edilmigstir. Duygusal emegin cinsiyete ve medeni
duruma gore farkhlik gdsterip gdstermedigini test etmek tizere yapilan t-testi sonucunda
(Tablo 4. 12), hizmet sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek gdsterimlerinin, cinsiyete ve
medeni duruma gore farkhlasmadig:, baska bir ifadeyle, hizmet sektorii ¢alisanlarinm
duygusal emek gosterimlerine iliskiﬂ bulgularm istatistiki olarak anlamli bir fark

olusturmadip: tespit edilmistir.
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~Tablo 4. 12. T testi bulgulari

Degisken Grup N Ort. Ss Sig
Duygusal Emek | Kadm 278 3,06 73 ,74%
Erkek 301 3,08 71
Evli 296 3,11 ,.74 16
Bekar 283 3,03 69
* p<.05

Degisime direncin cinsiyete ve medeni duruma gore farklihik gosterip gostermedigini
test etmek lizere yapilan t-testi sonucunda (Tablo 4.13), hizmet sektdrii ¢ahisanlarinin
degisime direng algilarimin, cinsiyete ve medeni duruma gore farklilagmadi§), bagka bir
ifadeyle, hizmet sektorii calisanlanimn degisime direng algilarma iliskin bulgularin

istatistiki olarak anlaml bir fark olusturmadig tespit edilmigtir.

Tablo 4. 13. T testi bulgulan

Degisken Grup N Ort. S8 Sig
Degisime Kadm 278 2,99 ,58 07
Direncg
Erkek 301 2,90 66
Evli 296 2,94 62 B7*
Bekar 283 2,95 ,64
* p<.05

Hizmet sektorii calisanlarmin duygusal emek ve degisime direng algilarmmn egitim
durumu ile gelir durumuna gore farkhilik gosterip gostermedigi ise “ANOVA analizi” ile
test edilmistir. Calisanlarin duygusal emek gosterimlerinin egitim durumuna gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek tizere yapilan tek yonli ANOVA analizleri Tablo 4.
14> de sunulmustur. Tablo 4.14° de de goriildiigu lizere gahisanlarin duygusal emek
gosterimleri egitim seviyelerine gore anlaml bir farklibk gostermektedir (F=5,812,

p<0,01).
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Farklilasan gruplarn tespit etmek amaciyla Tukey testi yapilmistir. Tukey testi
sonuclarma gore farkhiliklann, ilkégretim — yiiksek lisans, ilkogretim — doktora, lise —

yiiksek lisans, lisans ~ yiiksek lisans gruplannda oldugu tespit ediimistir.

Tablo 4. 14. ANOVA testi bulgulan

Degisken | Grup N ort. Tss F Sig.
Duygusal Iikogretim 65 2,88 ,71 5,812
Emek

Lise 301 3,03 69

Lisans 157 3,08 .70

000
Y.Lisans 49 3,42 79
Doktora 7 3,71 b7

*ip< 01, * p<.05

Degisime direng algisinin egitim durumuna gore farkhilik gosterip gOstermedigini

belirlemek lizere yapilan tek yonliit ANOVA analizleri Tablo 4.15° de sunulmustur.

Tablo 4.15° de de gorildigii tizere ¢ahsanlann dedisime direng algilan egitim
seviyelerine gore anlamh bir farklibk gostermektedir (F=2,916, p<0,05). Farklilasan
gruplan tespit etmek amaciyla Tukey testi yapzlmzstlr. Tukey testi sonuglarina gore

farkliligm, ilk6gretim — doktora gruplarinda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. 15. ANOVA testi bulgulan

Degisken - Grup N Ort. S8 F Sig.
Degisime Hkogretim 65 2,98 54 2,916
direng '

Lise 301 2,92 37

Lisans 157 2,90 ,65

,021
¥.Lisans 49 3,13 85
Doktora 7 3,52 .97

FEp< 01, ¥ p<O5
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Calisanlarin duygusal'emek gosterimlerinin gelir durumuna gore farklihik gosterip
gdstermedigini belirlemek iizere yapilan tek ydnlii ANOVA analizieri Tablo 4.16° da

sunulmustur.

Tablo 4.16° da da gérildiigli {izere calisanlann duygusal emek gosterimleri gelir
durumlarina gére anlamli bir farklihk gostermektedir (F=3,316, p<0,006). Farkiilasan
gruplart tespit etmek amaciyla Tukey testi yapilmigtir. Tukey testi sonuclarma gore
farkliliklarin, 1501-2500 ile 5000-10000 ve 2501-3500 ile 5000-16000 gruplarinda oldugu

tespit edilmistir.

Tabio 4. 16. ANOVA testi bulgulan

Degisken Grup N Ort, S8 F Sig.

Duygusal | 1500 alt . 2,58 54 3,316
Emek
1501-3500 768 3.00 61
35013500 | 228 3,04 74
3501-500 132 3,10 75
006
5000-10000 | 42 34T 80
10000 astt | 5 3,07 33

#2p< 01, * p<.05

Degisime direng algisimin gelir durumuna gore farklilik gdsterip gostermedifini
belirlemek tizere yapilan tek yonlit ANOVA analizleri Tablo 4.17° de sunulmustur. Tablo
417" de de gorildugt tizere ¢aliganlanin defisime direng algilar gelirdurumlanna gore

anlamls bir farklilik gostermemektedir (F=1,716, p>0,05).
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Tablo 4. 17. ANOVA testi bulgulan

Degisken Grup N Ort. S8 F Sig.
Degisime 1500 alts 4 2,85 A4 1,706
Direng

1501-2500 168 2,93 ,59

2501-3500 228 2,91 ,62

3501-500 132 2,98 64

,131
5000-10000 42 3,04 1
10000 {istit 5 3,64 98

FEp< 01, * p<.05

4.9. Cahsanlarin Degisime Diren¢ Algilarmm Yordayan Degiskenler: Regresyon

Analizi Bulgulan

Depiskenler arast dofrudan iligkileri, diger bir ifade bigimi ile bafimsiz
degiskenlerin bagimh degiskenler tizerindeki agiklama giiglerini ortaya koymak amaciyla
regresyon analizleri yapilmigtir. Regresyon analizlerinde galisanlarn degisime direng
algilar: ve alt boyutlar: bagimh degigkenler olarak ele alinmis, duygusal emek ile duygusal
emegin alt boyutlan bagmmsiz degiskenler olarak ele ahnarak aragtirma modelinde

belirtilen etkileri incelenmigtir.

Duygusal emegin (DE), yiizeysel rol yapma (YRY), derinden rol yapma (DRY) ve
dogal duygular (DD) boyutlarinin, degisime direng (DGSD) tizerine etkilerini ve duygusal
emegin degisime direng alt boyutlar: olan bilissel tepki (BT), duygusal tepki (DYGT)ve
davramssal tepki (DVRT) tizerine etkilerini agiklamak amaciyla, regresyon analizleri
yapilmistir, Regresyon analizlerine iliskin bulgular Tablo 4.18, ve Tablo 4.19° da

verilmektedir.

IIk agamada yapilan analizlerin sonuglan degerlendirildiginde, Tablo 4.18’ de de
odritlecegi iizere DE ve alt boyutlart olan YRY, DRY ve DD'nin degisime direng iizerinde
pozitif ve anlamls bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bu kapsamda H1, HS5, H6 ve H7

numarali hipotezler desteklenmistir.
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Tablo 4. 18. Regresyon analizi

Bagimh Degisken (DeZisime Direnc)

Bagimsiz Degiskenler R? Diiz. R? F B

DE 0,067 | 0,066 41,74%% 0.26%*

YRY 0.015 | 0.014 9,01%* 0.13%*
“DRY 0.035 | 0.034 21,10%%% | 0 §9%x

DD 0.060 | 0.058 36,674 0.24%%

.05, *p<.01, *FHp< 001

Not: Degiskenler hiyerarsik olarak analiz edilmemis olup basit regresyon analizi

yapilmistir. Sadece gosterimde kolayhik olmasi agisindan toplu gosterilmistir.

ikinci asamada yapilan analizlerin sonuglan degerlendirildiginde, Tablo 4.19° da da
gorillecegi fizere duygusal emein, degisime direncin alt boyutlart olan BT, DYGT ve
DVRT' nin iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip oldugu g&riilmekiedir. Bu

kapsamda H2, H3 ve H4 numarali hipotezler desteklenmistir.

Tablo 4. 19. Regresyon analizi

Bagimsiz Degisken (Duygusal Emek)

Bagimh Degiskenler R Diiz. R? F B

BT : 0.097 | 0.096 62,31%%% 0.31%*
DYGT 0.038 | 0.036 22,65%#% 0.20%*
DVRT 0.018 | 0.0l6 10,28l*** 0.13%%

*p<.05, **p<01, ***p<001. Not: Degiskenler hiyerarsik olarak analiz edilmemis olup basit regresyon
analizi yapilmistir. Sadece gdsterimde kolayhik olmasi agisindan tophu gbsterilmigtir.

Uciincii ve son asamada ise, ¢ahsanlarin yaglart ve ¢aligma siireleri bagrmsiz
degisken olarak ele alinmug ve bagimli degisken degisime direng lizerindeki etkiler: rapor

edilmistir. Yapilan analizlerin sonuglart degerlendirildiginde, Tablo 4.20” de de goriilecegi
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{izere, cahsanlarin yas1 ve ¢alisma stirelerinin, degisime direng algilar: tizerinde istatistiki
olarak anlamh bir etkiye sahip olmadig1 goriilmektedir. Bu kapsamda H8 ve H9 numaral:

hipotezler desteklenmemigtir.

Tablo 4. 20. Regresyon analizi

Bagimli Degisken (Degisime Direnc)

Bagimsiz Degiskenler R: Diz. R? F B
Yas 0,600 -0,022 05 0.009
CahsmaSiiresi 0.001 -0.001 ,338 0.024

*p<.05, ¥ p< 01, *#p<,001

Not: Degiskenler hiverarsik olarak analiz edilmemis olup basit regresyon analizi

yapilmistir. Sadece gsterimde kolaylik olmasi agisindan toplu gOsterilmigtir.

Table 4. 21. Hipotez testi sonuclan

Hipotezler Sonug

Hi: Cahsanjarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarin | Desteklendi

degisime direnc algilarini etkiler,

Hz: Calisanlarm gorevieri esnasindaki duygusal emek gosterimleri, onlarn i Desteklendi

biligsel tepkilerini etkiler.

Hs: Calisanlarin gorevleri esnasindaki duygusal emek gosterimieri, onlarm | Desteklendi

duygusal tepkilerini etkiler.

Hq: Calisanlarin gorevieri esnasmdaki duygusal emek gosterimleri, onlarin | Desteklendi

davramgsal tepkilerini etkiler.

Hs: Yiizeysel rol yapma, galiganlarm degisime direng algilarim etkiler. Desteklendi
He: Derinden rol yapma, cahganlarm degigime direng algilarmi etkiler. Desteklendi
H7: Dogal duygular, calisanlari degisime direng algilarim etkiler. Desteklendi
Hy: Calisanlarm yast, degisime direng algilarm etkiler. Desteklenmedi
Ho: Calisma siireleri, galiganlarin degisime direng algiariny etkiler Desteklenmedi
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BESINCI BOLUM

SONUC VE DEGERLENDIRME

SONUC VE DEGERLENDIRME

Hizmet isletmelerinin emek yogun faaliyet gtstermesi ve insan kaynagmin kalite
standardimmm  belirlenmesinde Onem teskil etmesi igletmeleri g¢ahligsanlar {izerinde
yogunlasmaya yonlendirmektedir. Isletmelere gore insan kaynafimn, verimliligi ve
karliligy yiikseltmek icin yonetilmesi ve ayni zamanda kalitenin standartlagtinlmasi ve
boylelikle rekabet Ustiinliigliniin saglanmast is cevresinde 6nemli bir konudur. Ciinkl

isletmeler varliklarmm stirekliligini amaclamaktadirlar.

Kiresel degisimin olduk¢a hizli yasandifz giintimiiz ¢alisma hayatinda rekabetin
yogun olarak gerceklestigi hizmet sektdriinde isletmelerin yasamlarin sitrdiirebilmelerinin
en onemli volu farkhihklar yaratmaktir. Kiiresellesmenin etkisini arttirmasi ile insan
iliskileri ekonomik ve igletmecilik faaliyetlerinde 6nem kazanmaktadir, bu da is yasaminda
hizmet bolimintin énem kazanmasma sebep olmustur (Eroglu, 2014:147). Isletmeler,
calisanlann daha verimli olabilmesi adina duygu sergileme normlan olusturmaktadir ve
calisanlarm bu normlara uymasi1 beklenmektedir. Bu normlar c¢alisanlarin duygu
durumlarinda ve ruh hallerinde degisikliklere neden olmakta ve duygusal emek kavramm

ortaya ¢ikmaktadir

. Emek yogun olarak faaliyet gdsteren hizmet sektOriintin Onem kazanmasi, ¢ahsma
hayatinda daha 1yi hizmet verebilmek ic¢in isletmeler arasinda rekabeti de beraberinde
getirmektedir. Bu rekabet kosullarinda isletmelerin en 6nemh {farligl kendi ¢aliganlaridir.
Ciinkii igletme ¢alisanlarimin sergilemis oldufu duygusal emek gosterimleri (ylizeysel rol
yapma, derinlemesine rol yapma ve samimi duygular) ile isletmenin imajim disanya
yansitan en onemli unsurlaridir. Bu nedenle de isletmeler verilen hizmette kaliteden 6din
vermemek i¢in calisanlarina uyulmas: gereken normlar koyarak bu normlarinda

-uygulanmasim kontrol etmelidirler.

Bu calismada Mersin ili icerisinde faaliyet gdsteren hizmet sektdrli tizerinde

uygulamali bir arastirma yapilmis ve bu sektdrde gorev yapan ¢alisanlarin duygusal emek
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degiskeninin degisime direng degiskeni Ulizerindeki etkisi amaclanmigtir. Aragtirmanin
orneklemini hizmet sektorii calisanlarimn arasindan basit tesadiifi yontem ile segilen
denekler olusturmaktadir. Yapilan arastirma ile hizmet sektSriinde duygusal emek
degiskeninin degisime direng dejiskeni fizerindeki etkisine yonelik ag¢iklayici sonuglar elde

edilmigtir.

Yapilan galismamn amacina yonelik olarak degiskenler arasindaki iligkileri
belirlemek amaciyla; diger bir ifade ile bafumsiz degiskenin bagimli degisken {izerindeki
etkisini ortaya koymak amaciyla regresyon analizleri yapilmstir. Degisime direng bagimh
degisken olarak ele alinms, duygusal emek degiskeni bagimsiz degisken olarak belirlenen

bapimli degisken fizerindeki etkisi incelenmistir.

Arastirmada bagimsiz degisken olan duygusal emek ile, bagiml defigken olan
degisime direncin, cinsiyete ve medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigi “t-
testi”; cahisanlarin egitim durumuna ve gelir durumuna gére farkhlik gsterip gostermedigi

ise “ANOVA analizi (F-testi)” ile test edilmistir.

Duygusal emegin cinsiyete ve medeni duruma gdre farklihik gosterip gstermedigini
test etmek iizere yapilan t-testi sonucunda, hizmet sektoril ¢ahsanlarinm duygusal emek
gosterimlerinin, cinsiyete ve medeni duruma gore farkhilasmadig:, bagka bir ifadeyle,
hizmet sektorii calisanlarimn duygusal emek gosterimlerine iliskin bulgulann istatistiki

olarak anlamh bir fark olugturmadig: teépit edilmistir.

Degisime direncin cinsiyete ve medeni duruma gére farkhilik gosterip gdstermedigini
test etmek {izere yapilan t-testi sonucunda, hizmet sektorii gahsaniamnm degisime direng
algilarimn, cinsiyete ve medeni duruma gére farklilasmadifi, baska bir ifadeyle, hizmet
sektorii galisanlarinim degisime direng algilanna iliskin bulgularin istatistiki olarak anlaml
bir fark olusturmadif: tespit edilmistir. Bu sonuc duygusal emek gosterimlerinin cinsiyete
gore farkhilik gostermemesi literatiiri destekleyici bir sonug degildir. Literatiirdeki
calismalarda kadinlarin erkeklere gore daha gok duygusal emek gosterimleri sergiledikleri
gériilmitstiir. Bunun nedeninin kadinlarm erkeklerden daha ¢ok duygulanm yOnetme
gereksinimi olarak gosterilmistir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996). Bu
farkhlik, cahsmamn uygulandifn sektorde cinsiyet aynmimin sz konusu olmamasi

gosterilebilir.
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Kése’nin (2019)°da yapmis oldugu ¢alismast incelendiginde duygusal emegin hizmet
kalitesi ve ise yabancilagsma {izerinde anlamli pozitif yonde bir etkisinin oldugu
goriilmistir (Kose, 2019:80-133).Bizim yapmis oldugumuz ¢aligmada da benzer sonuglar
ortaya konulmus olup vapilan analizin ilk asamasmmn sonuglar: degerlendirildiginde,
calisanlanin gorevleri esnasinda duygusal gdsterimleri, yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma, dogal duygular, ¢alisanlarin degisime direng tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye

sahip olduklari tespit edilmistir.

Oz’tin (2007) de yapmus oldugu ¢ahismasmin sonuglan incelendiginde, duygusal
emek gosterimlerinin derinden rol yapma ve yiizeysel rol yapma i¢in Sncel niteligi tasidign
saptanmis olup kurallara uyma tiirlerinin bu iliskide bir etkiye sahip olmadigi goriilmigtir.
Derinden rol yapmamn isten ayrilma niyetini azalttifn, ise baghlig: artirdig, ylizeysel rol
yapmanm ise isten ayrilma niyetini artirtp ige baghlis azaltug gorilmiigtir (Oz, 2007:50-.
98). Temel’in (2019)’da yaprmus oldufu cahgmasim sonuclart incelendiginde Orgiitsel
degisime direng ve isten ayrnilma niyetlerinin calisan performansum azaittign gorillmustir.
Calisanlarm duygusal direnclerinin artmasimn i performanslarinda kismen azalmaya
neden oldugu, ancak duygusal direnglerinin artmasmun isten aynlma niyeilerini azalttig
saptanmustr  (Temel, 2019:82-97). Bizim yapmus oldugumuz ¢aligmanm sonuclar
degerlendirildiginde, calisanlarin gdrevleri esnasindaki duygusal emek gdsterimleri onlarin
bilissel tepkilerini, duygusal tepkilerini, davramgsal tepkileri tizerinde pozitif ve anlamh

bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Kulu'nun (2007)’de yapmis oldugu ¢aligmasimin sonuglar incelendiginde bireylerin
kendilerini degisime aqik gérmeye dair gdriiglerinde yas, egitim durumu ve cinsiyet
durumu arasinda anlambi istatistiki farkliligin olmadig goriilmistiir (Kulu, 2007:40-73).
Bizim yapmis oldugumuz galigmada da benzer sonuglar ortaya konulmus olup ¢alismanin
son agamasi incelendiginde calisanlarin yaglan ve ¢alisma stireleri bagimsiz deisken
olarak ele alinmis ve bagimh degisken degisime direng lizerindeki etkileri rapor edilmistir.
Yapilan analizde ¢alisanlarin yasi ve ¢ahigma siirelerinin, degisime direng algilan ﬁzerinde

istatistiki olarak anlamli bir etkiye sahip olmadig tespit edilmistir.

Duygusal emek ile degisime direng arasindaki iligkiyi inceleyen literatiirde dnceden

yapilmig calisma olmadi@ i¢in arastirmanmn sonuglan ile karsilastirma yapilmamistir.
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Ancak arastirmamn sonuglari hizmet sektdriinde ve alan yazindaki bu boslugu dolduracag

beklenilmektedir.

Daha once belirtildigi gibi bu ¢alisma hizmet sektorinde ¢alisan 579 katihimer
iizerinde gergeklestirilmigtir. Aragtirmaya konu olan duygusa} emek boyutlan yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma, dogal duygular ve degisime diren¢ boyutlan biligsel tepki,
duygusal tepki, davranissal tepki arasindaki iliskilere yomelik olan aragtirmalar farkli
isletmeler, kamu ve kurumlarinda farkli is departmanlarimda uygulanabilir. Aragtirma
sonuclart farkli sektor farkly orneklemler ile yapilacak ¢ahismalar dofrultusunda elde
edilecek sonuclar karsilastinlarak farkli olan caligmalaninda da gegerlilikleri test edilebilir

olacaktir

ONERILER

Yapilan calisma sonucunda elde edilen bulgular ve sonuglara gbre, bundan sonra
vapilacak arastirmalara zemin hazirlamak ve y6n vermek amaciyla aragtirmacilara baz

Onerilerde bulunulmustur. Bunlar;

Yaplan calisma sadece bir sektor, bir ili kapsamig olmasi aragtirmanin kisttidir. Bu
nedenle, farkli sektorler ve farkls illerde yapilacak aragtirmalar sonucunda elde edilecek
sonuglar ile karsilastinlarak farkli alan caligmalaninda da gegerlilikleri test edilmis

otacaktir.

s Hizmet sekitriintin difer farkh alanlarnda (turizm, saglik, egitim, finans vb.) diger
alanlarinda faaliyet gosteren isletmelerin calisanlar iizerinde etkisini gérmek adma
yapulacak ¢alismalarin \}erimli olacag: diigtinilmekiedir.

o Yapilan calismada anket kullanilarak veri toplanmus olup buna gore veriler analiz
yapilmustr, fakat bundan sonra galigmak isteyen aragtirmacilar igin nitel ve nicel
yontemler yoluyla da veri toplanarak c¢aligma yapilmasmun sonuglann elde
edilmesi agisindan faydali olacag: diistiniilmektedir.

o EK-A’da belirtilen dlgekler kullantinugtir. Bu Slgeklerin disinda gerceklestirilmis
olan 8lgekler veya farkli yaklasimlar ile veri toplanmasmin sonuglarimn yeniden

degerlendirilmesi agisindan faydali olabilecegi degerlendirilmektedir.
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ERLER
Ek-1Tezde Kullanilan Anket

ANKET FORMU

Degerli Katihmey,

Bu calisma akademik bir caliymaya veri saglamak amaciyla hazirlanmigtir.
Sorularin dogru ya da yanhs cevab: yoktur. Iginizden geldigi gibi cevaplamamz biiyiik
onem tagimaktadir. Aragtimamn bagans: sorulara vereceginiz i¢ten ve samimi cevaplara
baglhidir. Anket sorulari kapsaminda acik kimliginizi ortaya cikaracak nitelikte soru
bulunmamaktadir. Arastirma agismndan  kimliginiz  de@il cevaplarmiz  fnem
tagamaktadir.

Sorulara cevap verirken “olmasi gerektigini diiglindtigliniizii” degil de “olam™
belirtmeniz dogru sonuglara ulagiimasi bakimindan biiyitk Snem tagimaktadir. Liitfen soru
atlamadan biitiin sorulara cevap veriniz. Katkilarimzdan dolay: simdiden tesekkiir eder,
calismalarimzda basarilar dileriz.

1. Egitim Durumunuz : [kogretim  Lise Lisans Yiksek Lisans Doktora
2. Yasmz
3. Cinsiyetiniz : Kadm Erkek

4. Calisma Siireniz
5. Medeni haliniz - Evli Bekar

6. Gelir durumunuz - 1500 den az 1501-2500 2501-35003501-5000 5000-10000 10000 st

yaparim.

Bu bdliimde size, siz ve iginizle ilgili ¢cesitli sorular EIE |5 18 a2
yoneltilmistir. Litfen icinde bulundugunuz durumu en iyi §§ 515 % 2 %
. em T e - - uwy e}
ifade eden secenedi seginiz FELE z z |
Bel B : |z 2y
o uh
5|3 < %8
Maddeler
Hizmet verdigim kisilere uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
1l 21]13]4!5

Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii

yaparmm.
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Bu béliimde size, siz ve isinizle ilgili ¢esitli sorular E|Z2 | o |8 {42
" e e e e . . = T iEe e | & | 5 (83
yoneltilmistir. Liitfen icinde bulundugunuz durumueniyi 120 | o | 8§ | & |2&
. o . = = o w3 =]
ifade eden segenegi seciniz EERE g E|E&
[ = " 7
Maddeler
Hizmet verdigim kisilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
i 2 3 4 5
3 performans sergilerim.
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
1 2 3 4 5
4 davranrim,
Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek igin sanki bir _
i 2 3 4 5
5 maske takarmm.
Hizmet verdigim kisilere, gercek hissettigim duygulardan farkh
1 2 3 4 5
6 duygular sergilerim.
Hizmet verdigim kisilere gostermek zorunda oldugum duygulan
1 2 3 4 5
7 gercekten yasamaya ¢aligirim.
Gostermem gereken duygular gergekte de hissetmek igin ¢aba
1 2 3 4 5
8 harcarmm.
Hizmet \{erdiEi;n_kigi]ere gbstermem gereken duygulari 1 23] 47 s
9 hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.
Hizmet verdigim kisilere gereken duygular icimde de
i 2 3 4 5
10 hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.
1" Hizmet verdigim kigilere sergiledigim duygular samimidir. V201345
Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
g g g Ve g Y
12 ¢ikar 1 2 3 4 5
Hizmet verdigim kisilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime
13 i 2 3 4 5
aynidir,
Degisimin organizasyonda ig yapmna siireclerine zarar verecegini
1 2 3 4 5
14 diigiimilyorum.
15 | Degisimi gergeklestirmenin olumsuz bir ey oldugunu 12134145
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Bu béliimde size, siz ve isinizle ilgili gesitli sorular wE1E = Z |uE
yoneltilmigtir. Liitfen icinde bulundugunuz durumu en iyi |2 § g8 | B |=2%
. o - ] o uwy = ]

ifade eden segenedi seginiz FEAEREREREE

B | of = |~

i el e o b=

HHEER R

Maddeler
diigtintiyorum.

16 | Pegisimin isimi zorlagtiracagina inanryorsm. ti213]4/|5
17| Degigimin organizasyona fayda saglayacagina inamyorum. * T 213|415
18 Sahsen degisimden faydalanacagima inamyorum. * 12131475
10 Degisimden korkarmm. il 23415
g | Degigim hakkinda olumsuz duygulara sahibim. Fi21314145
21 Degisim beni gergekten heyecaniandirir. * 123 4]s
P Degisim beni tizer. L2334 5
2 Degisim beni strese sokar. 1 12131415
9 Degisimin ger¢eklesmesini onlemek igin yollar ararim. tl2)3 4|53
2 Degisimi protesto ederim. 11 213]47s
2 Meslektaslarima, yapilan degisime dair itirazlarim iletirim. P 213145
57 | YOnetime, yapilan degisime dair itirazlarim iletirim. 123|415
,g |Baskalarma yapilan degisiklikten dvgiiyle bahsederim. * t 1233 14/|5s
29 1 2 3 4 3

LUTFEN BOS BIRAKTIGINIZ SORU OLUP OLMADIGINI KONTROL EDINiZ!

TESEKK{R EDERIZ...
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INTIHAL PROGRAMI RAPORU

ISLETME ANA BILIM DAL BASKANLIGINA

R Tarib: 28/04/2020
Tez Baghg: Duygusal Emejin Bireylerin Degisime Direng Olguian Uzerine Ftkisi, Mersin {1t Ornegi

Yukarida baghg gosterilen tez galigmamun;

a) Girig,

1) Ana billimler ve

¢} Sonug kisimlarindan ofugan toplam ... 9. sayfalik kismima iliskin, 28/04/2020 tarikinde enstitli tarafindan
Tyrnitin adls intihal tespit programmdan asagida belirtilen filtrelemeler uygulanarak almmg olan orijinaliik raporuna
gire, tezimin benzerlil orant % .. 12.. Cdir.

Uygulanan filtrelemeler:

1. Kaynakea harig

2- Ahntilar harig

3-  Benzer kelime sayis1 10 adet
yaptiiinda en fazla %10,

b

|- Kaynakea harig

2-  Almlar dahit

3. Benzer kelime sayis 10 adet
vapidiginda en {azla %304 gecmemelidir,

Tez ¢aligmamn erhangi bir intihal icermedigini; aksinin tespit edileced multteme] durumda dogabilecek her
tirli hukuki sorumlulugu kabul ettigimi ve yukarida vermis oidugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Yukarida belirtiten baghkta damgmannnla birlikte tamamlamys oldugum tezimin fikir/aragtirma sorusy, yéntem,
bulguiar ve tartigma lasimlar dzgin olup kismen veya tamamen diger caligmalardan alnan kisimlar oldugu
durumlarda kaynak belittiimesine dikkat edilmistir. Tezimin, tez yazim kuraliarma uygun ofaralk ve intihal
oimaksizin hazirladigin taahhiit eder; intibal olmasi durumunda tez calismamn baganisiz sayilaca@im ve
mezuniyetimin iptalin kabul ederim.

Geregini saygilarimla arz ederim.

Osrencinin Adi Soyadi . Zeki ARSLAN
Jsmzast e Tarih; 28/04/2020

Yukarida kigisel ve tez bilgileri verilen grencimin belirtilen baglikta birlikte tamamlamis oldugumuz tez
cahsmasi Turnitin intihal yazihim programida kontrol edilmis ve etik bir ihlale rastlanmamstir. Intihal yazhim
programmm rapor giktis: ektedir. Aynca tezin fkir/aragtyma sorusy, yéntem, bulguiar ve tarhigma kissmiart Gzgin
olup kismen veya tamamen difer calismalardan alman kismmlar oldugu durumlarda kaynak belirtilmesine dikkat
edifmigtir. .
Geregini saygilarimta arz ederim.

Damgmanin Unvan-Adi-Soyadr Dog.Dr.Abduliah CALISKAN

Imzasm TR Tarih: 28/04/2020

Ek: intihal yazihim programinm rapor ¢iktisi (3 sayfa)
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