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DOGRULUK BEYANI

Yiiksek lisans/Doktora tezi olarak sundugum bu g¢aligsmay1 bilimsel ahlak ve
geleneklere aykir herhangi bir yola tevessiil etmeden yazdigimi, arastirmami yaparken
hangi tiir alintilarin intihal kusuru sayilacagini bildigimi, intihal kusuru sayilabilecek
herhangi bir boliime aragtirmamda yer vermedigimi, yararlandigim eserlerin
kaynakcada gosterilenlerden olustugunu ve bu eserlere metin igerisinde uygun sekilde

atif yapildigini beyan ederim.

Enstitii tarafindan belli bir zamana bagli olmaksizin, tezimle ilgili yaptifim bu
beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak ahlaki ve hukuki

tiim sonuglara katlanmay1 kabul ederim.

Ad1 Soyadi: Mel;ve DEMIR

Imza




ONSOZ

Banka sektorii ¢alisanlarinin hizmet verirken gostermis oldugu duygusal emek
davraniglarinin is tatminine olan etkisini kapsayan bu arastirmanin asil amaci;
duygusal emegin c¢alisanlarin emegini, performansini ve is tatminini etkiledigini

gostermektir.

Bu c¢alismanin her asamasinda sabirli ve yol gosterici tavriyla bana katkida
bulunan kiymetli hocam Dog. Dr. Ozan BUYUKYILMAZ’a egitim hayatim boyunca
varliklarini, giivenlerini her daim hissettigim canim Annem ve Babama, bu siirecte
hayatima anlam katan ve varligiyla beni her zaman motive edip destekleyen sevgili
esim Ugur DEMIR’e ayrica arastirmanin gerceklesebilmesinde bana zamanlarini

ayiran sevgili meslektaglarim tiim banka emekgilerine ¢ok tesekkiir ederim.



(0Y/

Bu calisma duygusal emek ve is tatmini iliskisine odaklanmaktadir. Caligmanin
amaci banka calisanlarinin duygusal emek davranislarinin is tatminlerini ne sekilde
etkiledigini belirlemektir. Bu amag¢ kapsaminda Karabiik ilinde farkli bankalarda gorev
yapmakta olan 115 banka c¢alisanindan anket yoluyla veri saglanmistir. Arastirma
hipotezlerini test edebilmek amaciyla ¢coklu dogrusal regresyon analizi kullanilmistir.
Calismanin sonucunda yiizeysel ve dogal davranisin igsel is tatmini lizerinde, yiizeysel
ve derinlemesine davranigin dissal is tatmini lizerinde etkisi tespit edilmistir. Genel is

tatmini lizerinde ise duygusal emegin her {i¢ boyutunun etkili oldugu saptanmaistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Tatmini, Banka Calisanlari.



ABSTRACT

This study focuses on the relationship between emotional labor and job
satisfaction. The aim of this study is to determine how emotional labor behaviors of
bank employees affect job satisfaction.Within the scope of this aim, data are collected
from 115 bank employees working in different banks in Karabiik. Multiple linear
regression analysis is used to test the research hypotheses.As a result of the study, the
effects of surface acting and genuine acting on internal job satisfaction, and surface
acting and deep acting on external job satisfaction were determined. Also, all three

dimensions of emotional labor were found to be effective on general job satisfaction.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Bank Employees.
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ARASTIRMANIN KONUSU
Hizmet sektoriinde yasanan yiiksek rekabet kurumlarin ve isletmelerde faaliyet
gosteren calisanlarin miisterilerle olan etkilesimini en iyi sekilde yonetebilmesi ve
verimli sonuglar alabilmesi i¢in uygun davraniglar1 gosterebilme cabasi 6nemli bir

konu haline gelmektedir.

Isverenler is gorenlerden kurumlarin amaglar1 ve stratejileri dogrultusunda
islerini yaparken birtakim davraniglar sergilemelerini beklemektedirler. Bu duygu
davraniglar1 hizmet sektoriinde dnemli bir yer edinen duygusal emek kavramini ortaya
cikarmaktadir. Duygusal emek davranislar ii¢ farkli sekilde sergilenmektedir. Bunlar;
yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve dogal (samimi) davranis olarak

goriilmektedir.

Dolayisiyla aragtirmanin konusu; duygusal emek davranislarinin banka
calisanlarinin  hizmet siirecinde is tatmin diizeylerini ne Olclide etkiledigini

belirlemektir.

ARASTIRMANIN AMAC VE ONEMI
Bu aragtirmada banka sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarinin i
tatmin diizeyleri etkileyen bireysel ve oOrgiitsel faktorler gibi degiskenler acisindan
incelenmesi ve duygusal emegin is tatmini {zerindeki roliinii arastirmay1
amaglanmaktadir. Arastirmada yapilan literatiir incelemesi sonucu benzer nitelikte
caligmalara  rastlamilmistir. Bu c¢alismayla yeni  katkilarda  bulunulmasi

hedeflenmektedir.

Hizmet sektoriiniin birgogunda duygusal emek davraniglart sergilenmektedir.
Bu arastirmada da banka calisanlar1 {izerinde arastirma yapilmistir. Yapilan
caligmalarda farkli duygu davraniglar1 oldugu ortaya ¢ikmis ve farkli sonuclar elde

edildigi tespit edilmistir.

Bu acgidan bakildiginda banka calisanlarinin duygusal emek davranislarini
sergilemeleri halinde bu davranigin personelin is tatmini {lizerindeki etkilerini ortaya

konmas1 amag¢lanmaktadir.

12



ARASTIRMANIN YONTEMI
Banka sektoriinde hizmet veren calisanlarin hizmetleri boyunca gosterdikleri
duygusal emek davraniglarinin bireyin is tatminini ne derece etkiledigini belirlemeyi
amaglayan bu calismada anket teknigi uygulanmistir. Anket, arastirma amacina uygun
belirlenen 32 sorudan olusmus olup katilimcilara bilgilendirme yapildiktan sonra

kendilerine uygun olanlari isaretlemeleri istenmistir.

Arastirma kapsaminda 115 kisiden alinan veriler degerlendirilip, SPSS
(Statistical ~ PackapeforSocialSciences) istatistik paket programi kullanilarak

yapilmustir.

ARASTIRMA HiPOTEZLERI
Arastirmanin amacina ulasabilmek i¢in test edilmek istenen arastirma

hipotezleri agagidaki gibidir.

. H1: Banka ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglart igsel is tatminini olumlu
yonde etkilemektedir.
. Hla: Yiizeysel davranis igsel is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
. H1b: Dogal davranis igsel is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
. Hlc: Derinlemesine davranis igsel is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
. H2: Banka c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglar1 dissal is tatminini olumlu

yonde etkilemektedir.

. HZ2a: Yiizeysel davranis dissal is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
° H2b: Dogal davranis digsal is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
. H2c: Derinlemesine davranis digsal is tatminini olumlu yo6nde

etkilemektedir.
. H3: Banka c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglart genel is tatminini olumlu
yonde etkilemektedir.
. H3a: Yiizeysel davranis genel is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
. H3b: Dogal davranis genel is tatminini olumlu yonde etkilemektedir.
. H3c: Derinlemesine davranis genel is tatminini olumlu yo6nde

etkilemektedir.
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Test edilmek istenilen hipotezlerin genel olarak gosterildigi arastirma modeli

Sekil 1’de gosterilmektedir.

Sekil 1. Arastirma Modeli

\

[ Duygusal Emek Is Tatmini

A 4
S

[ Yiizeysel Davranis Hia I¢sel Is Tatmini
H1
Dogal Davranig H2b Digsal Is Tatmini
H
Derinlemesine Davranig Hac Genel Is Tatmini
EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini, Karabiik ilinde faaliyet gosteren devlet ve 6zel banka
calisanlar1 olusturmaktadir. Bu kapsamda alinan verilere gore 2019 yili Mart ay1
itibariyle Karabiik il merkezi ve 5 ilgesinde 15 bankaya ait toplam 30 farkli sube

faaliyet gostermektedir.

Dolayisiyla ¢aligmanin evreni ulagilabilen 150 banka calisan1 olusturmaktadir.

Dagitilan anketlerden 115 personelden geri doniis saglanmaistir.

Sonug olarak ¢alismanin 6rneklemi 115 kisiden olusmaktadir ve bulgular bu

veriler lizerinde gerceklestirilmistir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER
Arastirmanin kapsami, Karabiik ilinde kamu ve 6zel tiim banka calisanlarindan
olusmaktadir. Bu caligmada Karabiik ilindeki tiim banka calisanlarina ulagilmaya
calisilmig kisilerin duygusal emek davraniglarinin is tatminine etkisi lizerinde

durulmustur.
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Aragtirmada yapilan anketin Karabiik ilindeki bankalarla sinirli olmasi
ise calismanin yiirlitilmesini ve genellemenin daha kapsamli yapilmasini

engellemistir.
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GIRIS

Gliniimiiz hizmet sektorlerinin en ©nemli kaynagini insan olusturdugu
bilinmektedir. Hizmet sektdrii son yillarda teknolojinin gelismesiyle birlikte istihdam
edilen insanlar acisindan yeni sorunlar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Ozellikle de miisteri
memnuniyeti son derece 6nemli bir konu hali gelmektedir. Bununla birlikte ise ¢alisan
memnuniyeti arka planda kalmis c¢alisandan birtakim Orgiitlerin ~ stratejileri
dogrultusunda duygu davranis kurallarina uymalari beklenmektedir. Gosterilen bu
duygu davranislart duygusal emek kavrami olarak ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek;
calisanin igvereni tarafindan belirledigi kurallara en uygun duyguyu gosterebilmesi ve

bunu karsi tarafa aktarabilmesi olarak ifade edilebilmektedir (Eroglu, 2010: 19).

Hizmet sektorii genel olarak insanlarla etkilesim halinde olmasi isverenlerin
calisan ve miisteri iligkisine kontrol altina almaya calistigin1 gostermektedir. Miisteri
memnuniyetini iist seviyede tutan bir¢ok hizmet sektdrii igerisinde etkilesimin yogun
yasandig1 bankacilik sektoriinde ¢alisan ve miisteri arasinda karsilikli ve yiiz yiize
iletisim 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu dogrultuda ¢alisanlar {i¢ farkli duygusal emek
davranisinda bulunmaktadir. Calisanlar yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranis
olmak iizere li¢ farkli davranis sergilemektedirler. Calisanlarin is esnasinda orgiitiin
amact dogrultusunda gercekten de o duyguyu hissetmese bile sahte giiliimsemelerle,
sahte davraniglarla o duyguyu hissediyormus gibi yapmasi olarak bilinirken (Tekin,
2018: 7); derinlemesine davranig, orgiitiin belirledigi davranis ve duygular: sergilerken
biiyiilk bir ¢aba icgerisinde bulunmakta ve duygularini degistirmektedirler. Dogal
davranigta ise; sergilenmesi gereken duygularin kurum belirledigi i¢in degil gergekten
de o duyguyu igsel olarak hissetmesi ve tiim bu duygularin kendiliginden gésterilmesi

olarak bilinmektedir.

Belirlenen bu davranislar is siirecinde ¢alisanlardan sadece bedensel emek degil
duygularin1 da kullanmalar1 gerektigini gostermektedir. Hizmet sektorii icerisinde
bulunan  bankacilik sektorii  calisanlart  agisindan  biiyiik  Oonem  tasidigi
soylenebilmektedir. Ciinkii miisterilerle sadece parasal anlamda iliski degil duygusal
anlamda da iliski kurulmamaktadir. Miisterinin giiven duygusunu ve aldig1 hizmetten

memnun kalmasini amaglamaktadir.
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Bu baglamda arastirilan duygusal emek kavrami calisanla uyumsuz olmasi ve
igverenin stratejileri dogrultusunda gosterememesi birgok farkli sorunlar ortaya
cikarmaktadir. Bu sorunlar calisanlarda stres, is tatminsizligi, diisitk motivasyon,
performanslarinda diisiis ve tilkenmislige sebep olabilmektedir. Bu c¢alismada ki asil
konu ise; duygusal emegin banka ¢alisanlarinin is tatminini ne derece etkiledigini

belirlemektir.

Aragtirma ii¢ ana boliimden olugmaktadir. Birinci bolimde duygusal emek
kavrami, boyutlari, duygusal emegi etkileyen bireysel ve demografik faktorler, ikinci
boliimde is tatmini kavrami, 6nemi, boyutlar1 ve etki eden faktorler ve iicilincii
boliimde de bu iki degisken kavrami ele alarak banka galisanlar1 iizerine bir alan

aragtirmasi yapilmistir.

Sonu¢ kisminda, yapilan arastirmada elde edilen veriler duygusal emek ve is
tatmini baglaminda ¢ikarimlarda bulunulmus ve konu ile alakali benzer caligmalar

karsilastirilmis ve onerilerde bulunulmustur.

Duygusal emek ve is tatmini kavramini ele alan bu aragtirmanin da literatiirde

ki diger caligmalara katkida bulunacagi ve kaynak olacag diisiiniilmektedir.

17



1. BiRINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek boliimiinde oOncelikle duygu kavramina deginilmekte, daha
sonra ise sirasiyla duygusal emek ve emek kavramlari {izerinde durulmaktadir.
Duygusal emek kapsaminda duygusal emegin boyutlari, duygusal emegin sonuglar1 ve

etkileyen faktorler ele alinip incelenmektedir.

1.1. Duygu Kavram

Tirk Dil Kurumu gére duygu; insanin i¢ diinyasinda uyandirdig: izlenimleri,
belirli nesne ve olaylari anlama, duygularin algilama, his ve Onsezi olarak tanimi

yapilmistir (TDK, 2019).

Duygu olgusu insan hayatinin ayrilmaz bir pargasidir. Yasamimizin her
alaninda farkli tepkilerle ortaya ¢ikan duygular kiminde ofke, {ziintii, kizgmlik
kimisinde de seving, mutluluk olarak ortaya c¢ikmaktadir. Yasanilan ortama gore
degisiklik gosteren duygu olgusu ¢ok genis bir kullanim alanina sahiptir (Kalenderoglu
ve Arslan, 2017: 503).

Sekil 2. Duygularin Simiflandirilmasi

DUYGULAR

.

Olumsuz Duyqular Olumlu Duvaular

! ]

Duygu Korku Uziinti  Ofke Sucluluk Seving Gurur Ilgi Duygu
¥
Ruh hali Sinirli ~ Uziintiilii ~ Sinirli Utanmis Neseli Giivenli Ozenli Ruh hali
) M
Huy Endiseli Depresyon Diismanlik Oz Elestiri Mutluluk Kendine Giivenen Faal Huy

Kaynak: (Grayve Watson, 2004: 38/ Akt. Ozgiin, 2015: 38).
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Insanlar gerek sosyal hayatta gerekse is hayatinda bircok duygu durumlariyla
kars1 karsiya kalmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriiniin yogun oldugu drgiitlerde duygu
durumuna daha fazla egilim gostermis ve hatta calisanlarina duygu gosterimi ve

egitimi gibi konularda egitimler verip bu olguyu isin bir parcasi haline getirmistir.

Orgiitlerde olusan bu duygu olgusu beraberinde ¢alisanlarin emegini himayesi

altina almis ve duygusal emek konusunu ortaya ¢ikarmaktadir.

1.2. Emek Kavram

Isletmelerde {iriin veya hizmet f{iretilsin hatta tiim teknolojiler devreye
sokularak is yapilsin mutlaka emege (insan) ihtiyag¢ duyulmaktadir. Emek
isletmelerdeki tiim insanlar1 kapsamaktadir (Erdogan ve Hepkul, 2013: 13). Tiirk Dil
Kurumu emek kavramini " is yapilirken veya tiretilirken sarf edilen bedel, beyin giicii

ve caligma" olarak tanimi yapilmaktadir (TDK, 2018).

Emek aslinda hem kas hem de beyin giicli olmak iizere iki sekilde
kullanilmaktadir. Kas giicli genellikle eski ekonomilerle daha sik kullanilirken beyin
giicii teknolojilerin yogun yasandigi ekonomilerde kullanilmaktadir (Erdogan ve
Hepkul, 2013: 13). Bu durumda emek sadece maddi anlam da kullanilan bir terim
olmaktan ¢ikip daha ¢ok sosyal kiiltiirel hatta psikolojik boyutlar1 da dahil edilmistir

bu nedenle duygu ve emek kavrami duygusal emegin olusumuna zemin hazirlamistir.

1.3. Duygusal Emek Kavram

Son yillarda duygusal emek kavrami hizmet sektoriiniin yogun yasandigi
orgiitlerde dikkati {izerine c¢eken bir kavramdir. Is gorenler hizmeti sunarken
duygularindan bagimsiz hareket edememektedir. Siiphesiz bu duygular kendiliginden

ortaya ¢ikmazlar bu duygularin 6rgiit i¢in bir amac1 vardir.

Duygusal emek orgiitlerin belirledigi kurallara en uygun duygusal davraniglar
gosterebilme kabiliyeti ve miisteriyi dogru anlayabilmek igin miisterinin hal ve
hareketlerini ¢ikarimlarina gore gercek duygular1 bastirarak sergilenen duygusal emek

0 an gosterilen bir davranig olarak tanimi yapilmistir (Basim ve Begenirbas, 2012/
Tekin, 2018: 6).
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Calisma yasaminda is gorenler hizmetlerini sunarken miisterilerle birtakim
etkilesimler yasamaktadir. Yasanan bu etkilesim aslinda igveren tarafindan belirlenen
duygu davranis kurallaridir. Bircok hizmet sektorii duygusal emegi isverenin yarari

i¢in yapildigindan aragsal olarak gormektedir (Giingor, 2009).

Tanim olarak duygusal emek bireylerin birbirleriyle olan iliskilerinde is
gorenin igverenin kendilerinden istedigi duygular1 gostermesi olarak tanimi

yapilmaktadir (Seng, 2011).

Arlie  Russell Hochscild 1983 yilinda ilk defa kaleme aldigi "
TheManagedHeart" Yonetilen Kalpler " kitabinda ilk kez ele almistir. Hochschild " Bir
ticret karsiliginda duygularin jest, mimik veya beden hareketleri ile bu duygularin
yonetimi olarak tanimlamaktadir. Hochschild (1983) yaptigi bu tanimdan sonra
Ashforth ve Humphrey duygusal emegi; "dogru duygularin yonetilmesi" Morris ve
Feldman (1996) "Kisileraras1 iligkilerde Orgiit tarafindan sergilenmesi istenen
duygularin belirli ¢aba, planlama ve kontrol sonrasi karsi tarafa yansitilmasi " Grandey
(2009 S.7) "orgitlerin amaglari dogrultusunda duygularin diizenlenmesi” olarak

tanimlamaktadir (Tikeltiirk, Percin ve Giizel, 2014: 187).

Yapilan tiim bu tanimlar duygusal emegin bir siire sonra birgok sektorde
calisma yapilmasina neden olmustur. Yapilan bu ¢alismalar duygusal emegin bireysel

ve orgiitsel sonuglar dogurmasina sebep olmaktadir.

Sekil 3. Duygusal Emek Kavram Tanimlari

Hochschild (1983) Acikca gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel
gosterimleri yaratmak amaciyla duygularin yonetilmesidir.
Duygusal emek, bir ticret karsiliginda sarf edilir ve bu sebeple

degisim degeri vardir.

Ashforth  ve  Humphrey | Uygun duygular1 (duygusal davranig kurallarina uygun olan
(1993) duygular gibi) sergileme davraniglaridir.

Morris ve Feldman (1996) Kisiler aras1t muameleler esnasinda orgiitler tarafindan istenen
duygularin ifade edilmesi i¢in gerekli ¢aba, planlama ve

kontroldiir.
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Grandey (2000) [se veya orgite yonelik duygusal davranis kurallarinin
geregini yerine getirmek amaciyla duygusal ifadeleri
degistirmek icin rol yapmayi, duygulari artirmayr ve

bastirmayi kapsar.

Kruml ve Geddes (2000) Miisterilere saglanan hizmet kalitesini garanti altina almak
amaciyla, calisanlarin belirli duygular1 hissetmelerinin veya
belirli duygu goriinlimlerini en azindan planlamalarinin

gerektigi durumlarda, nasil davrandiklaridir.

Kaynak: (Hsieh, 2009:11/ Akt. Eroglu, 2014).

1.4. Duygusal Emek Boyutlari

Duygusal emek hakkinda yapilan tiim arastirmalarda asil konu calisanin
(bireyin) kendisinden beklenen davraniglari nasil gosterdigi ile ilgili olup hatta bu

duygular1 uygularken kendilerini nasil hissettikleri olusturmaktadir.

Asagida detayli bir sekilde anlatilacak olan duygusal emek davranislarindan
olan yiizeysel, derinlemesine ve dogal davramis olarak ti¢ farkli boyutta ele

alinmaktadir.

1.4.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranig, isgorenlerin gergek hisleri yerine dogal olmayan tavirlarla
kendisinden beklenen davranislar1 gostermesidir (Steinberg ve Figort, 1991/
Mengenci, 2015, s.12). Hochschild (1983:118-19), hizmet sektoriinde miisterilerle
kurulan yiiz yiize iletisimden dolayr duygulara ¢ok fazla dnem vermistir hatta bu

siirecte duygularin iicret karsilig1 yonetilebilecegini one siirmektedir.

Chuve Murrmann (2006:1182) gore yiizeysel davranis; “calisan bireyin isini
gerceklestirirken gercekten o duygulart hissetmese bile orgiitiin istedigi duygulari
yerine getirmek ve hissediyormus gibi yapmasi1” olarak tanim yapmistir. Grandey, Tam
ve Brauburger (2002) gore; miisterilerinin kotii davranislari, calisan bireyde sinir, 6tke
yarattig1 i¢in kisi rol yapmak durumunda kalmaktadir. Bu rol yiizeysel davranis

rolidiir (Yiiriir, Giimiis ve Hamarat, 2011: 3829).
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Hizmet orgiitlerinin ¢ogunda ¢alisanlara duygularini kontrol etmelerini zorunlu
kilinmistir. Bu sebepledir ki ylizeysel davranis i¢in 6rnek sayilabilecek davranig tarzi
misteri memnuniyeti i¢in sahte giilimsemelerdir (Eroglu,2014: 149). Yiizeysel rol
davraniginda gercekte hissedilmeyen duygular jest, mimik veya ses tonuyla sanki o
duyguyu hissediyormus gibi yapilmaktadir (Basim, Begenirbas ve Yal¢in, 2013:
1480).

Yiizeysel davranista asil onemli olan konu is gorenin gercekte hissettigi
duygulariyla gosterdigi duygularin birbirinden farkli olmasidir (Yiicebalkan ve
Karasakal, 2016: 189). Ornegin; bankada daha 6nce sorun yasadigi bir miisteriye ne
kadar ofkeli olursa olsun tekrar geldiginde giiler yiizlii bir davranis sergilemek
durumundadir. Aslinda durum bireyin ger¢cek duygusu degildir sadece Oyleymis gibi

davranmaktadir.

Tiim yapilan tamimlamalara kasin, yiizeysel davranis boyutu kiside
tikenmislige, isinde duyarsizlagmanin ortaya c¢ikmasinda temel unsur olarak

gorilmektedir (Cakmakci, 2017: 181).

Emegin licrete dayali oldugu bu yeni sistemde hizmetin is boliimleri halinde
yapilmasi ¢alisanlarin miisterilerle iletisim kurarken bir nevi onu duygusal olarak rehin

almakta ve onu bu davranisa hapsetmektedir (Demirel ve Akdemir, 2018: 3).

1.4.2. Derinlemesine Davranis

Ashforth ve Humprey (1993: 93) derinlemesine davranisi, “calisan gdstermesi
gereken duygu davraniglarini gercekten de hissediyor gibi goriinmesi” olarak
tanimlamistir (Tiikeltiirk, Per¢in ve Giizel, 2014: 188). Derinlemesine davranista sahte
davranis saglamak yerine bu davraniglarin duygularla uyumlu halde olmasi 6nemlidir.
Bu sebeple Hochschild’in bir diger davranig boyutlarindan olan yiizeysel davranis

tirtinden farklidir.

Derinlemesine davranig orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarina bireyin
bizzat uymasin1 ve bu davranisi hissetmeye calismasi olarak tanimi yapilmistir.

Duygular aktif olarak sergilenmekte ve sekillenmektedir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 189).

Diistlinerek davranis olarakta bilinen bu kavram aslinda bireyi birer aktdr olarak

gormektedir. Calisan bir nevi empati yaparak davranisi sergiler (Kaymak, 2018: 73).
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Bu davranis tiirtinde birey zaten gostermek istedigi duygular i¢sel olarak hissetmeyi

amaclamaktadir (Yalgin, 2012: 7).

Hochschild (1983) gore derinlemesine rol davraniginin iki boyutu oldugunu

sOylemistir. Bunlar;

1. Aktif derinden rol yapma davranisi; birey oOrgiitiin kendisinden gosterilmesi
istenen duyguyu davranisi i¢in biiyiik bir ¢aba i¢indedir.
2. Pasif derinden rol yapma davranisi; bireyler orgiitiin bekledigi duyguyu zaten o

an hissetmekte ve bunu yansitmaktadir (Cukur, 2009: 534).

Bu davranisin amaci; sergilenen duygularla gercekte hissedilen duygular
arasinda dengeyi kurmaktir (Grandey, 2000/ Coban, 2017: 46). Derinlemesine davranig
duygusal ¢eliskiyi azaltmak i¢in bireyi daha ¢ok igsel duyguya dogru
yonlendirmektedir. Burada duygular daha gercekgidir ve bunun sonucunda bireyin

basarisi ile sonuclanir (Ozgiiles, 2017: 47).

1.4.3. Samimi (Dogal) Davrams

Hochschild’in yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarina karsilik Asforth
ve Humphrey, “samimi davranis” boyutunu ele almistir. Asforth ve Humphrey (1993:
94), duygularin dogal yollarla veya kendiliginden ifade edebilecegine ve bunun igin
bireyin rol sergilemesine gerek olmadigini diisiinmiistiir. Samimi (dogal) davranis,
“isini yaparken calisan miisterilerle iletisim halindeyken sergilenen duygularin orgiit
belirledigi i¢in degil bireyin isteyerek ve gercekten o duygular hissettii icin
sergilemesi olarak tanimlanmaktadir (Aydogan ve Biyik, 2014).

Duygusal emek kavrami duygu davranig kurallarina uymak olarak
bilinmektedir. Bu siiregte duygularin yonetilmesi, ylizeysel ve derinlemesine davranis
boyutlarini igine alarak bu duygu uyumunu tasarlamaktadir (Soncu ve Bekman, 2017:
109).

Bu duygu yonetiminin en az oldugu duygusal emek boyutunu samimi davranis
olusturmaktadir. Ciinkii sergilenmesi gereken duygular ile hissedilen duygular
birbiriyle bagdastigindan duygusal uyum icerisindedir (Giingér, 2009). Ornegin;
kendini mutlu hisseden bir miisteri hizmetleri ¢alisanin islem yapan miisteriye karst

davraniglarinin da boyle olmasi gibi.
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Orgiitiin istedigi duygular1 davranislara dkebilmek aslinda emek isidir. Gerek
yiizeysel gerekse derinden rol yapma davranislarinda birey bu davraniglari géstermek
icin ¢ok¢a caba sarf etmektedir (Kose, Oral ve Tiiresin, 2011: 170). Bu durumdan
dolay1 zaten var olan duygu bir emege gereksinim duymadigindan samimi davranis
duygusal emek kavrami igerisinde gorilmemektedir (Tikeltiirk, Per¢in ve Giizel,
2014: 188).

1.5.  Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emek ile ilgili yapilan tiim arastirmalarda bir¢cok faktdr duygusal
emegi etkilemistir. Bu faktorler iki baslik olarak ele alinmistir. Bu faktorler bireysel ve

orgiitsel faktorler olarak kendini gostermektedir.

1.5.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler baslig: altinda; yas, medeni durum,

cinsiyet, egitim durumu ve gelir durumu incelenecektir.
15.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet bireyin erkek veya kadinlarin sergilemis oldugu davraniglarin hem
biyolojik hem de fizyolojik olarak farkliliklarmi belirlemektedir (Ongen ve Aytag,
2013). Gelenekgi bir toplum olarak bilinir ki duygusal emek faktorii annenin bir roli

ve kadin isi gibi goriilmektedir (Gray, 2009/ Eroglu, 2014: §83).

Erkeklerin kadinlara nazaran duygularini daha fazla bastirdiklar1 ve kadinlarin
ise erkeklere gore ¢ok daha duygusal olduklar1 goriilmektedir. Kadinlarin erkeklere
gore, duygu kontrollerini daha iyi yaptiklarin1 ve karsi tarafa pozitif duygular

aktarabildikleri gézlenmistir (Oral ve Kdse, 2011).
1512. Yas

Duygusal emek ile yas arasinda dogrusal bir baglanti vardir. Kruml ve
Geddes’e gore; yash olan ¢alisan deneyimli olmalarindan 6tiirii duygu kontrollerini
daha iyi yapabildiklerini yaptiklar1 arastirmada ulagsmislardir (Kili¢ ve Bas, 2015: 16).
Bazi arastirmalarda ise duygusal emegin yas ile bir baglantis1 olmadig1 izlenmistir

(Oral ve Kose, 2011: 481).
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Yapilan tiim arastirmalardan yola ¢ikildiginda ise; yasli insanlarin uzun siiredir
ayni isi yapiyor olmasindan dolayr daha tecriibeli o isi daha ¢ok benimsedikleri ve
karsisindaki kisinin ne istedigi tam anlamiyla bildiginden birey daha samimi

duygularla hareket ettigi sdylenebilir (Serin,2014: 13).
15.1.3. Medeni Durum

Duygusal emek ile ilgili yapilan birgok arasgtirmada bireyin evli veya bekar
olmasi kimi arastirmada bireyi etkilerken bazi arastirmalarda ise etkilemedigi ortaya
koyulmustur. Fakat evli olanlarin bekar olanlara gore yiiksek is tatminine sahip
olduklar1 saptanmistir (Tekin,2018: 65). Bekar olanlarin ise evli ¢alisanlara goére daha
fazla yiizeysel davranista bulunduklari daha az sorumluluk aldiklart belirtilmistir
(Ozdemir, 2013/ Serin, 2014: 14).

1.5.1.4. Egitim Durumu

Kisilerin egitim durumu arttik¢a isyerindeki duygu davranis kurallarina uyma
konusunda daha basarili olduklar1 ve bunun is tatminine etkisinin daha olumlu oldugu
belirtilmistir. Meslegi ile ilgili ne yapmasi gerektigi, o isi nasil yapmasi gerektigini
bilen ve miisterilerle iletisim kurarken ki yaklagimini buna gore ayarlayan calisanlar,
daha fazla duygusal emek gostermektedirler. Meslegiyle ilgili egitim almamis
calisanlar ise iste ve karsilikli iletisim de sorunlar yasayabilmekte ve dogru olan duygu

davranis1 gdsterememektedir (Ozdemir, Yal¢in ve Akbiyik, 2013: 308).
15.1.5. Gelir Durumu

Calisanin gosterdigi is performansi sonucunda hak ettigi maas1 almasi bireyi
kuruma kars1 daha olumlu ve derin duygular sergilemesini artiracaktir. Duygusal emek
ile gelir diizeyi arasindaki iliskiye bakildiginda anlamli farkliliklar goriilmiistiir.
Yiicebakan ve Karasakal (2016) tarafindan akademisyenler iizerine yapilan ¢alismada,
diisiik gelirli bireyin yiiksek gelirlilere oranla isini kaybetme korkusu yiiziinden bir

takim rol yapma davranislari igcerisine girdikleri sonucu elde edilmistir.
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1.5.2. Orgiitsel Faktorler

Rekabetin yogun yasandigi hizmet sektoriinde oOrgiitler calisanlarini duygusal
davraniglarindan her gegen giin daha fazla ihtiya¢ duymaya baslamislardir (Serin,2014:
18).

Duygusal emegi etkileyen oOrgiitsel faktorler; duygusal davramis kurallari,

ozerklik, is rutinligi ve sosyal destek olarak siniflandirilmistir.
1.5.2.1. Duygusal Davrams Kurallar

Orgiitler calisanlardan fiziksel giiciin yaninda birde bazi duygu davranis
bigimlerini gdstermelerini istemeye baglamiglardir. Orgiitler duygusal davranis
kurallarini “uygun olan ve uygun olmayan davranislar” olarak tanimlamaktadir (Oz ve
Baykal, 2018: 4). Duygusal davranis kurallarina uymak hatta bu davraniglari is hayati
boyunca devam ettirebilmek ¢alisanlar igin bir hayli zor olmaktadir (Pala ve Tepeci,
2014, s.4).

Orgiit agisindan ise duygusal davranis kurallar1 érgiitiin basarili olmasina katki
saglamaktadir (Akturan, Giinsel ve Becerikli, 2017: 35). Her orgiitte ayn1 olmayan
duygusal davranis kurallar1 orgiitlerin isleyislerine gore farklilik gosterebilmekte bu

durum ¢ogu zaman Kisilere gore bile degisiklik gdsterebilmektedir (Ozgiin, 2015: 39).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi “hizmet sunumu esnasinda ¢alisanin
karsilikli tim iligskilerde kendisinden beklenen duygulari sergileyebilmesi sarf ettigi
caba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamistir. Tanimdan anlasilacag: iizere bireyin
duygusal davramig kurallarina gore hareket ederken sosyal kosullardan

etkilenebilecegini soylemektedir (Yiiriir, Glimiis ve Hamarat, 2011: 3828).
1.5.2.2.  Otonomi (Ozerklik)

Otonomi; “calisanin goérevini yerine getirirken bagimsizlik ve inisiyatif
kullanabilme derecesi” olarak tanimlanmistir. Otonomi, is tatmini ile pozitif iligkili,
duygusal emek ile negatif iliskilidir (Pala, 2008: 25). Isyerinde bireyin isini yaparken
ki ozgirligi kendi hissettiklerini rahatlikla sergileyebilmeleri oOrgiit tarafindan
belirlenen kurallara uymak durumunda kalmamalart bireylerle daha olumlu
yansimaktadir (Castro, 2013/ Aslan, 2018: 44). Grandey (2000), is 6zerkligi elinden
alian calisanin olumsuz durumlarla karsilasacagi buna karsin 6rgiitiin destegini alan

bireye olumlu sonuglar elde edebilecegini agiklamaktadir (Degirmenci, 2016: 19).
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Duygusal emek ile otonomi arasindaki iliski incelendiginde oOrgiitiin
olusturdugu duygusal davranis kurallarina uymak zorunda kalan is gorenin orgiite karsi
verimsiz hale gelmektedir. Fakat otonomi diizeyi yiiksek olan kurumlarda bireyler

daha fazla is tatminlerinin arttigini1 sdylemektedirler.
1.5.2.3.  Sosyal Destek

Sosyal destek; bireyin hem is hayatinda hem de sosyal hayatta ¢evresinden
aldig1 duygusal katkilardir (Demirel ve Yiicel, 2017: 310). Ancak bireylere saglanan
sosyal destek sadece ailesi tarafindan degil, is arkadaslar1 tarafindan da

gosterilmektedir (Polatct, 2015: 28).

Sosyal destek orani ylikseldikge bireylerin pozitif kisilik algilari, is algilama
stirelerindeki hiz ve is tatmin diizeyleri artmaktadir (Giiglii, Degirmen ve Uncu, 2016:
13).

2017 yilinda sosyal destek iizerine yapilan bir arastirmada c¢esitli kurumlardan
370 ¢alisan lizerinde gerceklestirilen ankette aile destegi, cevre, bireylerin destegi ve is
arkadaslarinin destegi olmak {zere ¢ farkli yaklasim iizerinde incelemelerde
bulunulmustur. Anket sonucunda ise; sosyal destegin bireyin psikolojik olarak
giiclenmesine duygusal tiikenmislige kars1 pozitif bir etkisi oldugu soncuna varilmistir

(Demirel ve Yiicel, 2017: 317).

1.6. Duygusal Emegin Sonuclari

Duygusal emek hem orgiit hem de 1s gorenler agisindan c¢esitli sonuglar ortaya
cikartabilmektedir. Bu ¢ercevede duygusal emegin sonuglari kurumsal agidan ve

calisanlar agisindan iki baslikta incelenebilir.

1.6.1. Kurumsal Acidan Duygusal Emegin Sonuclari

Kurumlarin amaci siirdiirebilir rekabet istlinliigii, kar elde etmek ve isletmeyi
devam ettirebilmektedir. Tiim bunlar1 gergeklestirebilmesi igin sadece ¢alisanlara
gorev diismemekte kurum sahipleri de ayn1 oranda duygusal emekte bulunmaktadir

(Kiyant, Ozgiiles ve Giinaydin, 2018: 2).
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Isveren tarafindan belirlenen duygusal gosterim kurallar1 ¢alisanlarin
davraniglarin1 belirleyici kurallardir. Bu kurallarin ¢ogu isin yapist ve isletmelerin
genel kurallar1 olarak belirlenir (Tiirkay ve Kayikc1, 2017, 57). Orgiit tarafindan
duygusal emegin basarili bir sekilde yoOnetilmesi Orgiitiin basarisina katkida

bulunmaktadir (Korkmaz, Koyuncu ve Siinnet¢ioglu, 2015: 17).

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan orgiitler calisanlar1 sadece davranis ve
fiziksel ozellikleriyle degil tim duygulariyla da ise katildiklarindan duygusal caba
harcamak zorunda kaldiklarina odaklanmaktadir (Giizel, isler ve Gok, 2013: 111).
Calisanin hizmet siireci boyunca miisteri ile yiiz yiize oldugundan duygusal emek
ozellikle de hizmet sektoriinde dnemli ve beklenen bir rol haline gelmistir (Tiirkay ve

Kayike1, 2017: 55).

Teknolojik gelismelerin ve yapilan hizmetlerin farklilagmasi dolayisiyla
oOrgiitler arasi rekabet ortam1 artmistir. Bu sebepledir ki, orgiitler gelir artisini, hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi ve miisteri memnuniyetini iist seviyede tutumak icin duygu
davranig kurallar1 6nemli bir aracidir (Eroglu, 2010/Y1ldiz, 2017: 22). Duygusal emek
ile ilgili yapilan arastirmalarda sadece ¢alisanlar agisindan degil 6te yandan yoneticiler
ve igverenlerde sektorii i¢inde 6nemli bir alana sahip olabilmek i¢in performanslarini,

ise katilimlarini artirmaya gitmektedirler.

1.6.2. Cahlsanlar(is Gorenler) Acisindan Duygusal Emegin Sonuclar

Duygusal emek kavrami aslinda ¢alisanlarin 6rgiite sunduklar1 hizmet siiresince
kurumlarmn kendilerinden beklenen tavirlar1 sergilemeleri olarak bilinmektedir. Bu
yaklasim calisanlar acisindan kimi zaman olumlu kimi zaman ise olumsuz sonuglar
dogurmaktadir. Genellikle yiizeysel davranis sergilemekle birlikte calisanin hizmet
verdigi ortama gore duygu goOsterimlerinde degiskenlik gostermektedir. Ciinki
calisanlar oOrgiitte gosterdigi duygular ile gercekte hissetmis olduklar1 duygular
birbiriyle ¢elismektedir.

Bazi duygular agikga gosterilirken bazi duygularin ise saklanmasi ve
gosterilmemesi de duygusal emek kapsamina alinmaktadir (Secer ve Tinar, 20014:

272). Bu nedenle; c¢alisanlar yaptiklar1 isi ve Orgiitiin kendisinden beklenen
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davraniglar1 iyi Ogrenmeli ve bu dogrultuda hareket etmelidirler (Naktiyok ve
Agirman, 2016:790).

Calisanlar tiim bu duygu davranis kurallarini istenildigi gibi ve dogru sekilde
yonetirse hem miisteri memnuniyetini saglamis olur hem de kurumun imajina katkida
bulunmus olur. Duygusal davranis kurallarina eksiksiz sekilde yerine getiren is géren
kurum i¢inde daha basarili ve isveren tarafindan takdir edilen bunun sonucunda ise
performansinin artacagi gibi sonuglara ulasabiliriz. Bircok arastirmaciya gore;
duygusal davranis kurallar1 calisanlarin islerini yaparken daha basarili bir sekilde
gerceklestirmelerine yardimci olmakta bu da is gérenin kendine giivenini artirmaktadir

(Ozkan,2013: 72).

Duygusal emek calisanlarin ise bagimliliklarini, performanslarini, s
tatminlerini ve hatta isten ayrilma niyetlerini son derece etkilemektedir. Tim is
gorenler performanslarini sergilerken duygulari 6nemli bir aragtir. Cofu zaman
duygular samimi iken kimi zaman ise sahtedir. Bu durum is gorenin emegini ve
sergiledigi performans: onemli oranda etkilemektedir. Orgiitiin calisanlara kars
sundugu bu davranmis kurallar1 kisilerde duygusal tiikenmeye ve hatta isten ayrilma
niyeti gibi durumlar1 beraberinde getirmektedir. Tlim yapilan arastirmalarda anlagiliyor
ki; bircok demografik degiskenler is gorenlerin duygusal emeklerini sergilerken

onemli bir faktor olarak ortaya konulmustur (Ceylan, 2017: 129).
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2. IKINCi BOLUM
IS TATMINI

Bu boliimiinde oncelikle is tatmini kavramina deginilmekte, daha sonra ise
sirastyla i tatmininin Onemi ve boyutlari, is tatmini kuramlarinin genel
degerlendirilmesi, is tatminine etki eden faktdrler ve is tatmininin sonuglar1 iizerinde

durulmaktadir.

2.1. Is Tatmini Kavram

Orgiit icin en 6nemli tutumlardan biri calisan bireylerin isine kars1 gosterdigi

tutumdur. Bu tutuma ise is tatmini denilmektedir (Ozkalp ve Kirel, 2013: 113).

Is tatmini calisanlarin yaptiklari islerden ne kadar fayda sagladig1 ve bu isle
ilgiline diisiindiigii olarak bilinmektedir. Is tatmini gogu zaman beseri bir¢ok faktdrle
karsilastirilmis ve arastirmalar yapilmistir. Bu faktorler is tatmini ve calisanlar

arasinda pozitif olarak etkilenirken bazi faktorler ise olumsuz yonde etkilemektedir.

Is tatmini konusu ilk kez 1930 yilinda Elton Maya Hawthorne arastirmalariyla
ele almistir. Ilerleyen yillarda ise sirayla Maslow ve Alferder konuya farkli bakis

acilar getirmistir (Polatc1 ve Keser, 2017: 405).

Is tatmini aslinda calisanlarin isleriyle ilgili edindikleri olumlu veya olumsuz
tutumlaridir. Tanim olarak is tatmini “Calisanin tiim is tecriibelerini degerlendirerek
calisanin 1§ degerlerine uygun ve ihtiyaglarina cevap veren olumlu duygu gostergesi”
olarak tanimlanmaktadir (Poyraz ve Kama, 2008: 147). Hem orgiitii hem de ¢alisan1
etkilemektedir. Calisanlarin Grgiite is tatminlerinin saglanmasi is géren isine isteyerek
gitmekte ve is hayatinda kendini daha aktif hissedebilmektedir. Fakat is tatmini yerine
getirilmemis calisanda ise mutsuzluk igse gitmeme, psikolojik tiikkenmislige sebep

olmaktadir (Basdogan, 2015: 48).

Is tatmini her kosuldan etkilenebilen dinamik bir olgudur. Isverenler orgiitte is
tatmini stirekli saglamak durumundadirlar. Ciinkii is tatmini hemen saglanabilip hizli
bir sekilde de tatminsizlige donebilir (Biiyiikyilmaz ve Akyliz, 2015: 269). Kisiler is
hayatina girdiklerinde birgok beklenti igerisinde olmaktadir. Kimi yiiksek biitceli is
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kimisi kariyerini ilerletebilecegi bir is bekler. Fakat bu beklentileri eger yapamaz veya

bulamaz ise yaptiklari islerde tatmin seviyeleri diiser.

2.2. I Tatmininin Onemi ve Boyutlar

Orgiitlerde maksimum verimliligi ve personellerin kendilerini is ortamlarina ait
hissedebilmeleri is tatmini ile yakindan ilgilidir. Birgok arastirma calisanlar igin
basarty1 saglayan seyin kisinin isinde ne derece memnun oldugunu incelemistir.
Dolayisiyla ¢alisan bireyin isini yaparken beklentilerini, degerlerini ve ihtiyacina

uygunlugunu isiyle ne derece uyumlu oldugu belirlemelidir (Altunoglu ve Karaman,

2005: 85).

Isin ne oldugu, ne icin yapildigi is tatmini agisindan onemli bir rol
oynamaktadir. Bireyin kendi kararini verebilme, inisiyatif kullanma, igini sevmesi,
orgiitte kendini mutlu ve yeterli hissetmesi bireyin tatmin duygusunu olumlu etkiler
(Ozkalp ve Kirel, 2013: 115). Is tatmini ¢alisanlarin &rgiite kars: icsel ve dissal olarak
edindigi tim duygulari kapsamaktadir (Odam vd. ,1990/Yiiksel, 2005: 259). Is
tatminin genel paydaslar1 aslinda su sekilde siralanmaktadir (Boliikbast ve

Yildirtan,2009: 348);

. [s tatmini, var olan olaylara kars1 gosterilen duygusal tepkidir.
ii.  Is tatmini, beklenilen ve beklenilenin ne derece karsilik buldugu ile alakalidir.
iii.  Is tatmini birden fazla tutum icermektedir.

iv. I tatmini etkin bir 6zellige sahiptir.

Bu boyutlarda ele alacak olursak Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinden
ve Hezberg’in teorisinden s6z edilmektedir. Eger bir iste ¢alisip bu ¢aligmanin karsilig
olarak belirli bir ticret elde edilmesi gibi amag varsa bunun altinda yatan sebep kisinin

temel ihtiyaglaridir (Ugkun, Demir, Yiiksel ve Konak, 2011/ Onen ve Tiiziin, 2005).

Maslow’un temel ihtiyaglar hiyerarsisinde amaci ihtiyaglari tespit etmek ve bu
ihtiyaclarin arasindaki iliskiyi belirlemektir. Hezberg’in teorisi ise bireylerin islerdeki

motivasyon arag¢larini is tatminine etkisi lizerinde durmustur.
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Sekil 4. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Ahlak, Yaraticilik,

. Onyargilardan kurtulma,
Kendini Gerceklestirme Ihtiyaci

Kenidini tamamlama
Kendini Gésterme Ijemne giiven ve kendine saygi
. uyma, Bagsarma, Bagkalarinin
Thtiyaci Saygisin1 Kazanma

Sosyal ihtiyaclar / Arkadaslik, aile ve gruba ait olma \

Giivenlik ihtiyaci Isin, Sagligin, Ailenin, Mal Varligmin Ve
Ahlakin Giivenligi

FizyOIOjik Nefes Almak, Yemek, igmek, Cinsellik, Uyumak,
Ihtiyaclar Fizyolojik Denge, Bosaltim

AN

Kaynak: (Kogel, 2015:735/ Akt. Ekren, 2016: 26).
Is tatmini hem i¢sel hem de digsal tatmin olarak iki boyutta incelenmistir.

I¢sel tatmin; galisanin isyerinde gérevini yaparken yasadigi tatmine igsel tatmin
denilmektedir. Orgiitte kendini iyi hissetmesi, ¢alisma ortammm kendine gore
ayarlayabilmesi, temel ihtiyaglarin1 karsilayabilme hissedebilmesi olarak ifade
edilmektedir. Bu gibi bircok duygusal faktoérler Maslow’un temel ihtiyag

basamaklarindan olan fizyolojik, giivenlik, ait olma ihtiyaclartyla ilgilidir.

Dissal tatmin ise; is gorenin Orgiitte harcadigi emegin karsiligini alabilmesi
duygusu olarak tanimlanmistir. Calisanlarin iicret, kidem, takdir edilme gibi birgok
faktor yaninda isyeri giivenligi isyerindeki ekipmanlar, hijyen gibi bir¢ok faktorii de
kapsamaktadir. Dolayisiyla Maslow ve Hezberg’in teorileri digsal tatmini her yoniiyle

baglantilidir.

2.3. Is Tatmini Kuramlarin Genel Degerlendirilmesi

Yapilan ig tatminine yonelik literatlir ¢aligmalarinda farkli kuramlar ortaya

atilmis ve calisanin verimliligi artirmak oOrgiitiin ise karliligina destek olmak igin
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bircok bilimsel kuramlar etkili olmustur. Is tatmini kavramiyla ilgili bircok tanimlama
olmasina karsmn genel bir tanim yapilmasi bir hayli zordur. Ilk olarak Locke (1969);
bireyin yaptig1 isi ve is tecriibelerinin analiz etmesi sonucu olumlu duygular ulagmast

olarak tanimlamaktadir (Tuzcu, 2016: 163).

Bir¢ok arastirmaci is sartlarii yoneticileri ve is gorenlerin her ydnden
degerlendirilmesini yapip daha bir is tatmini niyetini olusturmak i¢in olumlu kuramlar
ortaya atmiglardir. Klasik ig tatmini modeli, Maslow’un Teorisi, Hezberg’in Teorisi,
Vroom’un Umit Teorisi, Adams’in Esitlik Teorisi gibi bircok kuramla baglantisi

arastirilmistir.

Klasik is tatmini modeli; bireyin yaptig isi ile ilgili kisisel goriislerine sahip
olmasiyla ilgilidir. Bu durum sadece is gorenin tatmin olup olmamasi degil aym

zamanda isten elde edecegi yararlar1 da kapsamaktadir (Soysal ve Tan, 2013, s.46).

Is tatmini aslinda calisanlarin ihtiya¢ ve beklentilerini ne derece karsiladig1 ve
orgiitte istekli ¢aligmalar1 ile alakalidir. Maslow’un ihtiyaglar hiyearsisi teorisinde de
bu etkiler tizerinde durulmustur. Calisanlarin sosyal, psikolojik ve biyolojik olarak bazi
ithtiyaglar barindirdig1 ve bu gereksinimlerini de giderebilme durumu tespit edilmistir
(Boliikbas1 ve Yildirtan, 2009: 350). Fizyolojik, giivenlik, ait olma, saygi gosterme ve

kendini gergeklestirme ihtiyaglarindan tatmin edilebilmesi etkin hale gelmektedir.

FrederickHezberg’in teorisinde; ¢alisanin Orgiitli tanimasi, isi ile ilgili bilgi
sahibi, is gilivenliginin olmasi ve isyeri hijyeninin tam olmasi kisinin is tatminin
artmasina ve isteki motivasyonunu etkilemektedir (Er, 2009: 181). Bunun yaninda;
terfi, iicret, is arkadaslari ile olan iligkisi, yoneticilerin tavr1 gibi bircok demografik

faktorlerde ¢alisani Grgiitte tutan ve is tatminini artiran Hezberg teorilerindedir.

Vroom’un Umit Teorisi; is tatminindeki unsurlara ve is tatmininin ¢iktilari
lizerine yogunlasmistir. Kisiler oOrgiitlerde belirli bir ¢aba ve performans
gostermektedir. Orgiitlerde bunun karsihiginda eger ki calisanin beklentilerini
karsilarsa tatmin olurlar. Orgiitte daha da istekli calismasini saglar (Boliikbasi ve

Yildirtan, 2009: 351).

Esitlik teorisi; Adams tarafindan atilan bu kuram ayni isyerinde ayni1 isi yapip
karsiliginda esit muameleyi ve esit maddi ¢ikari elde edip etmedigi {izerine durmustur.

Her calisanin orgiitlerden bekledigi esit ise esit ticret varsayimidir. Bu durum
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saglanirsa calisan Orgiitiine baglanir isteki basaris1 artar ve is tatmini verimliliginin

yiiksek olmasini saglar.

2.4. Is Tatminine Etki Eden Faktorler

Orgiitlerin hedeflerine ulasmada énemli bir faktdr olarak goriilen is tatmini ve
bunu etkileyen faktorler dikkate alinmaktadir. Is tatminini etkileyen faktdrlerin hepsi
birbiriyle baglantilidir. Is tatminini etkileyen demografik ve orgiitsel faktorler olarak

iki kalemde ele alinmustir.

2.4.1. Demografik Faktorler

Bireyin is tatminini etkileyen demografik faktorler; yas, cinsiyet, egitim
seviyesi, kisilik vb. gibi ozellikleri sayilabilir. Bu faktorler alt basliklar halinde ele

alinmustir.

24.1.1. Yas

Arastirilan literatiir calismalarinda is tatmini ve yas arasindaki iliskide
farkliliklar ortaya c¢ikabilmektedir. Kimi arastirmalar is tatmini {izerinde etkisi
olmadigin ileri stirerken, kimi aragtirmalarda yas ile dogru orantili oldugu sonucuna

varmistir (Kavak, 2015: 24).

Geng yasta ise yeni baslamis bireyler farkli beklentiler icinde oldugundan ilk
baslarda is tatmini azalmaya baslar daha sonraki yillarda sabitlenmeye baslar. Kidem
ve tecriibe arttik¢a ise yerini giderek artan bir is tatminine birakir. Bu ise is tatminin U

seklinde bir baglant1 oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Tuzcu, 2016: 171).
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Sekil 5. Is Tatminiyle Yas Arasindaki “U” Sekli iliskisi

Calisma tatmini

N

A\

20 30 40 50 60 Yas

Kaynak: (Basdogan, 2015: 63).

Yas ile is tatmini arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalarin ¢ogunda yas
ilerledikce 1s tatmininin arttigi, gen¢ yasta diisiik, orta yasta sabit ve ileri yaslarda

yiiksek oldugu sdylenmistir (Sabuncuoglu, 2009: 65).
2.4.1.2. Cinsiyet

Is yasaminda farkli cinsiyetlerden kisilerin calismasindan kaynakli cinsiyet

kavramu is tatminin etkileyen faktorler arasindadir.

Erkek ve kadin calisanlarin is tatminini etkileyen birgok unsur vardir. Bunlar
cogu zaman farkhilik gostermektedir. Uzerinde yapilmis g¢aligmalara bakildiginda
erkeklerin kadinlara nazaran islerinden daha fazla tatmin olduklar1 sdylenebilmektedir.
Bunun sebebi olarak ise kadinlarin is hayatlarinin yanm sira sosyal yasamlarinda da

bir¢cok sorumluluklarinin olmasi bu duruma etki etmistir (Asik, 2010: 39).
2.4.1.3. Egitim Seviyesi

Egitim diizeyi ve is tatmini ve arasinda belirsiz bir iligki vardir. Arastirma
sonuglara bakildiginda egitim seviyesi yiiksek olan ¢alisanlarin diisiik diizeyde

olanlara gore daha fazla tatmin olduklar1 goériilmektedir. Egitim diizeyi yiiksek olan
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calisan egitimine ve deneyimine uygun islerde ¢alismazlarsa hem iste mutsuz olurlar

hem de is tatminleri azalmaktadir.

Egitim seviyesi artikca beklentilerde artmaktadir. Eger bu beklenti
karsilanmazsa is tatmini azalir. Kimi aragtirmalarda bu sebeple egitim seviyesi diigiik
calisanlarin yiliksek olanlara gore daha fazla is tatmini sagladiklar1 sonucuna ulasmistir

(Nergiz ve Y1lmaz,2016: 53).
2.4.1.4. Kisilik Ozellikleri

Bireylerarasi karakteristik 6zellikler her zaman farklilik gostermektedir. Kimi
insan i¢e doniikken kimileri ise digsa doniik bir yapiya sahiptir. Bu durumda her bireyin
is tatminlerini farkli etkilemektedir. insan iliskilerinde daha sicak, samimi, pozitif ve
enerjik olan bir birey agresif, mutsuz ve ¢alismaktan hosnut olmayan birine gore daha

fazla is tatmini saglar.

2.4.2. Orgiitsel Faktorler

Calisanlarin is tatminini belirleyen en 6nemli faktor orgiitsel faktorlerdir. Bu
faktorler; isin niteligi, iicret, kariyer imkani, yonetim politikalari, kisileraras: iliskiler

ve kidemdir (Kosovali, 2017: 26).
24.2.1. Ucret

Ucret; is gorenin hizmet karsilig1 hem bedensel hem de zihinsel olarak yaptig
her tiirli emegin karsiligint maddi olarak karsilamasina denmektedir (Diizglin ve

Marsap, 2013: 789).

Ucret, hem bireyin temel ihtiyaclarmi hem de diger tiim ihtiyaclarim
karsilamada bir aragtir. Ucreti iyi olan ¢alisanin memnuniyeti diisiik iicret olan bireyin

memnuniyetine oranla is tatmin diizeyi yiiksektir (Ozkalp ve Kirel, 2013: 116).

Ucret is gorenleri isyerinde aktif olabilmelerini daha verimli galisabilmelerini
ve ise bagliliklarini artirabilmek icin bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Yildirim ve
Demirel, 2015: 134). Calisanlarin yaptiklar1 ise karsilik aldiklar1 maag, prim, ikramiye
gibi bircok haklar1 diizenli ve esit bir sekilde verildigi takdirde is tatmin diizeyi

artmaktadir.
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2.4.2.2. Isin Niteligi

Is gdren ve is arasindaki uyum is tatminini etkilemektedir. Is gorenin yetenek

ve becerilerine uygun yapilacak tiim isler ¢alisana tatmin duygusunu artirmaktadir
(Demirkaya, 2018: 27).

Calisanlarin islerinden memnun olup olmamasi aslinda o isin niteligine
baghdir. Kisi is ortaminda becerilerine uygun iste calisabilmesi ve bunu
sergileyebilecek ortaminin olmasi, degisikliklere ayak uydurabilme, sorumluluk alma
duygusu ve olusan sorunlart ¢oziim odakli davranmasi gibi bir¢ok faktor

sayilabilmektedir (Canik,2010: 78).
2.4.23. Kariyer Imkim

Bireyin igyerinde terfi etmesi kisiyi hem maddi olarak hem de sosyal olarak
yiikseltmektedir. Buna bagli bireyin is tatminini saglamaktadir. Tam tersi durumlarda
ise i tatminini olumsuz etkilemektedir (Erdogan, 1996). Bireyin ¢alistiklar1 isyerinde
kariyer anlaminda terfi, {icret artis1 bunun gibi bir¢cok faktdriin olmadigr duygusunu

bilirse ise karst olumsuz tutum sergiler (Eren, 2006).

Terfiinin esit bir sekilde yapilmasi olduk¢a 6nemlidir. Terfiligi en fazla hak
eden bir kisi varken, hak etmeyen bir bireyin terfi etmesi Orgiitte giivensizlik,

huzursuzluk yaratir ve tatminin olumsuz etkiler (Ozkalp ve Kirel, 2013: 116).
2.4.2.4.  Yoneticinin Politikalar:

Isverenlerin ¢alisanlara kars1 yaklasimlar: her zaman esit olmalidir. Maddi ve
manevi tim imkanlar1 esit dlciide is gdrene sunmali ve bu dagilimi yaparken adaletli
davranmalidir. Bu yaklagim is gorenlerin ise bagliliklarini, ise karsi tavirlarini ve is

tatminini olumlu etkiler (Keser, 2006/ Yilmaz, 2018: 55).

Yonetici ve c¢alisan arasindaki iligkinin dogru kurulamamasi calisanin is
tatminini olumsuz yonde etkiler. Isvereni seven bir calisan &rgiitte daha fazla katilim

saglar ve i tatmini yiikselir (Sabuncuoglu,2003: 127).
2.4.25. Kisileraras: Iliskiler

Kisilerin is ortamindaki arkadaslar1 ile olan karsilikli iliskileri is tatminini her

anlamda etkilemektedir. Calisma arkadaslariyla iyi iligkiler kurabilen kisi, iliskileri
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kotii olana oranla daha mutlu ¢alisirlar ve is tatmin seviyeleri daha yiiksektir (Keles,
2018: 86).

Calisanlar giinliikk yasantilarinin biiyiik bir boliimiinii is ortaminda gegirdikleri
icin calisma arkadaslar ile iliskileri is tatminini etkilemektedir. Orgiit calisanlarinin
aralarindaki takim ruhu yaratilmasi isteki her asamada hiz kazandirdig1 gibi kisilerin is

tatminlerini olumlu yonde etkilemektedir (Emre,2016: 11).
24.2.6. Kidem(Tecriibe)

Calisma tecriilbesi az olan kigilerin kidemli c¢alisanlara gore oranla is
tatminlerinin daha diisiik oldugu sdylenmektedir (Mencanlioglu, 2012: 131). Is
gorenlerin isyerinde kazandigi tecriibe birikim bireyin isini daha iyi yapabilmesini,
isyerinde gecirdigi siiresi arttikca maddi kazanglarin artacagi isveren ile is gorenin

arasindaki bagin kuvvetlenecegi sdylenebilmektedir (Tuzcu, 2016: 172).

2.5. Is Tatminin Sonuclar

Calisanlarin orgiitlerde is tatminini olumlu veya olumsuz ydnde etkileyen
bircok faktér vardir. Bu faktorlerin is tatmini ile iligkili oldugu tespit edilmis fakat
sebep-sonug iliskisi olup olmadig: belirlenmis degildir (Spector, 1997/ Oztiirk, 2018:
21).

2.5.1. Is Tatmininin Olumlu Sonuclar

Is tatmini ve orgiitsel davranislar arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir. Is
tatmini yliksek olan kisilerin orgiitte daha aktif rol aldig1 sdylenebilmektedir (Demirel
ve Ozgmar, 2009: 136). Calisanlar drgiitte mutlu olurlarsa kendilerini iste daha verimli
ve bununla birlikte yliksek performans gostermis olduklar1 bilinmektedir. Basarisindan
dolayi takdir edilen, terfi ve 6diil alan ¢alisan orgiit icin daha fazla performans harcar

is tatminini olumlu yonde etkilemektedir (Erdogan, 1996/ Yilmaz, 2018: 60).

Isinden memnun olan bireylerin is tatmini yiiksek oldugu igin isten ayrilma
niyetinin de diisiik oldugu goriilmektedir. Bu nedenle is tatmini yiiksek olan bireyin
diistik is tatminli bireye gore isten ayrilma niyeti daha diisiik denilebilmektedir (Altay,
2018: 95).
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Is tatmini, bireylerin hem ise bagliligin1 hem de ise devamliligmni artirmaktadir
(Toker, 2007/ Caglar, 2018: 51). Birgok arastirmada, ¢alisanlarin yliksek is doyumuna
sahip olmasi bireylerin moralini, kendine olan giiveninin, performans ve verimliligini
artirirken, hastalik, stres, ise devamsizliglt ve isten ayrilma gibi durumlar1 azalttig
gozlenmistir (Asik, 2010: 44).Is tatmin diizeyinin yiiksek olmasi bireylerin
mutluluguna katkida bulunacagi gibi is diinyasina da yabancilagsmayi, uyum sorununa

ise kars1 ilgisizligi de ortadan kaldirabilmektedir (Keles, 2018: 88).

2.5.2. Is Tatmininin Olumsuz Sonuglar1

Is tatminsizliginin yiiksek olmasi isi birakma niyetini artirmaktadir. Birey
orgiitte yakalayamadigi firsatlar1 baska yerlerde bulursa islerini birakabilirler. Fakat
diger bir agidan bakildiginda is bulma olanag: kisith ise, kisiler tatmin olmasalar bile

calismaya devam etmektedirler (Ozkalp ve Kirel, 2013: 119).

Isverenlerin isi yonetimi, ¢alisanlarin tutum ve davranislarini etkilemektedir.
Isine ve orgiitiine bagli olmayan kisiler iiretken, verimli, etkili ve yiiksek performansl
olamayabilirler. Ayni zamanda ayni ortamdaki c¢alisanlart da olumsuz anlamda
etkilerler (Giiney, 2007: 38). Diisiik is tatminli ¢alisanlarin tiilkenmislik seviyeleri
yiiksektir (Spector, 1997/ Sabuncuoglu, 2009: 71).

Yapilan arastirmalarda is tatminsizligi olan c¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel
rahatsizliklarmin arttig1 gozlenmistir. Bas agrisi, karin agris1 gibi fiziksel bir¢ok
rahatsizliklarin yaninda duygu degisimi, depresyon, tiikenmislik gibi psikolojik
durumlarla da iligkisi oldugu belirlenmistir (Sabuncuoglu, 2009: 71).

Is tatminsizligi bireyin isten ayrilmasinin yaninda ise gelmeme, devamsizlik,
ise ve isyerine zarar verme gibi durumlar gozlenebilmektedir. Is tatminin az oldugu

orgiitlerde, is kazasi oranlari artabilmektedir (Altay, 2018: 95).
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3. BOLUM

DUYGUSAL EMEGIN BANKA CALISANLARININ IS TATMINI
UZERINDEKI ROLU’NE YONELIK BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde duygusal emegin banka g¢aligsanlarinin is tatmini
tizerindeki etkilerini belirleyerek yapilan analiz bulgular1 anlatilmaktadir. Bu
kapsamda ilk olarak arastirma Ornekleminin demografik bilgilerine, daha sonra ise
strastyla gecerlilik analizine, gilivenilirlik analizine, tanimlayici degerlere ve hipotez

testlerine deginilmektedir.

3.1.  Orneklemin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilan banka personelinin demografik 6zellikleri, cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu ve kurumda caligma siiresi kapsaminda incelenmektedir.

Bu ¢ergevede elde edilen veriler Tablo 1°de gosterilmektedir.

Tablo 1. Demografik Dagihm

Degisken Kategori Say1 Yiizde
Cinsiyet Kadin 42 36,5
Erkek 73 63,5
. Evli 78 67,8
Medeni Durum Bekar 37 322
25 yas veya alt1 4 3,5
26-35 yasg arasi 65 56,5
Yas
36-45 yas arasi 38 33,0
46 yas ve Ustii 8 7,0
Lise ve Alt1 5 4,3
o Onlisans 14 12,2
Egitim Durumu Lisans 83 72.2
Lisanstistii 13 11,3
1 yildan az 2 1,7
1-3 yil arasi 11 9,6
K}lru¥nda Cahsma 4-6 yil arast 37 32,2
Siiresi
7-9 yil arasi 27 23,5
10 y1l ve daha fazla 38 33,0
TOPLAM 115 100

Tablo 1’e gore katilimcilarin %63,5’i erkek ve %36,5’1 kadin, 67,8’ evli ve
32,2’si bekar personellerden olusmaktadir. Bu cergevede katilimeilarin ¢ogunlugunun

erkek ve yine ¢ogunlugunun evli oldugu goriilmektedir.
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Yas durumuna gore dagilim incelendiginde katilimcilarin, %3,5°1 25 yas ve alti,
%356,5’1 26-35 yas arasi, %33,0’s1 36-45 yas arast ve %7,0’s1 46 yas ve {isti
calisanlardan olusmaktadir. Bu kapsamda arastirmaya daha ¢ok 26-35 yas arasi

calisanlarin katilim sagladigi goriilmektedir.

Katilimeilarin egitim duruma gore dagilimina bakildiginda, %4,3 {iniin lise ve
alti, %12,2’sinin Onlisans, %72,2’sinin lisans ve %11,3’{iniin lisansiistii derecesine
sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla arastirmaya katilan idari personelin

¢ogunlugu lisans derecesine sahiptir.

Son olarak c¢alisma siiresi acgisindan Orneklem incelendiginde katilimcilarin
%1,7’s1 1 yildan az siiredir, %9,6’simin 1-3 yildir, %32,2’sinin 4-6 yildir, %23,5’inin
79 yidir ve %33,0’min 10 yil ve daha fazla siiredir kurumunda calistig
goriilmektedir. Bu gercevede caligsma siiresi agisindan 6rneklem igerisindeki dagilimin

cogunlugu 4-6 yil ile 10 yildan fazla olanlarin esite yakin oldugu goriilmektedir.

3.2.  Gegerlilik Analizi

Arastirmada kullanilan duygusal emek 6lgeginin ve is tatmini dlgeginin yapisal

olarak gecerlilikleri 6l¢eklere uygulanan dogrulayici faktor analiziyle test edilmistir.

3.2.1. Duygusal Emek Olcegi Yapisal Gegerliligi

Ik olarak duygusal emek 6lgeginin gecerliligini test edebilmek i¢in dogrulayici
faktor analizi gerceklestirilmistir. Analiz ile yiizeysel davranis boyutunda bulunan bir
ifadenin (insanlara karsi ylizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir) 0,40
degerinden daha diisiik faktor yiikiine sahip oldugu goriilmiis ve bu ifade disarida
birakilarak analiz tekrarlanmistir  (Joreskog ve Sorbom, 1993). Tekrardan

gergeklestirilen dogrulayict faktor analizi bulgular1 Tablo 2°de gosterilmektedir.

Tablo 2. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayici Faktor Analizi

) Standardize Standart

Ifadeler Edvllmls Hatalar t-degeri
Degerler

Yiizeysel Davranig

Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum  gibi .

. - 0,592

hissediyorum.

Durumlar1 en uygun sekilde idare edebilmek igin rol 0,607** 0,188 5,306

yaparim.
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Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm. 0,459** 0,163 4,240
Insanlar1 dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim. 0,927** 0,256 6,452
Insanlarin iiziintiileri sagma gelse de onlarin iiziintiisiinii 0 738%* 0208 6.091
paylastyormusum gibi yaparim. ' ' ’
Dogal Davranis
Insanlarin  tehdit edici tavirlarma kars1 korkumu 0 642%* ) )
gizleyebilirim. '
Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizgmhigimi x
gizleyebilirim. 0,696 0,166 5,967
Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim. 0,775** 0,174 6,411
Insanlara standart tepkiler verebilmek i¢in duygularimi 0,814%* 0,150 6,551
bastiririm.
Derinlemesine Davrans
Hislerimi degistirmek igin olaylara olumlu ydniinden

0,857** - -
bakmaya c¢aligirim.
Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya caligirim. 0,594* 0,299 1,981

* p<0,05; ** p<0,01

Gergeklestirilen dogrulayic1 faktor analizi sonucunda duygusal emek Olcegi
kapsaminda faktor yiiklerinin 0,459 ile 0,927 arasinda oldugu goriilmektedir. Ayrica
en disiik t-degeri 1,981 olarak belirlenmistir. Elde edilen bulgu, faktor yiiklerinin

anlamli oldugu anlamina gelmektedir.

Bununla birlikte dogrulayici faktor analizi kapsaminda elde edilen uyum iyiligi

verileri Tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3. Duygusal Emek Ol¢egi Uyum lyiligi Degerleri

i . Uyum lyiligi |, . Kabul
Uyum lyiligi Kriterleri yDege}II‘i g Iyi Uyum Sarti Edilebilir
Ki-Kare Uyum Testi (;2/sd) (49i728§é40) <3,000 <5,000
Uyum lyiligi indeksi (GFI) 0,927 >0,900 >0,850
Normlandirilmis Uyum indeksi (NFI) 0,904 >0,950 >0,900
Tucker-Lewis indeksi (TLI) 0,971 >0,950 >0,900
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) 0,979 >0,950 >0,900
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA) 0,046 <0,050 <0,080

Tablo 3’e gore, uyum iyiligine iliskin biitiin kriterlerin kabul edilebilir uyum
sartin1 sagladig gorilmektedir (yx2/sd=1,245, GFI=0,927, NFI=0,904, TLI=0,971,
CFI1=0,979, RMSEA=0,046). Dolayistyla, dogrulayici faktor analizi ile duygusal emek
6l¢eginin 11 ifadelik ve 3 boyutluk yapisina iliskin gecerlilik saglanmistir.
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3.2.2. Is Tatmini Olcegi Yapisal Gecerliligi

Ikinci olarak is tatmini dlgeginin gecerliligini test edebilmek i¢in dogrulayici
faktor analizi gerceklestirilmistir. Analiz ile igsel is tatmini boyutunda bulunan iki
ifadenin (beni her zaman mesgul etmesi bakimindan ve bagimsiz ¢alisma imkaninin
olmast bakimindan) ve digsal is tatmini boyutundaki bir ifadenin (galisma
arkadaslarinin birbirleriyle anlagmalar1 bakimindan) 0,40 degerinden daha diisiik
faktore sahip oldugu goriilmiis ve bu ifadeler disarida birakilarak analiz tekrarlanmistir
(Joreskog ve Sorbom, 1993). Yeniden gerceklestirilmis olan dogrulayici faktor analizi

bulgular1 Tablo 4’de gosterilmektedir.

Tablo 4. Is Tatmini Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

: Standardize Standart

Ifadeler E(i}lmls Hatalar t-degeri
Degerler

I¢sel Is Tatmini

Ara sira degisik seyler yapabilme imkan1 bakimindan 0,734** - -

Toplumda “saygin bir kisi” olma sansini bana vermesi 0,682%* 0123 8,054

bakimindan

Vicdani bir sorumluluk tasima sansini bana vermesi 0,654%* 0121 6,854

bakimindan

Bana garantili bir gelecek saglamasi bakimindan 0,671*%* 0,173 5,785

Bagkalar1 igin bir seyler yapabildigimi hissetmem 0,811%* 0,125 8,534

bakimindan

Kisileri yonlendirmek igin firsat vermesi bakimindan 0,811** 0,123 8,524

Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi 0,825%* 0,128 8,687

bakimindan

Kendi fikir/kanaatlerimi rahatca kullanma imkéan 0,800%* 0,142 7331

vermesi bakimindan
Caligsma sartlar1 bakimindan 0,656** 0,124 6,868
Meslegimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme

imkani bakimindan 0,807 0,130 8,503
Duissal Is Tatmini

Yoneticinin emrindeki kisileri iyi yonetmesi bakimindan 0,817** - -
Yoneticinin karar verme yetenegi bakimindan 0,757** 0,057 15,469
li)ilr(tllllﬁm(iilagrilli alman kararlarin uygulamaya konmasi 0,814** 0,088 9,048
Yaptigim is karsiliginda aldigim ticret bakimindan 0,757** 0,100 9,004
Terfi imkaninin olmasi bakimindan 0,863** 0,095 10,783
Yaptigim is karsiliginda takdir edilmem bakimindan 0,829** 0,096 10,196
Eﬁﬁﬁanis karsiliginda duydugum bagart  hissi 0,676%* 0,091 7713

* p<0,05; ** p<0,01

Gergeklestirilen dogrulayict faktér analizi sonucunda is tatmini Olgegi

kapsaminda faktor yiiklerinin 0,654 ile 0,863 arasinda oldugu goriilmektedir. Ayrica
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en diistik t-degeri 5,785 olarak belirlenmistir. Elde edilen bulgu, faktor yiiklerinin

anlamli oldugu anlamina gelmektedir.

Bununla birlikte dogrulayici faktor analizi kapsaminda elde edilen uyum iyiligi

degerleri Tablo 5°de gosterilmektedir.

Tablo 5. Is Tatmini Olgegi Uyum Tyiligi Degerleri

. . Uyum lyiligi | . Kabul
Uyum lyiligi Kriterleri yDege)l"i g Iyi Uyum Sart1 Edilebilir
Ki-Kare Uyum Testi (y2/sd) (232é817§é109) <3,000 <5,000
Uyum lyiligi indeksi (GFI) 0,852 > 0,900 >0,850
Normlandirilmis Uyum Indeksi (NFI) 0,902 > 0,950 >0,900
Tucker-Lewis indeksi (TLI) 0,908 >0,950 >0,900
Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) 0,918 > 0,950 >0,900
Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA) 0,076 < 0,050 <0,080

Tablo 5’e gore, uyum iyiligine iliskin biitiin kriterlerin kabul edilebilir uyum
sartin1 sagladigr goriilmektedir (x2/sd=2,136, GFI=0,852, NFI=0,902, TLI=0,908,
CFI=0,918, RMSEA=0,076). Dolayisiyla, dogrulayici faktor analizi ile is tatmini
6l¢eginin 17 ifadelik ve 2 boyutluk yapisina iliskin gecerlilik saglanmistir.

3.3. Giivenilirlik Analizi

Arastirma kapsaminda kullanilan o6lgeklerin giivenilirligi Cronbach Alfa (o)
istatistiginin hesaplanmasi ile belirlenmistir. Duygusal emek 6l¢egi ve is tatmini dlgegi

i¢in hesaplanan giivenilirlik degerleri Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Olgeklerin Giivenilirlik Degerleri

Olgek / Boyut Madde Sayis1 Giivenilirlik Degeri (a)
Duygusal Emek Olgegi 11 0,712
Yiizeysel Davranig 5 0,823
Dogal Davranisg 4 0,814
Derinlemesine Davranis 2 0,843
Is Tatmini Olgegi 17 0,931
I¢sel s Tatmini 10 0,926
Dissal Is Tatmini 7 0,925

Tablo 6’ya gore, hem duygusal emek Olcegi hem de is tatmini 6l¢egi igin
hesaplanan Cronbach alfa degerlerinin 0,70’den biiyiik oldugu tespit edilmistir. Elde
edilen bulgu arastirmada kullanilan dlgekler i¢in giivenilirligin saglandigi anlamina

gelmektedir (Nunnally ve Bernstein, 1994:265; Tavsancil, 2010:29)
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3.4. Tammlayici istatistikler

Analizlerde kullanilan Tanimlayici istatistikler degiskenlerin ortalama ve

standart sapma degerlerine bakilmaktadir.

3.4.1. Duygusal Emek Degiskeni Tanimlayici Istatistikler

Anket formunda duygusal emegin derecesini belirlemek icin kullanilan

ifadelerin ortalama ve standart sapma verileri Tablo 7’de gosterilmektedir.

Tablo 7. Duygusal Emek Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart
Sapma
Yiizeysel Davranis 2,831 0,774
Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum gibi hissediyorum. 2,808 1,025
Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek i¢in rol yaparim. 2,913 0,996
Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm. 3,026 0,912
Insanlar1 dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim. 2,730 1,078
Insanlarin ﬁziintiilfzrl. sacma gelse de onlarin {izlintisiini 2,678 1,039
paylastyormugum gibi yaparim.
Dogal Davranis 2,928 0,809
Insanlarin tehdit edici tavirlarina kars1 korkumu gizleyebilirim. 2,913 1,112
H_osuma_ _gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginligimi 2,739 1,018
gizleyebilirim.
Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim. 3,087 1,030
Insanlara standart tepkiler verebilmek i¢in duygularimi 2,973 0,863
bastiririm.
Derinlemesine Davranis 3,647 0,752
Hislerimi degistirmek i¢in olaylara olumlu yoniinden bakmaya 3573 0,714
caligirim.
Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya g¢aligirim. 3,721 0,893
DUYGUSAL EMEK (GENEL) 3,015 0,483

Tablo 7° e gore duygusal emek degiskeninin derecesini belirlemek amaciyla

kullanilan 6l¢ek icerisinde ii¢ davranig ifadelerinden yararlanilmistir.

Ankete katilan ¢alisanlar arasinda ylizeysel davranis degiskeninde en yliksek

puan ortalamasina sahip ifade;
o “Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm” (Ort=3,026),

Buna karsilik c¢alisanlarin yiizeysel davranis degiskeninde en diisiikk puan

ortalamasina sahip ifade ise;
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e “Insanlarm {iziintilleri sagma gelse de onlarm {iziintiisiinii

paylastyormusum gibi yaparim” (Ort=2,678), oldugu goriilmektedir.
Dogal davranis degiskeninde en yiiksek puan ortalamasina sahip ifade;
e “Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim” (Ort=3,087),

Buna karsilik ¢alisanlarin dogal davranmis degiskeninde en diisikk puan

ortalamasina sahip ifade ise;

e “Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginligimi gizleyebilirim”

(Ort=2,739) oldugu belirlenmistir.

Derinlemesine davranig degiskeninde de en yliksek puan ortalamasina sahip

ifadesi ise;
e “Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya ¢aligirim” (Ort=3,721),

Bununla birlikte duygusal emek degiskenine iliskin genel ortalama
incelendiginde aragtirmaya katilan personellerin homojen bir dagilim gosterdikleri

saptanmaktadir. (Ort=3,015).
3.4.2. Is Tatmini Degiskeni Tamimlayici istatistikler

Anket formunda is tatmininin derecesini belirlemek i¢in kullanilan ifadelerin

ortalama ve standart sapma verileri Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Is Tatmini Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart
Sapma

icsel is Tatmini 3,087 0,688
Ara sira degisik seyler yapabilme imkani bakimindan 2,965 0,907
Toplumda “saygin bir kisi” olma sansin1 bana vermesi 3,260 0,955
bakimindan

Vicdani bir sorumluluk tasima sansini bana vermesi bakimindan 2,930 0,834
Bana garantili bir gelecek saglamasi bakimindan 3,052 0,980
Bagkalari icin bir seyler yapabildigimi hissetmem bakimindan 3,278 0,863
Kisileri yonlendirmek i¢in firsat vermesi bakimindan 3,182 0,854
Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi 3,087 0,884
bakimindan

Kendi fikir/kanaatlerimi rahatca kullanma imkani vermesi 3,052 0,856
bakimindan

Caligma sartlar1 bakimindan 2,843 0,854
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a/alliiilglilr;;nyaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkant 3,217 0,896
Digsal Is Tatmini 3,201 0,733
Ydneticinin emrindeki kisileri iyi yonetmesi bakimindan 3,078 0,937
Ydneticinin karar verme yetenegi bakimidan 3,069 0,895
Isimle ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmasi bakimindan 3,130 0,822
Yaptigim is karsiliginda aldigim ticret bakimindan 3,121 0,909
Terfi imkaninin olmasi bakimindan 3,321 0,913
Yaptigim is karsiliginda takdir edilmem bakimindan 3,269 0,901
Yaptigim is karsiliginda duydugum basart hissi bakimindan 3,417 0,794
IS TATMINI (GENEL) 3,134 0,611

Tablo 8 incelendiginde, is tatmin degiskeninin derecesini belirlemek amaciyla

kullanilan 6lgek icerisinde en yiiksek puan ortalamasina sahip ifadelerin;
e “Yaptigim is karsiliginda duydugum basari hissi
bakimindan”(Ort=3,417),

e “Terfi imkanin olmas1 bakimindan”(Ort=3,321), oldugu goriilmektedir.

Buna karsilik is tatmini degiskeninin derecesini belirlemek amaciyla kullanilan

Olcek icerisinde en diisiik puan ortalamasina sahip ifadelerin ise;

e “Calisma sartlar1 bakimindan” (Ort=2,843),
e “Vicdani bir sorumluluk tasima sansmni bana vermesi bakimindan”

(Ort=2,930), oldugu belirlenmistir.
Genel ortalama incelendiginde arastirmaya katilan ¢alisanlarin kurumlariyla

arasinda is tatmini degiskenin orta seviyede oldugu goriilmektedir. (Ort=3,134).

3.5.  Hipotez Testleri

Bu arastirmanin amaci, duygusal emegin bankada hizmet veren ¢alisanlarin is
tatmini tizerindeki etkisini belirleyebilmektir. Belirlenen amag¢ kapsaminda duygusal
emegin igsel, digsal ve genel is tatmini lizerindeki etkilerini tespit edebilmek i¢in ii¢
ayr1 regresyon analizi gergeklestirilmistir. Analizlerde, demografik degiskenler
(cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, yas, kurumda caligma siiresi) kontrol

degiskeni olarak kullanilmistir.

Arastirmanin ilk hipotezi, duygusal emek boyutlarinin igsel is tatmini

tizerindeki etkisini belirlemeye yoneliktir. Bu gercevede, yiizeysel davranis, dogal
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davranis ve derinlemesine davranisin i¢sel is tatmini tizerindeki etkisi arastirilmaktadir.

Bu amagcla gergeklestirilen regresyon analizi bulgular1 Tablo 9’da gosterilmektedir.

Tablo 9. Duygusal Emek ile i¢sel is Tatmini fliskisi

i¢sel is Tatmini

p | t-degeri p degeri
Kontrol Degiskenleri
Cinsiyet 0,058 0,724 0,471
Medeni Durum -0,081 -0,873 0,385
Yas -0,091 -0,781 0,436
Egitim Durumu 0,063 0,762 0,447
Kurumda Calisma Siiresi 0,143 1,259 0,211
Bagimsiz Degiskenler
Yiizeysel Davranis 0,220* 2,584 0,011
Dogal Davranis 0,334** 3,747 0,000
Derinlemesine Davranig 0,166 1,916 0,058
F Degeri 6,754**
R2 0,338
Diizeltilmis R2 0,288

*p<0,05; **p<0,01; N=115

Arastirmada ilk hipotez ile duygusal emek boyutlarimin igsel is tatmini
tizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Regresyon analizi sonucunda yiizeysel davranigin
(H1a:p=0,220,p<0,05) ve dogal davranmisin (H1b:f=0,334,p<0,01) igsel is tatmini
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin bulundugu belirlenmistir. Buna karsilik
derinlemesine davranisin igsel is tatmini {lizerindeki etkisi anlamsiz olarak tespit
edilmistir (H1c:p=0,166,p>0,05). Dolayisiyla, Hla ve H1b hipotezleri kabul edilmis,
fakat H1c hipotezi reddedilmistir.

Arastirmanin ikinci hipotezi, duygusal emek boyutlarimin digsal is tatmini
tizerindeki etkisini belirlemeye yoneliktir. Bu cergevede, yiizeysel davranig, dogal
davranis ve derinlemesine davranisin dissal is tatmini tizerindeki etkisi
arastirtlmaktadir. Bu amagla gergeklestirilen regresyon analizi verileri Tablo 10’da

gosterilmektedir.
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Tablo 10. Duygusal Emek ile Digsal Is Tatmini iliskisi

Dissal Is Tatmini

B t-degeri p degeri
Kontrol Degiskenleri
Cinsiyet 0,016 0,187 0,852
Medeni Durum 0,014 0,136 0,892
Yas -0,024 -0,189 0,850
Egitim Durumu -0,064 -0,727 0,469
Kurumda Calisma Siiresi 0,203 1,660 0,100
Bagimsiz Degiskenler
Yiizeysel Davranig 0,217* 2,364 0,020
Dogal Davranig 0,136 1,415 ,160
Derinlemesine Davranis 0,240* 2,572 0,011
F Degeri 4,016**
R2 0,233
Diizeltilmis R2 0,175

*p<0,05; **p<0,01; N=115

Arastirmada ikinci hipotez ile duygusal emek boyutlarinin digsal is tatmini
tizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Regresyon analizi sonucunda yiizeysel davranigin
(H2a:$=0,217,p<0,05) ve derinlemesine davranisin (H2c:$=0,240,p<0,05) dissal is
tatmini tizerinde pozitif yonli ve anlamli etkisinin bulundugu belirlenmistir. Buna
karsilik dogal davranisin dissal is tatmini {izerindeki etkisi anlamsiz olarak tespit
edilmistir (H2b:$=0,136,p>0,05). Dolayisiyla, H2a ve H2c hipotezleri kabul edilmis,
fakat H2b hipotezi reddedilmistir.

Arastirmanin liclincii hipotezi, duygusal emek boyutlarimin genel is tatmini
tizerindeki etkisini belirlemeye yoneliktir. Bu gercevede, yiizeysel davranis, dogal
davranigs ve derinlemesine davranisin genel is tatmini Uzerindeki etkisi
arastirilmaktadir. Bu amagla gerceklestirilen regresyon analizi bulgular1 Tablo 11°de

gosterilmektedir.

Tablo 11. Duygusal Emek ile Genel Is Tatmini fliskisi

Genel is Tatmini
B ‘ t-degeri p degeri
Kontrol Degiskenleri
Cinsiyet 0,046 0,576 0,566
Medeni Durum -0,047 -0,507 0,613
Yas -0,071 -0,615 0,540
Egitim Durumu 0,010 0,128 0,899

49



Kurumda Calisma Siiresi 0,190 1,694 0,093
Bagimsiz Degiskenler

Yiizeysel Davranis 0,248** 2,937 0,004
Dogal Davranig 0,283** 3,214 0,002
Derinlemesine Davranig 0,223* 2,602 0,011
F Degeri 7,243%*

R2 0,353

Diizeltilmis R2 0,305

*p<0,05; **p<0,01; N=115

Arastirmada {liglincii hipotez ile duygusal emek boyutlarinin genel is tatmini
tizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Regresyon analizi sonucunda yiizeysel davranisin
(H3a:$=0,248,p<0,01), dogal davranmisin (H3b:$=0,283,p<0,01) ve derinlemesine
davranisin (H3c:$=0,223,p<0,05) genel is tatmini lizerinde pozitif yonlii ve anlamli
etkisinin bulundugu belirlenmistir. Dolayisiyla, H3a, H3b ve H3c hipotezleri kabul

edilmistir.

Analizler sonucunda, duygusal emegin is tatminine olan etkisi sonucu elde

edilen veriler Tablo 12°de gosterilmektedir.

Tablo 12. Hipotez Testleri Ozeti

Hipotezler R? B Hipotez
H1la: Yiizeysel Davrams->icsel Is Tatmini 0,220* Kabul
H1b: Dogal Davrams = i¢sel is Tatmini 0,338 0,334** Kabul
Hlc: Derinlemesine Davranis = I¢sel Is Tatmini 0,166 Red
H2a: Yiizeysel Davrams-> Dissal is Tatmini 0,217* Kabul
H2b: Dogal Davranis = Digsal s Tatmini 0,233 0,136 Red
Hlc: Derinlemesine Davrams = Digsal Is Tatmini 0,240* Kabul
H3a: Yiizeysel Davrams-> Genel is Tatmini 0,248** Kabul
H3b: Dogal Davrams = Genel is Tatmini 0,353 0,283** Kabul
H3c: Derinlemesine Davrams - Genel is Tatmini 0,223* Kabul

*p<0,05; **p<0,01

Regresyon analizleri ile, duygusal emek boyutlarinin igsel is tatminini agiklama
orant %33,8 (R2=0,338), dissal is tatminini agiklama orani1 %23,3 (R2=0,233) ve genel

is tatminini agiklama orani %35,3 (R2=0,353) olarak saptanmustir.
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SONUC

Kurumlarin hizmet verdikleri kisilerle birebir ve yiliz yiize iletisimde
olmasindan dolay1 yogun ¢aba ve gayret gosterdikleri goriilmektedir. Dolayisiyla bu
siirecte duygular is tatmini ve stres Oonemli bir hal alirken miisteri memnuniyetini
maksimum seviyede tutmak beklenmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012: 43).
Bireylerin sergiledikleri davranislarin biiyiik bir boliimii kurumlar tarafindan belirlenen
duygular oldugu bilinmektedir. Duygular ticarilestirilerek isin bir parcasi haline
gelmesi duygusal emek kavramini ortaya ¢ikarmaktadir (Cakmakc1,2017: 176).
Duygusal emek ¢alisanlarin kurumlarin amaglarin1 gergeklestirirken miisterilerle olan
karsilikli iligkilerinde kendi duygularina gore degil kurumun belirledigi hedef ve
stratejilere uygun duygulari ortaya koymasini ifade eder (Karakas ve Gokmen, 2017:
101). Bu duygular yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranis olarak kendini

gostermektedir.

Teknolojinin yenilenmesi ve hizli gelismesiyle miisterilerin herhangi bir
kurumdan aldig1 hizmette daha fazla beklenti igerisine girmesi ¢aligsanlar i¢in i tatmini

ve duygusal emek kavramlarini kars1 karsiya getirmistir.

Bu ¢alisma Karabiik ilinde hizmet veren kamu ve 6zel banka c¢alisanlarinin
calisirken gosterdikleri duygusal emek davraniglarinin bireyin is tatminini ne derecede
etkiledigini belirlemektir. Arastirmada c¢alisma saatlerine riayet edilerek ve
midirlerinden izin alinarak 115 banka calisaniyla gorisiiliip anket uygulamasi
yapilmis ve duygusal emek ve is tatminini ne yonde etkiledigi arastirilmistir.
Calismada duygusal emek ve is tatmini 6lgegi formu kullanilmigtir. Cronbach’s Alpha
degeri 0,70’den biiyiik oldugu tespit edilmis olup bu sonug biiyiik dl¢tide giivenirliligin
saglandig1 anlamina gelmektedir. Bu caligma da faktor analizi, uyum iyiligi degerler,

giivenilirlik analizi, tanimlayici istatistikler ve hipotez testleri analizi uygulanmistir.

Arastirmadaki 115 katilimcilarin - demografik  dagilimlariin  analizleri
sonucunda %63,5’ini (73kisinin) erkek oldugu ve %67,8’i (78 kisinin) evli oldugu
tespit edilmistir. Gorev yapan personellerin %56,5’i (65 kisi) 26-35 yas arasinda
oldugu goriilmektedir. Egitim durumuna bakildiginda ise %72,2°sinin (83kisinin)
lisans mezunu oldugu gozlenmistir. Calisma siirelerine gore dagilim incelendiginde

%33,0’min 10 yi1l ve daha fazla siiredir kurumda ¢alistig1 incelenmistir. Yapilan
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demografik analizler sonucunda banka c¢alisanlarin ¢ogunlugunun erkek ve evli

kisilerden olustugu ayn1 zamanda calisanlarin lisans mezunu oldugu tespit edilmistir.

Gergeklestirilen arastirmada dogrulayici faktor analizi sonucu 0,459 ve 0,927

arasinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen degerlerin anlamli oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada duygusal emegin igsel ve dissal is tatmini arasindaki iliskisi
arastirilmistir. Regresyon analizi sonucu yiizeysel davranisin ve dogal davranisin igsel
is tatmini lizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Digsal i¢
tatmininin arasindaki iliskisi incelendiginde regresyon analizi sonucu yiizeysel ve
derinlemesine davranisin digsal is tatmini iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisi
oldugu belirlenmistir. Duygusal emegin genel is tatmini {izerindeki -etkisi
incelendiginde yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranisin pozitif ve anlamli oldugu
belirlenmistir. Yapilan bu arastirma ile hizmet sektorii igerisindeki banka ¢aliganlarinin

duygusal emegin igsel ve disgsal is tatmini arasindaki iligkisi arastirilmistir.

Arastirilan diger calisma bulgularina benzer olarak Giilsen (2017) tarafindan
duygusal emek davranislarindan derinlemesine davranis ile ig¢sel tatmin arasinda
negatif yonde ve derinlemesine davranis ile digsal tatmin arasinda da negatif zayif
yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Oz (2010) tarafindan yapilan baska bur
caligmada ise egitim diizeyi ile derinlemesine ve samimi duygusal davranis arasinda
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Diger bir arastirmada ise is doyumunun
igyerinde sarf edilen duygusal emek degiskenligi ile iligkili bulunmus ve digsal
doyumun duygusal emek ile iliskisi daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Yildiz (2019)
tarafindan yapilan arastirmada calisanlarin duygusal emeklerinin igsel ve dissal is
tatmini lizerine anlamli oldugu belirlenmistir. Duygusal emek davranis boyutlarindan
olan derinlemesine davranisin anlamli diizeyde oldugu yiizeysel ve dogal duygusal
davranigin ise calisanlarin igsel is tatmin ve dissal is tatmini diizeylerine anlamli

etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.

Yapilan diger ¢alismalarin bircogunda duygusal emegin alt boyutlarina

bakildiginda is tatmini arasinda anlamli bir fark olmadig tespit edilmistir.

Aragtirmada bankacilik sektoriiniin en onemli ihtiyaglar1 olarak c¢alisanlarin
isleriyle olan baginin kurulabilmesi ve onlart maksimum seviyede memnun olmalarini

saglayan en onemli faktoriin duygusal emek davranis kurallar1 oldugu incelenmek
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istenmistir. Duygusal emek kavrami banka sektoriinde isin bir pargasi olmakla birlikte

calisanlar tarafindan yaptiklari ise yansidig1 goriilmektedir.

Aragtirmada ilgili literatiir taramasinda duygusal emek kavramiyla ilgili ve
verilere rastlanirken, duygusal emegin bankacilik sektoriine olan etkisi konusunda
sinirl1 sayida arastirmaya rastlanilmistir. Arastirmalardaki genel degerlendirmelere
gore duygusal emek davraniglarinin kuramsal g¢ercevesi ile banka sektorii arasinda
iliski kurulmaya calisilmistir. Arastirma olgekleri; duygusal emek davranislar olgegi,
kisisel bilgi formlari, is tatmin Olcegi gibi Olg¢eklerden yararlanirken katilimcilarin
banka sektoriinde is tatmini {izerine etkisinde “duygusal emek” kavraminin tam
anlamiyla ifade ettigini belirtmislerdir. Literatiirde banka calisanlarinin duygusal emek
ve i tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismaya ¢ok fazla rastlanilmamistir. Ancak,
diger meslek calisanlarinin {izerinde yapilan az sayidaki arastirmalarda is tatmini ile

duygusal emek arasinda anlamli iliskilerin oldugu gézlemlenmistir.

Bu arastirmayla banka calisanlarin duygusal emek ve is tatmini iliskisi ortaya
cikarilmaya calisilmistir. Calisanlara ve kurumlara sunulacak bir¢ok Oneri

bulunmaktadir. Elde edilen sonuglara dayanarak su oneriler getirilebilir:

- Calisanlara duygusal emek davraniglari, duygularin yonetimi konusunda
farkindalik egitimleri diizenlenmeli ve uygulamali olarak aktarilmalidir,

- Banka ¢alisanlarinin duygusal emek davranislar1 ve is tatminine olan etkisi
degerlendirilmeli ve kisisel 6zellikleri dikkate alinmali,

- Calisanlarin psikolojik ve sosyal desteklerin artirilmasi,

- Calisanlarin kendisine ve ailesine zaman ayirabilecegi zaman dilimlerinin
olusturulmasi,

- Calisanlarin duygularint kontrol altina almasii saglayacak faaliyetler
planlanmali,

- Calisanlarin birbiriyle olan iletisimini giiclendirici ve kuruma bagliligini
artiric1 faaliyetlerin gelistirilmesi,

- Kurumda calisan herkese esit haklar verilmeli ve ¢alisanlarin iicret, terfi ve

caligma sartlar1 gibi orgilitsel degiskenleri gelistirilmelidir.

Duygu, karsilikli iliskilerde ©nemli bir yere sahiptir. Duygusal emek
davraniglarinin yogun olarak yasandigi kurumlardan olan bankacilik sektdriinden yola

cikarak calisanlarin duygusal emegi iizerinde c¢alisma yapmanin diger yapilacak
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caligmalara da katki saglayacagi diisiinlilmektedir. Arastirmay1 yapacak calismacilara
ise, banka calisanlarinin duygusal emek davranislarinin baska degiskenler ile
aragtirmay1 planlamasi farkli 6rneklemlere arastirmaya devam edilip degerlendirilmesi

Onerilmektedir.
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EKLER
EK 1: ANKET FORMU

Banka Calisanlarinda Duygusal Emek - is Tatmini iliskisini Belirlemeye

Yonelik Anket Formu

Degerli Katilimci,
Bu anket, bir Yiiksek Lisans tez ¢aligmasina veri destegi saglamak amaciyla hazirlanmigtir. Amacimiz, banka ¢aliganlarinin duygusal
emek davranislari ile is tatminleri arasindaki iligkiyi belirlemektir.
Sorularin cevaplanmas:t en fazla 4-5 dakika siirmektedir. Sorular1 cevaplarken isim belirtmeniz kesinlikle istenmemektedir.

Cevaplariniza iligkin gizlilik kesin bir sekilde saglanacak ve toplanan veriler yalnizca bilimsel aragtirma amacryla kullanilacaktir.

Degerli zamaninizi ayirarak vereceginiz destek ve aragtirmamiza yapacaginiz dnemli katkidan dolayr simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

_ Merve DEMIR
Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi

Tez Damgmam: Dr. Ogr. Uyesi Ozan BUYUKYILMAZ
Karabiik Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Boliimii

Demografik Bilgiler

1. | Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek

2. | Medeni Durumunuz ( )Evli () Bekar

3. | YaSINIZ = iiiiiieiieecietinscnatsntsnstsntansennine (liitfen belirtiniz)

4. | Egitim Durumunuz () Liseve Alt1 () Onlisans () Lisans () Lisansiistii

5. | Kurumda Cahisma Siireniz () 1yldanaz ( )13yl ( )46yl ( )79yl () 10 yildan fazla

Liitfen asagidaki ifadelere katim diizeyinizi, goriisiiniizii yansitan rakam
isaretleyerek belirtiniz.

Hig

1yorum|

Tamamen

Insanlara kars1 yiizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir.

Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymugsum gibi hissediyorum.

Durumlar1 en uygun sekilde idare edebilmek igin rol yaparim.

Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm.

Insanlar1 dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim.

Insanlarin iiziintiileri sagma gelse de onlarin {iziintiisiinii paylasiyormusum gibi
yaparim.

Insanlarin tehdit edici tavirlarina kars1 korkumu gizleyebilirim.

Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginligimi gizleyebilirim.

Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim.

Insanlara standart tepkiler verebilmek igin duygularinu bastiririm.

Hislerimi degistirmek i¢in olaylara olumlu yoniinden bakmaya calisirim.

NN R G R

NNI\)I\)I\)I\)I\)I\)I\)I\)I\)I\)AZKatll

w|w|w|w|w|w| w |w|w|w|w|w| BirOlgide

ololalela|s] & |ala|s|s|s| Cogunlukla

gjojoiforjorjol| o1 jgjorjo|ofo

e Ll =
RIEIBlele|~| o |ofs|wvfe

Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya ¢aligirim.

I~~~ —~ |~~~}

N NN N ~ N~ NN~ Katllm]yorum

I~~~ ~ |~~~}

N N N N~~~ ~ N~~~ |~~~

—~ |~~~ — M~~~ Katthyorum

I~~~ —~ |~~~}

I~~~ ~ |~~~}

—~ |~~~ — M~~~ ~| Katthyorum

I~~~ —~ |~~~}

—~ |~~~ — M~~~ Katthyorum
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= = E

2z| | E | 5| %

Liitfen, asagidaki ifadeler bakimindan mesleginizden ne derece memnun E = = z 5 E
oldugunuzu, goriisiiniizii yansitan rakami isaretleyerek belirtiniz. = ’éa” E g E §
£ | | 2| 2| %

= &3

1. Beni her zaman mesgul etmesi bakimindan (1) [ (2)] (3) [ (4)](5)
2. Bagimsiz caligma imkaninin olmasi bakimindan (1) [ (2) ] (3) [ (4)](5)
3. Ara sira degisik seyler yapabilme imkéni bakimindan (1) [ (2)] (3) [ (4)](5)
4. Toplumda “saygin bir kisi” olma sansim bana vermesi bakimindan (1) | (2) (3) | (4)](5)
5. Yoneticinin emrindeki kisileri iyi yonetmesi bakimimdan (1) | (2) (3) | (4)1](5)
6. Yoneticinin karar verme yetenegi bakimindan (1) | (2) (3) | (4)](5)
7. Vicdani bir sorumluluk tagima sansin1 bana vermesi bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
8. Bana garantili bir gelecek saglamas1 bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
9. Bagkalar i¢in bir seyler yapabildigimi hissetmem bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
10. Kigsileri yonlendirmek i¢in firsat vermesi bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
11. Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi vermesi bakimindan (1)1 (2) (3) (4)1(5)
12. lsimle ilgili alinan kararlarin uygulamaya konmasi bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
13. Yaptigim is karsilifinda aldigim iicret bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
14. Terfi imkéninin olmas1 bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
15. Kendi fikir/kanaatlerimi rahatca kullanma imkan1 vermesi bakimindan (1)1 (2) (3) (4)1(5)
16. Calisma sartlar1 bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
17. Calisma arkadaslarimin birbirleriyle anlagmalar1 bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
18. Yaptigim is karsilifinda takdir edilmem bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
19. Yaptigim is karsilifinda duydugum basar1 hissi bakimindan (1)1 (2)] (3) | (4)](5)
20. Meslegimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkani bakimindan (1) ] (2) (3) (4)1(5)

Anketimize katildiginiz icin tesekkiir eder, iyi giinler dileriz...
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