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OZET

CALISMA HAYATINDA DUYGUSAL EMEK VE ISE
YABANCILASMANIN iS YERI PERFORMANSINA ETKIiSI: BANKA
CALISANLARI UZERINE UYGULAMA
YUKSEK LiSANS TEZi
FIRDEVS GOKGOZ
BOLU ABANT iZZET BAYSAL UNIVERSITESI
LiSANSUSTU EGITIiM ENSTITUSU
BANKACILIK VE FINANS ANABILIiM DALI
TEZ DANISMANI: DOC. DR. OYA ERU
BOLU, TEZMMUZ- 2024
X1l + 62

Global diinyanin rekabetgi ortaminda yasanan politikalar ve hizmet
sektoriinde  ¢alisanlarin  duygulart iy hayatinda degiskenlik  gdsterdigi
goriilmektedir. Kurum ve miisteri memnuniyeti adma bankacilik duygu
gecislerinin sik yasandigi sektor konumundadir. Haliyle bu baglamda duygu
gecislerini kontrol edebilmek adina ¢alisma hayatinda g¢alisan agisindan bir¢ok
faktor goz onilinde bulundurulmalidir. Banka calisanlart miisterilerle sik ve uzun
stirelerde iletisim halindedirler. Bu iletisim sirasinda bankalarin belirlenen
hedefleri dogrultusunda ¢aliganlarin duygularimi karsi tarafa ne kadar dogru
aktarabildigi onemli oldugu kadar duygularmin stirekliligini koruma halinde
olmalar1 gerekmektedir. Bu calismanin genel amacini, banka calisanlarinin
duygusal emek ve ise yabancilasma algilarina etki eden degiskenleri belirlemek
ve ayrica duygusal emek ile ise yabancilagsma ve is yeri performansinin iligkisini
ortaya koymaktir. Sonug itibariyle 6zel bankalarda istihdam edilen banka
calisanlarinin duygusal emek ve ise yabancilasma ve is yeri performanslari
arasinda anlamli diizeyde iliskisi oldugu goriilmektedir.

ANAHTAR KELIMELER: Duygusal Emek, Ise Yabancilasma, Is Yeri
Performansi



ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR IN WORKING LIFE AND
WORK ALIENATION ON WORKPLACE PERFORMANCE: AN
APPLICATION ON BANK EMPLOYEES
MASTER THESIS
FIRDEVS GOKGOZ
BOLU ABANT IZZET BAYSAL UNIVERSITY
INSTITUTE OF GRADUATE STUDIES
DEPARTMENT OF BANKING AND FINANCE
THESIS ADVISOR: ASSOCIATE PROF. DR. OYA ERU
BOLU, JULY- 2024
XIl + 62

It is seen that the policies experienced in the competitive environment of
the global world and the emotions of employees in the service sector vary in
business life. Banking is a sector where emotional transitions are frequently
experienced in the name of corporate and customer satisfaction. Therefore, in this
context, many factors should be taken into consideration for the employee in
working life in order to control emotional transitions. Bank employees
communicate with customers frequently and for long periods of time. During this
communication, it is important how accurately employees can convey their
emotions to the other party in line with the banks' determined goals, as well as
maintaining the continuity of their emotions. The general purpose of this study is
to determine the variables that affect bank employees' perceptions of emotional
labor and work alienation, and also to determine emotional labor and work
alienation and workplace performance. As a result, it is seen that there is a
significant relationship between emotional labor, work alienation and workplace
performance levels of bank employees employed in private banks.

KEYWORDS: Emotional Labor, Estrangement, Workplace Performans
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TESEKKUR

Bu ¢alisma, banka calisanlarinin duygusal emek, ise yabancilasma ve
caligma stresinin is yeri performanslarina etkisini ele almak amaciyla
hazirlanmistir. Duygusal emek, stres, yabancilasma kavramlar1 detayli sekilde
incelenerek performanslar tizerindeki etkisi yapilan uygulamayla agiklanmistir.
Oncelikle bu yolculukta sabrini, bilgisini ve en énemlisi zamanin1 veren kiymetli
hocam Dog¢. Dr. Oya ERU’ya, dogrularim ve yanlislarimla arkamda dag gibi
duran Annem’e ve Babam’a, kosulsuz sevdigim kardeslerim Feyza ve Furkan’a,
ne olursa olsun beni oldugum gibi seven, varligiyla mutlu eden, dikenli ve giillii
yollar1 beraber yiiriiyecegim hayat arkadasim Muhammet Sezer’e en igten sekilde

tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Globallesen diinyada insanlarin hayatlarini siirdiirmeleri i¢in gerekli maddi
kaynaklar1 elde etmek amaciyla yapmak zorunda olduklar1 eylemleri, duygularini
geri planda tutarak gergeklestirebildigi gozlemlenmektedir. Bu noktada duygusal
emek kavrami, calisan insanlarin is hayatinda duygularin1 yonetmesi ve bu
dogrultuda gosterilen emektir. Kisinin is hayatinda gosterdigi duygular ile is
geregi gostermek zorunda oldugu davraniglart arasindaki farklar oldugunda,

verimlilik ve performans dahil bir¢ok sorunla karsi karsiya gelinebilmektedir.

Calismada ele alinan ilk kavram duygusal emek kavramidir. Duygusal
emek, “kisi tizerinde porzitif etki yaratabilirken duygu ve davranis iizerinde
vasanabilecek olumsuzluklar nedeniyle tiikenmislik ve stres gibi durumlarla”

basarisizliga neden olabilmektedir.

Duygusal emek digsinda calisanlarin performansint etkileyen bagka
kavramlar da bulunmaktadir. Ornegin “is stresi” calisanlarin is yeri performansini
diismekte, 1is stresini yiliksek dilizeyde yasayanlarin fiziki sagliklarinin ve
duygularimin olumsuz etkilendigi ifade edilmektedir (Shahid vs. 2011:46;
Olusegun vd. 2014:139; Tonbul ve Aykanat, 2019:16; Asaloei vd. 2020:355).

Calismada ele alan bir diger kavram “ise yabancilasma” kavramidir. Ise
yabancilasma, “bir ¢alisanin siirekliligine yonelik psikolojik kopukluk ve is siireci
kontroliinii ve kendini ifade etme kaybi” olarak ifade edilebilir (Jiang vd.,
2019:1670). Stres ise “act Ve tehdit duygularini ayni anda hissederek kisilerin
olaylara kars: verdigi fiziki tepki” olarak tanimlanmaktadir. ise yabancilasma is

stresi yaratabilmektedir.

Is yeri performansi ise, calisanlarin is yerinde sergiledikleri ¢alisma ile

ilgilidir. Is yeri performansi ¢alismada ele alian bir diger degiskendir.

Calisma {i¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci kisimda duygusal emek
tanimi, boyutlari, ikinci kisimda ise yabancilagma ve yabancilagmanin nedenleri-
sonuclart ve is yeri performansi incelenmistir. Son olarak iiclincli boliimde
aragtirmanin uygulama kismi yer almaktadir. Nicel arastirma yontemlerinden
tanimlayict yontem secilmis bu dogrultuda banka calisanlar {izerine bir anket

calismast uygulanmigs ve elde edilen veriler arastirma modeli ve hipotezleri



dogrultusunda analiz edilmistir. Sonu¢ kisminda ise elde edilen bulgular literatiir

ile karsilastirarak tartigilmis ve oneriler sunulmustur.

Arastirmanin amaci, c¢alisma hayatinda duygusal emek ve ise
yabancilagsmanin is yeri performansina etkisini irdelemektir. Bu dogrultuda elde

edilen veriler, istatistik paket programi ile analiz edilmistir.

Sonuglar incelendiginde, banka ¢alisanlarinin is yeri performanslarina etki
eden faktorler hakkindaki diisiinceleri 6zetlendiginde; ankete katilan calisanlarin
verdikleri cevaplardan ortaya ¢ikan sonuglara gore; aylik gelir durumu is yeri
performansina etki etmekte olup ¢alisanin ise yabancilasma durumunu
etkilemektedir. Calismada duygusal emek ii¢ alt boyutta ele alinmistir ve is yeri
performansi da iki alt boyuta ayrilmistir. Yapilan analizler sonucunda duygusal
emek faktoriiniin alt boyutlar1 ve ise yabancilasma faktorii ise is yeri performansi

alt boyutlarin tiimiiyle etkiledigi savina ulasilmistir.



BIiRINCI BOLUM

1.DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE YAKLASIMI

Calismanin birinci bolimiinde oncelikle “duygusal emek” kavramina
deginilecek, daha sonra ise duygusal emek kavraminin ortaya ¢ikisi, duygusal
emek kavrami ile ilgili temel yaklasimlar ve duygusal emegi etkileyen faktorlerin
tizerinde durulmaktadir. Boliimiin son baglhiginda duygusal emek davranislarinin

sonuglari ele alinip incelenmektedir.

1.1. Duygusal Emek Kavrami

Glinlimiiz diinyasinda duygusal emek kavrami sik¢a karsilagilan kavram
haline gelmistir. Is gorenler is ortaminda duygularindan bagimsiz hareket

edememekte olup bu duygularini islerine yansitma eylemi gosterirler.

Emek giicli aslinda iki sekilde kullanilmaktadir: Hem kas giici hem de
beyin giicii seklindedir. Eski ekonomilerde genellikle kas giici daha sik
kullanilirken, teknolojilerin yogun oldugu ekonomilerde beyin giiciinden
yararlanilmaktadir (Erdogan ve Hepkul, 2013:13). Duygusal emek, “calisanin
kisilerarast iligkilerde igverenin istedigi duygulari kendiliginden gdéstermesi

olarak” tanimlanmaktadir (Seng, 2011).

Bireyin ¢aligma hayatindaki duygulart dogru bir sekilde yonetildigi
takdirde isletmenin kalite ve performansina da yansiyacaktir. Birgok isletme
duygular1 sakincali bir durum olarak gormek yerine isletmeye saglayacagi
faydalar hakkinda c¢aligmalar yiirlitmektedirler. Bu tutumun degisiklik
gostermesinin nedeni olarak da c¢alisanlarin hizmet alan kisilerle birebir olan
diyaloglarin isletmenin gelismesindeki roliiniin biiyiikliigiiniin fark edilmesi

olarak degerlendirebiliriz (Man ve Selek Oz, 2007:76-77).

“Duygusal emek, isletmelerin hedef, amag ve politikalarina en fazla uyan
duygusal davraniglart sergileyebilme becerisi” olarak tanimlanirken, “duygusal
calisma, davrans ve eylemlerden elde edilen sonuglara gore gercek duygularin
bastirilmasi seklinde” o anda kendini gosteren davranis olarak tanimlanmaktadir

(Begenirbas, 2021/ Terkin 2018:6) (Oz, 2007).



Genel olarak, duygusal emek, calisanlarin davraniglarinin degisimi igin
gosterdikleri ¢aba olarak agiklanmaktadir. Otuz yili askin siiredir arastirmacilar,
caligmalarinda yasaminda oynadigi rolleri arastiriyorlar ve bu ilgi her gegen giin
artmaktadir (Cote ve Morgan, 2002). Duygusal emek {izerine literatiirde yapilan

calismalarda yer alan tanimlar asagidaki gibi 6zetlenmektedir;

Tablo 1. Duygusal Emek Kavraminin Literatiirde Yer Alan Tanimlari

. “Kisilerde net bir bicimde fark edilebilen yiiz ifadeleri ve oranlar: gostergeleri
Hochscild (1983) L - T C o ..
yaratmak igin birikimlerin saklanmasidir." Degisim degeri, duygusal emegin
bir karsiligi olarak varligindan devam eder.”

Ashforth ve | “Duygusal davranis kurallari uygun olan duygular gibi uygun ifadeleri ifade
Humphrey (1993) eden davranmiglardir.

Morris ve “Kisiler arast davranmislar sirasinda isletmeler tarafindan talep edilen
Feldman(1996) duygularin ifade edilmesi i¢in gerekli ¢aba, planlama ve kontroldiir.”

“Orgiitlerin kisiler arast iliskilerinde arzu edilen terimlerle ifade etmelerinde
gerekli olan ¢aba, planlama ve kontroldiir.”

Grandey (2000)
“Miisterilere saglanan hizmetin garantisini almak igin ¢alisanlarin belirli
sicakliklarint hissetmelerinin veya belirli duygu goriiniimlerini en az
Kruml ve Geddes planlamalarimin normal igleyisi nasil davrandiklaridir.”
(2000)

Kaynak Hsieh, 2009:11; Akt. Eroglu, 2014.

1.2. Duygusal Emek Kavraminin Ortaya Cikisi

1983 yilinda sosyolog Arlie Russel Hochschild duygusal emek verisi

n

ortaya c¢ikartmistir. Hoschild'in " Yonetilen Kalp" olarak adlandirilan duygusal

emek kavrami ilk kez tartisilmistir.

“Caliganlarin farklilasarak disaridan goézlemlenebilecek yiiz ve beden
hareketleriyle karst nokta yansitmalar:” ifadesi ile, “Yonetilen Kalp: Duygularin
Ticarilesmesi” adl1 eserde duygusal emek kavrami derinlemesine tanimlanmistir

(Oral ve Kose, 2011: 466).




Hoschild’e gore duygusal emek kavraminin olusabilmesi igin belirli
kurallar bulunmaktadir. Bu kurallar asagidaki gibi siralanabilir (Pala ve Siirgevil,

2016:774):

a) Calisan kisinin sesli ya da yiiz-ylize iletisimde bulunmasi,

b) Calisanin misteride ya da karsi tarafta duygusal bir ortam
olusturabilmesi ve

c) Isverenin calisanna duygusal faaliyetlerini kontrol etme firsati

vermesidir.

Otonomist Marksistler Michaedl Hardt ve Antonio Negri, duygusal emegi
tanimlamistir. Ayrica maddi olmayan emek uygulamalarinin kisi iletisim ve
iligkilerindeki roliine dikkat ¢cekmisler ve "duygulanimsal emek" iyilestirmeleri

gelistirmiglerdir (Karaman, 2017:30).

Bununla birlikte Usta ve Akova’ya gore (2015:33), duygusal emek,
duygu ile emek kavramlarini birlestirici bir sifat tamlamasi gibi goriinse de, ilgili
tiim alanlarda 6nemli bir kavram haline gelmistir. Neoklasik bakis acisi, is odakli
yaklagimlar1 benimseyen klasik yOnetim anlayisindan sonra, insanin c¢alisma
hayatindan &nemli bir kisi olarak goriilmiistiir. Orgiitsel basarida insan ve insanin
isleyisinin 6nemi biiyiiktiir. Sistem yaklasimi ve durumsallik yaklagimlari, ¢agdas
yonetim anlayisiyla birlikte ¢evreyi insan ve is davranislariyla birlikte ele almaya
baslamistir. Insanlarin para birimleri ve artik bitmeyecek basarmin énemli bir

iiyesi olarak goriilmektedir.
1.3. Duygusal Emek Kavraminin Temel Yaklasimlari

Duygusal emegin tanim1 ve boyutlar1 konusunda dort farkli yaklasim ileri

stirilmektedir. Bu yaklagimlar asagidaki gibi siralanabilir:

I.  “Hocshschild’in duygusal emek yaklagimi,

I.  Ashforth ve Humprey’in duygusal emek yaklagimi,
iii.  Morris ve Feldman’in duygusal emek yaklagimi,

iIv.  Grandey’in duygusal emek yaklagim1”
Hocshschild’in Duygusal Emek Yaklasimi

Hoschschild (1979)’e gore, duygusal emek kavrami, isletmelerde

gerceklestirilen hizmetlerin yerine getirilmesinde bir oyun veya gosteri olarak



kabul gormektedir. Bu durumda hizmet sunan personel aktor ve hizmetin
sunuldugu ortam sahne ve goOsteriyi izleyenler miisteriler olarak
degerlendirilmektedir (Chu ve Murmann, 2006:1182). Bu iliskiye gore oyuncu ile
izleyici arasindaki iletisimi &ne c¢ikarmak &nemlidir. Iletisimin sonunda,
izleyicinin oyundan mutlu ayrilmas1 esastir. Isletmeler calisanlardan
beklentilerinde ¢alisanlarin fiziksel emeklerinin yani sira duygu ve davraniglarini
hizmet sunum siirecine katarak calistiklarinda miisteri sayisinin - artacagi

beklenmemektedir (Usta ve Akova, 2015:38; Cevik Tekin, 2021:37).

Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklasim

Ashforth ve Humprey (1993), tarafindan gelistirilen duygusal emek
yaklasiminda, Hochschild'den esinlenilmistir. Ancak bu yaklasimda, c¢alisanlarin
duygularin1 kontrol ettikleri fikirlerinden vazgec¢ilmistir. Ashforth ve Humphrey
(1993)'e gore, duygusal emek, gozlenebilir davranislarla degerlendirilmektedir

(Ashforth ve Humphrey, 1993:88).

Grandey (2000: 96) ise, duygusal emegi, “calisanlarin hizmeti fiziki
olarak sunduklar: anda orgiitler tarafindan beklenen bilgilerin da yansitilmasi”

olarak ifade etmektedir.

Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi

Usta ve Akovamin (2015) belirttigi gibi Morris ve Feldman (1996),
calisan-miisteri iliskilerinde ¢alisanlarin ¢abalarini dort nedene dayandirmaktadir.
Ciinkii duygusal emegin sunumunu kavramsallastirmak gii¢ hale gelebilmektedir

(Cevik Tekin, 2021:39).

Benzer sekilde duygular sosyal faktorler onu etkiler ve dolayisiyla
sekillendirir. Aslinda Hoschild de bu kurallara deginir. Ikincisi, calisanlarin
hissettigi duygular ile sirketin calisanlardan bekledigi duygular, sirketin
calisanlardan bekledigi duygularla ortiisse bile calisanlarin  kendilerinden
beklenen duygular1 gostermesi otomatik olarak gerceklestirmezler. Bunun igin
calisanlardan bir miktar ¢aba beklenmektedir. Ciinkii duygular1 arzu edilen
orglitsel davranisa doniistiirmek ayni zamanda emek yogun bir istir (Kose vd.,

2011: 170).



Grandey’in Duygusal Emek Yaklasim

Bu yaklasimda duygusal diizenlemeler psikolojik bir siire¢ olarak
tanimlanir. Calisma hayatinda gerekli duygusal diizenlemelerin yapilmasi
calisanlarin isini bitirmesini kolaylastirmaktadir (Usta ve Akova, 2015:39).
Grandey, (1999) kendisinden Once gelen arastirmalart birlestirerek yeni bir
duygusal emek modeli ortaya koymustur. Duygu diizenleme kavrami disinda bu
yaklasimda daha Onceki yaklagimlara eklenen bir diger kavram; “Uyaranlara
maruz kaldiginda duygularimi kontrol eden ve duygusal dengesini koruyarak

duruma uygun tepkiler gelistiren ¢aligan” olarak™ tanimlanmaktadir (Kose vd.;

2011: 170).
1.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorler bireysel ve orgiitsel faktorler olarak

ikiye ayrilmaktadir. Bu faktorler agsagidaki gibi tanimlanmaktadir.
1.4.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler daha ¢ok demografik ozellikler (yas, cinsiyet vb.) ile
ilgilidir. Bu faktorler asagidaki gibi tanimlanmaktadir.

1.4.2. Yas

Yapilan aragtirmalarinda yasli kisilerin duygularini daha iyi kontrol
edebildikleri sonucuna ulasilmistir (Kilig ve Bas, 2015:16). Yine yapilan bir
arastirmaya gore, yaslt insanlar, karsisindaki kisinin ne istedigini tam olarak
bildiginden ve daha uzun siiredir ayni isi yapiyorlar, daha samimi agiklamalarla

tutum sergiledikleri s6ylenebilir (Serin, 2014:13).
1.4.3. Cinsiyet

Cinsiyet kavramina bakildiginda ise, erkeklerin kadinlara gore duygularini
daha ¢ok bastirdiklar1 goriilmektedir. Kadinlar ise erkeklere gore c¢ok daha
duygusal davranmaktadir. Kadmlar duygularint erkeklere gore daha iyi kontrol

etmekte ve olumlu duygular erkeklere aktarabilmektedir (Oral ve Kose, 2011).

Hochschild, erkeklerden fazla duygusal emek gdsteren kadinlarin hem ev

hem de is yeri ortamlarinda kolaylikla okuyabilme yetenegine sahip oldugu bu



nedenle, kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal emek gosterme gosterdigi

goriilmektedir (Pala, 2008:31).

Hocshschild (1983), bu tiirden kadinlarin duygularin1 daha fazla kontrol
ettigini tespit etmistir. Morris ve Feldman'a gore, erkeklerin kadinlardan daha az
duygusal emek gostermesinin nedeni, kadinlarin toplumsal normlara uygun olarak

daha arkadasc¢a ve igten olmalarindan ileri gelmektedir (1996:997).
1.4.4. Medeni Durum

Bir kisinin evli veya bekar olmasi duygusal emek iizerinde bir sermayeye
sahiptir, ancak bazi kesifler bu bilgilere sahip degildir. Buna karsin ¢alisma
hayatinda evlilerin bekar calisanlara gore daha fazla is tatminine sahip olduklari

goriilmektedir (Tekin, 2018:65).
1.4.5. Egitim Durumu

Egitim durumu faktériine bakildiginda, ¢alisanlarin duygu ve davranis
kurallarina uyma konusunda daha iyi durumda olduklari ve bunun is tatmini
tizerinde daha olumlu bir etkisi oldugu belirlenmistir. Meslegi hakkinda yeterince
egitim almamis ¢alisanlar hem islerinde hem de aralarindaki iletisimde sorunlar
yasayabilmektedir. B1 tarz calisanlarin, dogru duygu gelisimi kaydetmedikleri
goriilmiistiir (Ozdemir, vd., 2013:308).

1.4.6. Gelir Durumu

Gelir, calisma hayatinda son derece 6nemli bir faktordiir. Calisan, yiiksek
is performansi gosterdiginde hak ettigi maasi alabildiginde, daha olumlu ve daha
derin bir bakis acis1 kazanacaktir. Yiicebakan ve Karasakal (2016) tarafindan
yapilan bir calismaya gore, diisiik gelirli calisanlar yiiksek gelirli calisanlara gore

is kayb1 korkusu nedeniyle is segebilmek igin rol oynamaktadir.
1.4.7. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen orgiitsel faktorler kendi icerisinde iki alt grupta
incelenmektedir. Bu alt faktorler “otonomi” ve “sosyal destek” olarak asagidaki

gibi tanimlanmaktadir.



1.4.8. Otonomi (Ozerklik)

Isyerinde kisinin calisma sirasindaki ozgiirliigii, duygularini rahatlikla
ifade edebilmesi ve isletmenin belirledigi kurallara uymak zorunda olmamasi

kisiye daha olumlu yansimaktadir (Castro, 2013; Aslan, 2018:44).

Grandey (2000) ise, is Ozerkliginden yoksun bir ¢alisanin olumsuz
durumlarla kars1 karsiya kaldigini, orgiitsel destek alan bir kisinin ise olumlu

sonuclar elde edebilecegini belirtmektedir (Degirmenci, 2016:19).

Calisanin gorevini yerine getirirken sergiledigi davranislarinda kendi
planlarin1 kurup yapabilme ve bu yontemleri belirleyebilme konusundaki
becerilerindeki serbestligidir. Bu tanimdan yola ¢ikarak otonomi diizeyi ne kadar
yiikksek olursa birey sergilemesi gereken duygulart belirli bir diizen iginde

gosterme egilimindedir (Morris ve Feldman,1996:1000).
1.4.9. Sosyal Destek

Sosyal destek, stresle daha iyi basa ¢ikma ve daha fazla kontrol
duygusunun kazanilmasini saglamaktadir. Bir calisan, kendi dilleri ile isinin
gidisati arasinda yasayan diger kullanicilar aracilifiyla daha az stres
yasayabilmektedir. Hocshschild (1983), hosteslerin ugus saatinden 6nce verimli
zaman gegirebilecegini ve bu sosyal destegin duygusal olarak rahatlatict oldugunu

sOylenmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 1005).
1.5. Duygusal Emek Davranislarinin Sonuclari

Duygusal emek davraniginin sonuglart ikiye ayrilmaktadir. Bunlar
kurumsal agidan sonuclar ve c¢alisanlar agisindan sonuglar seklinde ifade

edilmektedir.
1.5.1. Kurumsal A¢idan Duygusal Emegin Sonuclar:

Isveren tarafindan kaydedilen duygusal performans kurallari, ¢alisanlarin
nasil davrandigini etkilemektedir. Bu kurallarin ¢cogunun yapis1 ve genel kurallar
tarafindan belirlenmektedir (Tiirkay ve Kayik¢1, 2017: 57). Orgiit tarafindan
duygusal emek basarili bir sekilde yonetilirse, isletme daha basarili olmaktadir

(Korkmaz vd. 2015: 17).



Hizmet sektoriinde c¢alisan faaliyetler, calisanlarin sadece fiziksel
ozellikleri ve performansiyla degil, tiim sicakliklariyla da ise girdikleri igin

duygusal ¢aba harcamak zorunda kaldiklarini diisiinmeye itmektedir (Gtlizel vd.
2013:111).

Teknolojik ilerlemeler ve sunulan hizmetlerin farklilasmasi, kosullar
arasindaki rekabeti artirmistir. Bu nedenle, isletmelerin gelirlerini arttirir, yliksek
kaliteli hizmet sunar ve miisteri kitlesini saglamak i¢in duygu odasindan ayrilmaz

hale gelmektedir (Eroglu, 2010: Yildiz, 2017:22).

1.5.2. Cahsanlar (Is Gorenler) Acisindan Duygusal Emegin

Sonuclari

Calisanlar tarafindan yapilan gozlemlere gore is yerlerinde uygulanan
belirli davranis kurallari, calisanlarin daha fazla motivasyona ve daha 1iyi

performansa sahip olmalarina neden olmaktadir (Coruk, 2014:82).

Konuya calisanlar agisindan bakilacak olursa; is yerinde belli bir takim
duygusal davranis kurallarina tabii olmanin ¢alisanin isini daha diizglin yapmasina
ve boylelikle motivasyon ve performansinin da artmasina yol acabilmektedir.
Ashforth ve Humphrey de duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlar ve miisteriler
arasindaki etkilesimi arttirdigini ve olusabilecek problemleri engelledigini ifade

etmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Caliganlar tarafindan sergilenen yiizeysel davraniglarin samimi olarak
algilanmamasi miisteriler ile olan etkilesimin memnuniyetsizlikle sonuglanmasina
neden olabilmektedir. Bu memnuniyetsizlik orgiite; kar diistikligli, mutsuz
miisteri, iste sorun ve yeni miisteriler edinilememesi gibi donmekte olacaktir.
Ayrica calisanlarin maruz kaldiklart yiliksek stres ve yiiksek ise devamsizlik

birimleri elemanlarin hizmet kapsamini diismektedir (Mann, 2007:556).
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IKINCi BOLUM
2. YABANCILASMA iLE ILGILi KAVRAMLAR

2.1. Yabancilasma Kavrami

Bu boliimde yabancilagsmaya iliskin kavramsal ¢erceve ele alinmaktadir.
“Yabancilasma”, is hayatinin gelisimiyle beraber doniisiim ve degisim yasamistir.
Calismada ele alimacak olan yabancilasma kavrami, yabancilasmaya yonelik
yaklasimlar ve yabancilasmanin boyutlar1 c¢aligmanin amaci dogrultusunda

agiklanmaktadir.

“Yabancilasma” terimi, Tiirk¢e’deki etimolojik sozliige gore Farsca'dan
gelen “yaban” yapisindan kaynaklanmaktadir. Farsg¢a "yaban", “bos, issiz yer”
anlamma gelmektedir. Tiirk¢ede "il" ve "el" kurallar1 yabanil anlamina gelir. Bu
sekilde "yabanci olan, bilindik olmayan bir sekilde" acgiklanir (Eyiliboglu, 1995:
714).

Insanlik tarihi kadar eski olan yabancilasma terimi, ¢aglar boyunca cesitli
ideolojilerin katilimina ragmen, net ve evrensel olarak kabul edilmis tek bir tanim
mevcut degildir. Bunun nedeni, ¢esitli ve kiiltiirlerin yabancilasma
terminolojilerine kendi varliklarini nedenlerini hakli ¢ikaracak sekilde deger

vermesidir (Yenigeri, 1991).

Hegel (ilhan, 2012) yabancilasmanin “bir tiir ontolojik olgu” oldugunu,
yabancilasmanin “insanlarin béliinmesi” sonucu ortaya ¢iktigini belirtmektedir.
Bagkalar1 tarafindan yonlendirilenler ve kendilerini ger¢eklestirmeye calisanlar ve

kendilerine ait iirlinler (yaratimlar) ona yabancilasmaktadir (Cevizci, 1996).

Simsek vd.’ne gore (2006:569-587), kiiresellesmenin ortaya ¢ikmasi ile
yabancilagsma kavramiyla beraber birtakim 6zellikler tartisilmaya baslamistir. Bu

ozellikler asagidaki gibi siralanabilir;

a) Yabancilasma insanin temelinde olan bir kavramdir.

b) Kavram yasam belirtilerinin ilk ortaya ¢iktigi andan itibaren vardir.

C) Yabancilasma insanlarin sosyal ¢evreleri ile yakin bir iliski i¢indedir.

d) Yabancilasmada; rekabet, kiskanc¢lik, karsilikl itaatsizlik ve saldirganlik
diirtiisii gibi farkl insan iliskilerinde ortaya ¢ikabilmektedir.
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2.2. Yabancilasmanin Boyutlari

Yabancilagsma kavrami Seeman (1959) tarafindan bes boyut altinda ele

alinmaktadir.
2.2.1. Giigsiizliik Boyutu

Giigstizlik “temel olarak ozerklik ve kontrol eksikligi” anlamina gelir.
Kisi, aldig1 iiriin veya hizmeti kendi davranismnin belirlemedigine inanir. Issizlik,
Marx'in belirttigi gibi, kapitalist toplumdaki is¢inin konumunu yansitmaktadir.
Tembellik genellikle kisinin fonksiyonlarimi kendisine ait olmayan {iriin veya
hizmetler icin kullanmasi, beklentileri karsilamamasi ve asir1 dis kontrol olarak
tanimlanir. Bdyle bir durum c¢ogunlukla kisinin olaylarin  kontroliini

kaybetmesinden olusmaktadir (Seeman, 1959:784-785).
2.2.2. Anlamsizlik Boyutu

“Kisinin hi¢hir sekilde inanmayacagina bile gelmemesi, ogrenilen
dogrularin bir anlam ifade etmesi ve kendini bir yere gotiirecegine inanmamasi”
anlamsizlik olarak ifade edilmektedir. Bagka bir deyisle anlamsizlik, bir kisinin
konumunda ne yaptiginin farkinda olmayis1 ve biitiinsel olarak ise nasil katki

yapildigin1 anlamamasi halidir (Seeman, 1959:786).
2.2.2.1. Kuralsizhk

Yabancilagsmayla ilgili kavramlar agiklanirken, Durkheim'in "“anomi"
tanimindan kuralsizlik boyutu cikarilmistir. Kuralsizlik, kurallarin etkisiz hale
getirilmesi ve parcalara ulagsmak icin kural dis1 davranilmasi gereken bir fikirdir

(Seeman, 1959:787).
2.2.2.2. Soyutlanma

"Bagkalariyla bagin zayiflamasi ve kopmasi" soyutlanma olarak
tanimlanmaktadir. Edebiyatta tecrit, yabancilagma veya toplumdan ayrilma
anlamina da gelmektedir. Seeman, halkin yabancilagmasinin bir kiginin
toplumdaki rezervlerinin kaybi oldugunu sdylemektedir. Seeman, izolasyonun
toplumsal diizenin eksikliginin olarak goriilemeyecegini vurgular. Aydin
bireylerde yabancilagsmanin daha fazla farkinda oldugu gozlemlenmistir (Seeman,

1950: 788-789).
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2.2.3. Kendine Yabancilasma

Kendini yabancilastirmaya baslar. Birey kendisini diinyanin merkezi
olarak gérmez, eylemleri kendisine ait degildir. Eylemleri itaat etmesi gereken bir
yoneticiye doniisiir." Kendine yabancilagmanin en genis tanimi Fromm tarafindan
"Saghkli Toplum” adli kitabinda ifade edilmistir. Seeman'a goére kendine
yabancilasma, “0z degerin veya igselligin kaybi” olarak kendini gosterir.
Calismanin anlami, kendine yabancilagsmadir, yani kendine yabancilagsmadir ki
Marx ve digerleri modern yabancilasmanin temel 6zellik oldugunu diistinmektedir

(Seeman, 1959: 790).
2.2.4. ise Yabancilasma

Ise yabancilasma, galisanin drgiitiinden psikolojik olarak ayrilmasini ifade
eden bir tutum olarak tanimlanmakta ve is siireci tizerindeki kontroliin ve kendini
ifade etmenin kayboldugu zaman ortaya ¢ikmaktadir (Jiang vd. 2019:1670). isin
yabancilasmast kavraminin kokeni Marx'ta bulunabilir. Marx, is¢ilerin siireci
kontrol edemedikleri ig¢in islerini O6nemsemediklerini, bunun da islerine

yabancilagmayla sonuglandigini ileri siirmiistiir (Li ve Chen, 2018: 3).

Marx'in kavramsallagtirmasindan hareketle arastirmacilar,
yabancilasmanin sebebini bireylerin islerini planlama ve iiretme konusunda

sagduyu eksikligi olarak degerlendirmislerdir (Fedi vd. 2016: 715).

Ise yabancilasmanin hem kisisel hem de sosyal ayrintilar1 vardir. "Kisisel
yabancilagma"”  terimi, bireyin giinlik iliskileri ve kendi benligine
yabancilagsmasin1 ifade etmektedir. "Bagskalariyla etkilesimde bulunmama ve

yalnizlagma" sosyal yabancilagma olarak bilmektedir (Korman vd., 1981: 344).

Greenberg ve Grunberg (1995), yaptiklari ¢alismada, ise yabancilagsmanin
neticesinde ¢alisan kisilerin yabancilagsmayla basa ¢ikma stratejisi olarak alkol
kullanimina egilimde olduklar1 sonucuna ulasmistir. Sulu vd. (2010) yaptiklar
calisma da ise yabancilagsmanin adalet ve isletmeye baglilik arasindaki iliskide
baglam roliinii Ustlendigini goézlemlemistir. Ayrica literatiire bakildiginda

calisanlarin ise yabancilasma diizeyleri ile 1yi durum halleri arasinda negatif bir
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iliski oldugu ve bireylerin isten ayrildiklar1 sonucuna (Chiaburu, 2014)

ulastlmistir.
2.3. Ise Yabancilasmanin Nedenleri

Literatiirde yer alan calismalarda yabancilasmanin bir¢ok nedeni oldugu
ifade edilmektedir. Ancak yabancilasmanin nedenlerini belirli bir sinir iginde
incelenmelidir. Organizasyondaki kisilerin, sirketlerinde yabancilagsmasinin
nedenlerini birka¢ kategoriye ayrilmalidir. Psikolojik ve sosyal nedenler, ise
yabancilasma nedenlerini agiklamada kullanilan iki ayr1 grup olarak
nitelendirilebilir. Ofluoglu ve Biiyiikkyllmaz’a (2008) goére organizasyondaki
kisilerin sirketlerinde yabancilagsmasinin nedeni psikolojik ve sosyal nedenler ile
aciklanmaktadir. “Is boliimii, kitlesel iletisim araclari, ¢alisma ortami, inang ve
tutum ve degerler” psikolojik nedenleri ifade ederken “Toplumsal ve kiiltiirel yapn,
ekonomik yapi, kentlesme ve sanayilesme” sosyal nedenleri aciklamak icin

kullanilmaktadir.

2.3.1. Psikolojik Nedenler

€

Bu baslik altinda ise yabancilagsmada etkili olan psikolojik nedenler; “is
boliimii”, “kitle iletisim araglart” ve “inang, tutum ve degerler” kavramlar

basliklar1 altinda incelenecektir.
2.3.1.1. is Boliimii

Is boliimii bir yandan zenginlik kaynagi ve mesleklerin ve is diinyasinin
gelismesinde onemli bir faktor iken, diger yandan giderek insani yetenekleri
zayiflatmakta ve dolayisiyla verimsizlige yol agmaktadir. Kisaca is boliimii,
islerde uzmanlagsmay1 ifade etmektedir (Esin, 1982:19). Shepard'a gore asir1 is
bolimii sonucunda ¢aligan isini neden yaptigin1 bilemez hale gelmekte, bunun
sitket icin ne anlama geldigini anlamakta zorlanmakta ve ne yaptigin
anlayamamaktadir. Amacli ve monoton calisma, yaratici isler i¢in tiim anlamini

yitirebilmektedir (Shepard, 1973: 73).
2.3.1.2. Kitle Iletisim Araclar:

Kitle iletisim amaciyla kullanilan araglarin yanlis, asir1 ve/veya koti

kullanilmasi, bireyin toplumla arasindaki baglarin incelmesine, bireyin giinden
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giine yalnizlagmasina sebep olabilecektir. Dolayisiyla benzer bir durum is

hayatinda da yasanabilir (Ofluoglu ve Biiyiikyillmaz: 2008,13).

2.3.1.3. inang¢, Tutum ve Degerler

Inang, tutum ve degerler isletme ve ¢alisanlar i¢in her zaman ayn1 anlama
gelmeyebilmektedir. Isletmeler agisindan ele alindiginda inang tutum ve degerler,
orgiit kiltiiri ¢ercevesinde olusturulmus degerler olarak ele alinabilirken
calisanlar agisindan bakildiginda bireysel degerlerle isletmenin degerlerinin tam
anlamiyla ortiismedigi durumlar s6z konusu olabilir. Boyle bir durum séz konusu

oldugunda isletme igi bir ¢atisma ortam1 meydana gelmektedir (Silah, 2005: 239).
2.3.2. Sosyal Nedenler

Yabancilasmay1 etkileyen sosyal nedenler olan toplumsal ve kiiltiirel yaps,
teknolojik ve ekonomik yapi, sanayilesme ve kentlesme kavramlari asagidaki gibi

irdelenmektedir.
2.3.2.1. Toplumsal ve Kiiltiirel Yapi

Bireyin yasadigi toplum ve o toplumun sosyo-kiiltiirel degerleri kisiyi ve
kisinin ¢aligma hayatini biiyiik Olciide etkilemektedir. Bireyin yasadigi toplumda
insanlar  yabancilasirsa  etkilesim kacmilmaz olur ve birey giderek
yabancilagsmaktadir. Boyle bir sosyo-kiiltiirel ortamda bireyin dogas1 geregi dogru
buldugu davranislar1 toplum normal kabul etmeyecektir. Bunun sonucunda birey
yalnizlagsarak topluma yabancilasmaya baslayacaktir. Birey davranigini topluma
uyarlamaya caligirsa toplum onukabul etse bile karakterine yabancilagsmasi

miimkiindiir (Ofluoglu ve Biiyiikyilmaz, 2008: 14).
2.3.2.2. Teknolojik ve Ekonomik Yapi

Pappenheim (2002), teknoloji ve yabancilasma kavramlar1 arasinda iki

farkli goriisiin oldugunu savunmaktadir. Bu goriisler;

a) “Teknoloji insanhigin kurtulusuna yardimct olarak gelisimine katkida
bulunmaktadir. Bugiin bu goriis savunanlar, teknolojik olarak hangi

alanda hizmet verdigi konusunda kayitsizdir” ve
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b) “Teknoloji insani degerleri yok ederek insandan makineye gegirmeye
baslamistir. Teknoloji ve insan ruhu arasinda bir ¢atisma oldugu ve

astlmast miimkiin olmayan bir devletin savunanlar vardir” seklindedir.

2.3.2.3. Sanayilesme ve Kentlesme

Sanayilesmenin kentlesme {izerinde yabancilastirict etkisi mevcuttur.
"Sanayilesme, kitlesel harcamalar, toplumdan sapmalar” gibi kavramlar,
yabancilagsmay1 tiiketmek i¢in siklikla kullanilmaktadir. Bu faktoriin ortaya

¢tkmasinin ana nedeni sehirlesmedir (Ofluoglu ve Biiyiikyilmaz, 2008: 15).
2.4. Ise Yabancilasmanin Sonuclar:

Fromm (1996:119), yabancilasmanin bir sonucu olarak insan1 “disaridaki
gliclere bagimli, canli oziinii bu giiglere yansitilmig, yoksun kalmis bir nesne”

olarak algilamaktadir.

Kisisel sonuglar arasinda, yaraticiligin kisitlanmasi, zihinsel ve psikolojik
sonuclarin ortaya ¢ikmasi, sosyal ve kiiltiirel bilesenlerin sekteye ugramasi,
yasamsal iliskilerin kaybolmasi, madde kullanimi ve buna bagli kopmalar,
degisimli bir yasam tarzi, duygusuzluk, robotlagma, bilingsizce tiiketim, itaat ve

boyun egme yer almaktadir (Usul ve Atan, 2014: 3).

Toplumsal bolinme kesintileri, asir1 uyum ya da uyumsuzluk, kisinin
toplumsal paylagimlarindan uzaklasmas1 ya da dislanma seklinde ortaya

cikmaktadir (Usul ve Atan, 2014).

Tim bunlarin yaninda igse yabancilagmanin bir diger faktorii olan stres

kavramina da deginilmistir.
2.5. Stres Tanim

Ise yabancilasmanin énemli sonuglarindan birisi calisanlarin yasadigi stres
olarak nitelendirilebilir. Tarihte stres terimini ilk kullanan kisi 17. yiizyilda fizik
tizerine calisan Robert Hook olmustur (Tutar, 2000: 201-203). Stresin hem
bireyler hem de sirketler iizerindeki etkilerini gérmek stresin bir géstergesidir

(Erdogan, 1999: 268).

Stres konusunda yapilan tanimlar asagidaki gibi 6zetlenebilir;
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a) “Stres, insanin hem kisisel hem de ig yasaminda karsilastigi zorluklara
yvanit olarak viicudunun biyokimyasal salinimlart iiretmesi ve bu
seceneklerin farkli goriiniimleri igcin goriiniir ve psikolojik ¢aba
gostermesidir” (Tutar, 2000: 205).

b) “Stres, insanlarin ve hayvanlarin yasamlart boyunca karsilastiklar
durumlarin davramgslarini degistirip depresyona sokmasidir” (Ozkalp,
Kirel, 2009: 187).

¢) “Insanlarin mutlu ve huzurlu yasamlarim bozabilecek kosullarin
gosterdigi giicler ve ruhsal tepkilerdir” (Klarreich, 1993: 34).

d) “Yeryiiziinde her varligin meydana gelmesinde gerilim altinda kalmasi
ve viicut yapistmin bozulmasina olanak saglayan stres, asirt maruz
kalmada degisimi ve bir baskasina kadar etki géstermesidir” (Ertiirk,
2012: 195).

e) “Stres, kisilerin fiziksel ve zihinsel tepkilerini, fiziksel ve psikolojik
olarak etkiler” (Altug,2014: 520).

f) “Stres, insanin ruhsal dengesini bozmak igin yasadigi zorluk seviyesi,
viiksek olaylar nedeniyle yayilmada ortaya c¢ikan degisikliklerdir”
(Tutar, 2000: 204).

2.6. Stresin Onemi

Calisma degisiklikleri bireyler arasindaki iliskiler, iletisim ve etkilesimler,
stres faktorii agisindan ¢ok &nemlidir. Is yeri tipini iyi ydnetemeyen Kisiler,
sunduklar1 ve diger kisilerin zarar vermeleri ve yayilma gosterilerinden

kaynaklanabilecek stresi derinden hissederler (Saldamli, 2000:6).

Dogru kararlarin alinabilmesi, ig verimliliginin saglanmasi, verimli ve adil
bir c¢alisma ortaminin olusturulabilmesi ve i¢ stresin azaltilmasi igin
organizasyonel iligkilere dnem verilmesi gerekmektedir. Orgiitte yasanan stresin
bircok nedeni vardir. Bunlar, bir ¢alisanin islerini kaybetme korkusu, adil bir
yonetim kaybi eksikligi, calisanlarin amag ve hedeflerini tam olarak anlatamama
ve yerine getirme amag¢ ve hedeflerinin tam olarak anlagilamamasidir. Bu ise

“performans degerlendirmeleri, maaslar ve terfilerdir” (Tutar, 2004).

2.7. Stres Konusunda Yapilan Kuramlar
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Stresi anlatmaya calisan bazi ilkelere denk gelinmektedir kaynaklarda.
Biyolojik, ¢evre-kalitim, psikolojik, sosyal ve sistem yaklagimlari ilkeleri olarak

bu béliimde bes maddde olarak anlatilmistir.

2.7.1 Biyolojik Kuramlar

Hans Selye tarafindan tanimlanan “Genel Uyum Sendromu” ve “Genetik
Yapisal Kuramlar” ilkeleri lizerinde durularak konunun daha iyi kavranmasi

saglanmustir.
2.7.1.1. Genel Uyum Sendromu Yaklasimi

llgili sendrom Hans Selye’ nin 1936 yilinda laboratuvarda hayvanlar
lizerinde yaptig1r incelemeler sonucunda ifade edilmistir. Burada stresi ortaya
cikaran kisinin maruz kaldigi uzun ve kisa ikazlarin viicutta meydana getirdigi

degisiklikleri agiklamaya ¢alismistir.

Calisma sonucunda {i¢ tespit bulunmustur. Canlilarin viicudu strese neden
olan ikazlara uzun siire maruz kaldiginda adrenalin bezlerinin biylidiigiinii, timiis
bezlerinin kii¢iildiigiinii ve sindirim sisteminde hasarlar meydana getirerek {ilsere
neden oldugu goriilmiistiir. Ayni1 etki agir yanik tedavisi goren hastalarda da
gorilmiistlir. Yapilan arastirmalarda 1s1 degisikliklerinin, ¢ok maruz kalmanin ve

elektrosokun sonuglar iizerinde degisiklik gdstermedigi goriilmiistiir (Yurdakos,
2005).

2.7.1.2. Genetik Yapisal Kuramlar

Bu ilke kisinin strese maruz kaldiginda viicudun kalitimsal olarak verdigi
tepkiyi ifade eder. Kisinin genetik yapist konulart nasil anlamlandiracag: ile
baglantili oldugundan strese maruz kalma seviyesi igin belirleyici bir etken
olmaktadir. Ornegin, bazi insanlarin gastrointestinal sistemleri gibi bazi insanlarin
kardiyovaskiiler yapilar1 genetik olarak daha hassastir ve stresle karsi karsiya
kaldiklarinda duyarl alanlar strese karsi reaksiyon gosterir ve bu nedenle stresten
daha fazla etkilenir. Bu duyarlilik dogrudan kalitimsal yap1 ile alakalidir (Akman,
2004).

2.7.1.3. Kalitim-Cevre Etkilesimi Kuram
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Kisinin genetik yapist ve bunun ¢evresi ile etkilesimi degerlendirildiginde
strese maruz kalindiginda bakis acisinin dogustan, kalitimsal ya da maruz
kalindiktan sonraki verilen tepki seviyelerinin degisiklik gosterebildigi

goriilmektedir (Akman, 2004).

2.7.2. Psikolojik Kuramlar

Bu kurama dahil olan kuramlar sunlardir: Psikodinamik kuram, 6grenme

kurami ve bilissel transaksiyonel kuram.
2.7.2.1. Psikodinamik Kuram

Bu ilkenin o6zellikle cocuk gelisiminde ilk olarak Sigmund Freud
tarafindan kullanildigr bilinmektedir. Ayrica bir¢ok bilim insan1 da konuyu farkl
acilardan ele almiglar ve farkli tanimlamalarda bulunmuslardir. Fiziksel ya da
sosyal yasamdan kaynaklanan bedeni veya ruhu zora sokabilecek tehditlere kaygi
insanin viicudu savunma mekanizmasini devreye sokmaktadir. Bu sekilde insanin
beynine hayatini iyi bir sekilde devam ettirebilmesi icin ikaz vermekte ve bu

durum kayg1 olarak adlandirilmaktadir (Yanbasti, 1990).
2.7.2.3. Ogrenme Kuram

Ogrenme kuramu stresi geleneksel ve edimsel kosullanmalari beraber
kullanarak aciklamaktadir. ilk olarak kaygi, korkma vb. hissi reaksiyon olarak
ifade edilmektedir. Biyolojik, davranissal ve ruhsal pargalardan olusan tepkiler ilk
olarak kaygiyr olusturmaktadir. Kiside strese neden olan bu kaygilardan uzak
durmak i¢in ise viicudumuz kaginma davranisint kullanarak savunma

mekanizmasini kullanmaktadir (Akman, 2004).
2.7.2.4. Bilissel-Transaksiyonel Kuram

Kuram, “bireyin sosyal ¢evresi ile etkilesim halindeyken kendisini uyum
icinde hissetmemesi ya da kendi imkan-kabiliyetlerini zorlayan, bunlarin iizerine
¢tkan sosyal taleplerin olusmas1 veya olustugunu hissetmesi durumunu bilissel

goriis bakimindan stres olarak” agiklamaktadir (Ugman, 1990).

Bireyin bu durumu deneyimleyip deneyimlemeyecegi onun bu konu ile

ilgili kendi i¢inde nasil bir anlamlandirma yaptig: ile alakalidir. Biligsel psikoloji
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acisindan da zaten esas Onemli olan kisilerin stresi yaratan etkilere karst nasil

tepki verdigidir (U¢man, 1990).
2.7.3. Sosyal Kuramlar

Catisma kuramu stres konusunda olusturulan sosyal kuram olarak ifade

edilmektedir. Calismanin bu boliimiinde ¢atisma ele alinmustir.
2.7.3.1. Catisma Kuram

Kendi arasinda denge olusturamayan birden fazla diirtiilerin insanlari
tizerinde varligini hissettirdigi zamanlarda ortaya ¢ikan durum catigma olarak
adlandirilmaktadir. Catismanin farklilik gosterdigi durumlar vardir bunlar

diirtiilerin derecesine, farkliligina, insanin yasadigi olaya gore degisebilmektedir.

Catisma durumu psikologlar tarafindan ii¢ sekilde oldugunu belirtilmistir:
yaklasma-yaklagsma, kacinma-kaginma ve yaklasma-kagmmadir. Ik olarak
yaklagma-yaklagsma c¢atisma durumunu ifade edecek olursak bu ¢atisma
durumunda ulasilmak istenen iki amag¢ vardir ancak bu amaglar kendi aralarinda
uyum gostermemektedir bu yiizden tek bir amag¢ secilmek durumundadir.

(Ciiceloglu, 2000).
2.7.3.2. Sistem Kurami

Bu bolimde sistem kuramlarmin iginde bulunan “Canli Sistemler

Yaklasimi” ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

Canli sistemler yaklasimi: Bu yaklasimi ilk olarak kullanan isimler
Steinberg ve Ritzman’dir. Canli sistemler yaklasimi kolaydan karmasiga dogru
ilerleyen bir sistemler biitiinii olarak diistintilebilir ve bu sistemlerin hepsi bir
diizen icinde tasarlanmistir. Bu ylizden kendi i¢inde bir denge mevcuttur. Bu
durumda canli sistemler yaklasimina gore stresi anlayabilmek icin stres ile ilgili

diger kavramlar1 da bilmemiz gerekmektedir.

Bunlar: huzursuzluk, gerginlik, kirilabilme, uyum siireci, karsi koyma
giicii gibi kavramlardir. Biitiin sistemdeki denge, genetik bir sekilde tasarlanmistir

ve birbiri ile baglantilidir.

Sistemlerin birbiri ile baglantili oldugunu diisiindiigimiizde stresin kisi

blinyesinde fizyolojik etkileri oldugu i¢in dogal olarak biyolojik olarak
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bozulmalar da meydana getirecektir. Bu yiizden stres bireyin biitlin dengelerine

tesir eden bir etken olarak bilinmektedir (Sahin, 1998).
2.8. Stres Belirtileri ve Etkileri

Stres bazi semptomlarla iligkilidir. Bu belirtiler; gerginlik hali, siirekli
kaygi, asir1 alkol ve tiitiin tiikketimi, uykusuzluk, isbirligi giicliigii, yetersizlik hissi,
duygusal dengesizlik, hazimsizlik, yiiksek tansiyondur (Davis, 1984: 439. Sit.
Pehlivan, 1995: 45).

Stres kisa stireli olsa bile gerginlik, kalp atis hizinin artmasi veya asiri
alkol ve sigara tiiketimi gibi kisa siireli kalici etkilere neden olabilir. Stres ayrica
koroner kalp hastalig1 riskinin artmasiyla iligkili olan asir1 yemeyi, alkol almayi1 ve
sigara igmeyi de artirir (Kahn ve Cooper, 1993). Stres belirtileri dort gruba
ayrilabilir: fiziksel, duygusal, zihinsel ve sosyal (Braham 1998: 52-54).

2.8.1. Stresle Basa Cikmada Orgiitsel Yontemler

Is yerinde isle ilgili faktorlerle is kaynakli stresin dnlenmesine yonelik
onlemler alinir. Organizasyon diizeyindeki eylemler 6nleyici ve iyilestirici olarak

degerlendirilmektedir (Lamontagne ve ark. 2007).

Tablo 2. ise Bagl Stres Miidahale Diizeyleri

Yasama/Politika Isveren Meslek Bireysel/Arayiizii
Birincil | Caligma saatlerini Is-aile Is/gorev tasarim, Saglig: geligtirme
siirlamak igin programlar1 | is zenginlestirme, programlari
mevzuat is rotasyonu
ikincil Is tazminati Is Hafif hizmet isleri Stres yonetimi
programlari saglama programlari galisan
yardim programlari

Uciinciil Sirket uzun vadeli fayda olanaklari sunar. hastalik yénetim

programlari

Kaynak: Maritta Kinnunen-Amoroso, (2016).

2.9. Is Yeri Performansi
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Kisilerin is yerinde sergiledikleri duygusal emek ve yasadiklari olaylar
sonucunda ige yabancilasma hissetmeleri ig yeri performanslarini etkilemektedir.

Is yeri performansi1 kavrami bu baslik altinda incelenecektir.

Is yeri performansi, “calisamin kurumun belirledigi kurallar cercevesinde
isini yapma ve kendisinden beklenen davraniglari gosterme derecesi”’dir. (Al-

Makhaita, Sabra ve Hafez, 2014; Kéroglu Kaba ve Oztiirk, 2021).

Is yeri performans: bir baska ifade ile, “calisanlarin érgiitiin hedeflerine
vaptigi katki, bir igin belirlenen kosullara gére yerine getirilme diizeyi veya
calisanin davranigi” olarak da tanimlanmaktadir (Stajkovic ve Luthans, 1998;
Darvishmotevali vd., 2017; Leo ve Lightning) 2017; Blom vd., 2018; Alessandri
vd., 2018).

Isyeri performansi, ¢alisanlarin is gorevlerini ve sorumluluklarini ne kadar
etkili ve verimli bir sekilde yerine getirdigini ifade etmektedir. Is yeri performansi
bir isletmenin basarisinda énemli bir faktordiir ve tUretkenligi, karlilig1 ve genel

morali etkilemektedir.

Bankacilik sektorii yogun calisma saatleri olan dolayisiyla gorev ve
sorumluluklarin son derece Onemli oldugu bir sektordiir. Buradan yola
cikildiginda bankacilik sektoriinde g¢alisanlarin is yeri performansini etkileyen
unsurlar ele alinmak istemistir dolayisiyla c¢alismada bankacilik sektorii

incelenmistir.

Isyeri Performansmin Temel Bilesenleri gorev performansi ve baglamsal
performans olarak ifade edilebilir. Gorev performans: ve baglamsal performans

asagidaki gibi tanimlanabilir (Caliskan ve Koroglu, 2022).

Gorev performansi: “Bu, temel is gorevlerini ve sorumluluklarini

tamamlamay igerir”.

Baglamsal performans: Bu performans, “meslektaslara yardim etme,
degisime uyum saglama ve kurumsal vatandaslik gosterme gibi genel ¢alisma

ortamina katkida bulunan davranislart” igerir.

Bu temel iki performans unsuru disinda bireysel faktorler ve kurumsal

faktorler de is yeri performanst agisindan 6nemlidir. Beceriler, bilgi, yetenekler ve
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kisilik ozellikleri olarak tanimlanabilen bireysel faktorler ile liderlik, kiiltiir,
kaynaklar ve calisma ortami olarak tanimlanabilen kurumsal faktorler is yeri

performansi agisindan son derece énemlidir.

Is yeri performansini etkileyebilecek ¢ok sayida faktdr vardir. Bu faktérler
asagidaki gibi siralanabilir (Tekgilindiiz vd., 2016: Giizel ve Aydm, 2021:
Erdogan, 2023).

Calisan motivasyonu: Degerli, taninmis ve meydan okunmus hissetmek
performansi artirabilir. Calisanlarin duygusal emekleri is yeri performanslarini

etkileyebilir.

Is tatmini: Isten zevk almak ve tatmin olmak yiiksek performansa katkida

bulunur.

Is-yasam dengesi: Is ve kisisel yasam arasinda saglikli bir denge saglamak

¢ok onemlidir. Calisanlar bu dengeyi saglayamadiginda ise yabancilasabilir.

Liderlik ve yonetim: Etkili liderlik ve destekleyici yonetim ¢alisanlarin is

yeri performansini etkilemektedir.

Kurumsal kiiltir: Olumlu ve destekleyici bir c¢aligma ortami yiiksek

performansi tegvik eder.

Egitim ve gelisim: Calisan gelisimine yatirim yapmak becerileri ve bilgiyi

gelistirir.

Performans yonetimi: Diizenli geri bildirim ve hedef belirleme ¢alisanlarin

odaklanmasini saglar.

Kuruluslar, is yeri performansini iyilestirmek i¢in ise ¢esitli unsurlara

odaklanabilir. Bu unsurlar:

Olumlu bir ¢aligma ortami yaratma: Is yerinde giiven, sayg1 ve is birligi

kiiltiirlinti tesvik etmek is yeri performanslarini iyilestirebilir.

Biiyiime ve gelisme firsatlar1 saglama: Egitim, mentorluk ve Kariyer

ilerlemesi sunma gibi siirecler is yeri performansini etkileyecektir.
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Performansi tanima ve odiillendirme: Calisan katkilarini kabul etme ve
takdir etme calisanlar agisindan olumlu bir durumdur dolayisiyla is yeri

performansini etkileyecektir.

Etkili performans yonetimi: Calisanlarda net beklentiler belirlemek,
diizenli geri bildirim saglamak ve kogluk sunmak gibi yontemler ¢alisanlarin is

yeri performansini olumlu etkileyecektir.

Is-yasam dengesini tesvik etmek: Calisanlarin kisisel ve profesyonel
yagsamlarini yonetmelerine destek olmak da yukarida sayilan unsurlara benzer

olarak is yeri performansini olumlu bir bi¢imde etkileyecektir.
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UCUNCU BOLUM
3. UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Konusu

Aragtirmanin amaci, banka c¢alisanlarinin duygusal emek ve ise
yabancilagsma algilarini etkileyen degiskenleri ortaya ¢ikarmak ve duygusal emek
ile ise yabancilasma faktorlerinin is yeri performanst {izerindeki etkisini
belirleyebilmektir. Glinlimiizde sirketlerin karsilagtigi en 6nemli sorunlardan biri
olan yabancilasma sorununu duygusal emek boyutuyla birlikte ele almak
amaglanmaktadir. Literatiir taramasi1 sonucunda bdyle bir ¢alismanin ¢ikis noktasi
duygusal emek, ise yabancilasma ve 1is stresi arasindaki iliskiye yonelik
calismalarin azlig1 olmustur. Arastirmanin 6rneklemi olarak banka g¢alisanlarinin
secilmesi, daha Once yonetim ve organizasyon baglaminda tartisilan ve olumlu ya
da olumsuz etkileri olan bu sektoriin bazi sorunlarinin daha goriiniir hale
getirilmesi ihtiyacindan kaynaklanmistir. Duygusal emek bu sektérde caligsanlar
acisindan onemli bir faktordiir. Benzer bir bigimde ise yabancilasma faktori de
calisanlar agisindan onemli bir faktordiir. Bu kapsamda gercgeklestirilen saha
aragtirmasinda toplam 304 ¢alisana anket uygulanarak duygusal emek faktoriiniin

ve ise yabancilagmanin is yeri performansina etkileri arastirilmistir.
3.2. Arastirmanin Kapsami ve Onemi

Calismada duygusal emek ve ise yabancilagsma faktorlerinin is yeri
performansina etkisi incelenmektedir. Bu {li¢ kavramin bir arada incelenmesi
calismanin ozgilinliglinii gdstermektedir. Duygusal emek, ise yabancilasma ve is
yeri performanst kavramlarmin birbiri ile iliskisinin bankacilik sektérii i¢in

onemli oldugu diisiiniilmektedir.

Bu arastirmada, bir zamanlar mavi yakali ¢alisanlar arasinda konusulan
yabancilasma olgusu, bankacilik sektoriinde giderek daha fazla 6n plana ¢ikan

duygusal emek baglaminda ele alinmistir.

Duygusal emek, calisanlarin belirli duygusal davraniglarini gerektirir.

Calisanlarin duygularimi ortaya c¢ikarmak bir nesneyle degil, bir kisiyle iletisim
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kurmayr gerektirir. Yani yapilan isin sonucu insanlarda goriilebilmektedir.
Duygusal caligmalar hem eserin yaraticisinin bir kisi olmasi hem de bazi alanlarda
calismanin sonucunun baska bir insanda goriilebilmesi nedeniyle ilgi ¢ekici
gelmektedir. Bu yeni calisma tiirliniin literatiirii ve arastirma tarihi hususunda
oldukca yenidir. Dolayisiyla bu tiir islerin ise nasil damga vurdugu, mesleki
yabancilasmanin yasanip yasanmadigi, yasaniyorsa nasil bir yabancilasma oldugu

ve mesleki stresin ¢alisma yasamina etkileri ana konu haline gelmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Yapilan ¢alismalarda belirlenmesi gereken en onemli konulardan birisi
orneklem yonteminin ve biiyiikliigiiniin belirlenmesidir. Sosyal Bilimler alaninda
gerceklestirilen ¢alismalarda ana kiitle ¢ogunlukla biiyiik rakamlardan
olugmaktadir dolayisiyla bu ana kiitleden ¢ekilecek olan orneklemin ana kiitleyi
temsil etmesi son derece Onemlidir. Zaman ve maliyet kisitlar1 gibi unsurlar
nedeniyle her zaman ana kiitleye ulasilamayabilinir bu yiizden 6rneklem

belirlemek gerekmektedir (Gokge, 1988).

Ormeklem, “belli kurallar dahilinde, belirli bir ana kiitleden belirlenmis ve
secildigi ana kiitleyi temsil yeterligi kabul edilen kiigiik gruplar” olarak
tanimlanabilir. Ana kiitlenin tamamina ulagsmak ¢ogu zaman ¢ok zor oldugu icin
caligmalar genellikle 6rneklem ile gergeklestirilmektedir (Karasar, 2005, s.110-
111).

Orneklem  biiyiikliigiinii  belirleyebilmek icin ¢esitli  yontemlere
basvurulabilir. Bu yontemlerden birisi, Yazicioglu ve Erdogan (2004) tarafindan
gelistirilen hesaplamaya gore olusturulan tabloya gore drneklem biiytikliigliniin
belirlenmesidir. Yazicioglu ve Erdogan (2004), farkli 6rnekleme hatalar1 ve farkl

ana kiitle biiytlikliiklerine gore en az kag kisiye ulasilabilecegini ifade etmislerdir.
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Tablo 3.0Orneklem Biiyiikliigii Ornekleri

Ana Kiitle +0.05 ornekleme hatasi +0.10 drnekleme hatasi
(d) (d)

p=0.5 p=0.8 | p=0.3 | p=0.5 p=0.8 p=0.3

g=0.5 g=0.2 | g=0.7 | g=0.5 g=0.2 g=0.7
100 80 71 77 49 38 45
500 217 165 196 81 55 70
750 254 185 226 85 57 73
1000 278 198 244 88 58 75
2500 333 224 286 93 60 78
5000 357 234 303 94 61 79
10000 370 240 313 95 61 80
25000 378 244 319 96 61 80
50000 381 245 321 96 61 81
100000 383 245 322 96 61 81
1000000 384 246 323 96 61 81
100 384 245 323 96 61 81

milyon

Kaynak: Yazicioglu ve Erdogan, 2004:50.

Tiirkiye Bankalar Birligi Haziran 2024 raporuna gore, mevduat bankalari
ile kalkinma ve yatirnm bankalarinda calisan personel sayist 189.592 kisidir

(https://www.tbb.org.tr/Content/Upload/istatistikiraporlar/ekler/4411/Banka Calis

an ve Sube Sayilari-Haziran 2024.pdf).

Arastirma banka ¢alisanlarin1 kapsamaktadir. Tiirkiye genelinde calisan
banka personel sayist stirekli giincellendigi i¢in orneklem biiytikliigl raporda yer
alan rakam yukaridaki tabloya gore degerlendirilerek hesaplanmistir. Bu
hesaplamaya gore %95 giiven araligi ve +-0.05 ornekleme hatasina gore 384
kisiye ulasilmas1 gerekmektedir. Orneklem yontemi olarak ise olasiliksiz
ornekleme yontemlerinden kartopu Ornekleme yontemi secilmistir. Kartopu

ornekleme yonteminde ana kiitleden bir kisi ile iletisime gecildikten sonra, ilk

27



iletisim kurulan kisiden yola ¢ikilarak 6rneklemdeki diger kisilere ulagilmaktadir.
Bu sayede oOrneklem biiyiikliigii giderek artmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan,
2004).

Hazirlanan online anket formu banka g¢alisanlarina online olarak
gonderilmistir. 400 anket dagitilmistir. Hatali ve eksik veri girisi olan anketler

elendikten sonra 304 anket degerlendirmeye alinmistir.

3.3.1. Veri Toplama Araclari

Veri toplama araci olarak nicel arastirma yOntemlerinde veri yoplama
araci1 olarak kabul edilen anket yontemi kullanilmistir. Anket 3 Olgekten
olugmaktadir. Bunlar; duygusal emek, ise yabancilasma ve is performansi
olgegidir.

Anketin ilk bolimiinde bu olgeklere ek olarak katilimcilarin demografik
ozelliklerine iligkin toplam alti soru sorulmustur. Bunlar cinsiyet, yas, egitim

diizeyi, medeni durum, mevcut iste gegirilen siire ve gelir diizeyiyle ilgilidir.

Anketin ikinci boliimiinde katilimceilarin duygusal emek davranislarini, ise
yabancilasmalarini ve is yeri performansini 6lgen 35 ifadeden olusan sorular yer

almaktadir.

3.3.1.1. Duygusal Emek Ol¢egi

Duygusal emek 06lgegi Diefendorff ve arkadaslari ile (2005) Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes'in (2000) duygusal emek olcekleri baz alinarak
caligmaya uyarlanmistir. Olgegin ii¢ boyutu vardir. Bunlar; yiizeysel oyunculuk,
derin oyunculuk ve dogal duygulardir. Olgek maddeleri besli Likert dlgegine
gore (1=higbir zaman, 5=her zaman) derecelendirilmistir. Olgekte 14 ifade yer

almaktadir.

3.3.1.2. ise Yabancilasma Olcegi

Calismada kullanilan bir diger Olgek ise Korman (1981) tarafindan
gelistirilen ve 10 ifadeden olusan Ise Yabancilasma Olgegi’nden uyarlanmustir. Ise
yabancilagma 6lgegi "kesinlikle katilmiyorum = 1" ve "kesinlikle katiliyorum = 5"
olmak {izere 5'li Likert dlcegi iizerinde degerlendirilmistir. Olgegin 10 ifadesi tek

boyutta gruplandirilmistir ve ise yabancilasma olarak adlandirilmaktadir.
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3.3.1.3. is Yeri Performansi Olcegi

Katilimcilarin i yeri performansi diizeyini 6lgmek i¢in Caligkan ve
Koroglu tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e’ye uyarlanan is performansi 6lgegi’nden
faydalanilmistir.  Olgekte iki boyut bulunmaktadir.

Bu boyutlar; gorev

performansi ve baglamsal performanstir. Olgekte 11 ifade bulunmaktadir.

Yukarida belirtilen dlgeklere verilen cevaplar i¢in Oncelikle ortalama ve

standart sapma degerleri hesaplanmistir. Daha sonra faktor analizi ve hipotez

testleri gergeklestirilmistir.

3.2. Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

3.2.1. Duygusal Emek Olcegi

Calismada katilimcilarin duygusal emek diizeylerini dlgiilmesi ile ilgili 14

adet ifadeden olusan Olcege ortalama ve standart sapma analizi yapilmistir.

Tablo 4. Duygusal Emek Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart
Sapma
Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim. | 2,570491803 | 1,039886169
Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormus gibi yaparim. 2,5 1,074450318

Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra

performans sergilerim.

2,144736842

1,101501494

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari

hissediyormusum gibi davranirim. 2,404605263 1,029648844
Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek igin
sanki bir maske takarim. 2,289473684 | 1,069416293
Miisterilerime gercek hissettigim duygulardan farkh
duygular sergilerim. 2,354098361 | 1,012678472
Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gésteririm. 2,098360656 | 1,005002586
Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular
gergekten yasamaya ¢aligirum. 2,822368421 | 1,132198852
Miisterilere sergilemem gereken duygular: icimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm. 2,702970297 | 1,138238628

29




Gastermem gereken duygular gercekte de hissetmek i¢in

caba harcarim. 2,804635762 1,095859786

Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek

icin elimden geleni yaparim. 3,5 1,060040508

Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. 3,683168317 | 0,649972385

Miisterilere sergiledigim duygular kendiginden ortaya
cikar. 3,584717608 | 0,714352156

Duygusal emek oOlcegi ile ilgili ifadelerin ortalama ve standart sapma
degerleri hesaplandiginda “muisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol
vaparim” ifadesine ait ortalama deger yaklasik 2,5 olarak hesaplanmistir. Buna
gore katilimcilarin bu ifadeye kismen katildigi soylenebilir. “Miisterilerle
ilgilenirken iyi hissediyormug gibi yaparim” ifadesine ait ortalama degeri yaklagik
2,5 olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimlarin bu ifadeye kismen katildig:

sOylenebilir.

“Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim”
ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,1 olarak hesaplanmistir. Buna gore
katihmcilarin  bu ifadeye katilmadigi soylenebilir. “Meslegimi  yaparken
hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi davranirim” ifadesine ait ortalama
degeri yaklasik 2,4 olarak hesaplanmistir. Boylelikle katilimcilarin bu ifadeye

katilmadig1 sdylenebilir.

“Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek icin sanki bir maske
takarim” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,2 olarak hesaplanmistir. Buna
gore katilimcilarin bu ifadeye katilmadigi soylenebilir. “Miisterilerime gergek
hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim” ifadesine ait ortalama degeri
yaklasik 2,3 olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin bu ifadeye
katilmadig1 sOylenebilir. “Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm”
ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2 olarak hesaplanmistir. Bu ciimle
dogrultusunda katilimcilarin bu ifadeye katilmadigi sdylenebilir. “Miisterilere
gostermek zorunda oldugum duygulari ger¢ekten yasamaya ¢alisirum” ifadesine
ait ortalama degeri yaklasik 2,8 olarak hesaplanmistir. Bu ifadeye gore

katilimcilarin kismen katildigt s6ylenebilir.
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“Muisterilere sergilemem gereken duygular: icimde de hissedebilmek icin
vogun c¢aba gosteririm” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,7 olarak
hesaplanmistir. Buna gore katilimcilarin bu ifadeye kismen katildigi sdylenebilir.
“Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim”
ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,8 olarak hesaplanmistir. Buna gore
katilimcilarin bu ifadeye kismen katildig1 sdylenebilir. “Miisterilere géstermem
gereken duygulart hissedebilmek icin elimden geleni yaparim” ifadesine ait
ortalama degeri yaklasik 3,5 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin bu ifadeye
kesinlikle katildig1 soylenebilir. “Miisterilere sergiledigim duygular samimidir”
ifadesine ait ortalama degeri yaklagik 3,6 olarak hesaplanmigtir. Katilimcilarin bu
ifadeye kesinlikle katildigi sOylenebilir. Son olarak “miisterilere sergiledigim
duygular kendiliginden ortaya ¢ikar” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,5
olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin bu ifadeye kesinlikle katildigi soylenebilir.
Tablodaki sonuglar degerlendirildiginde, katilimcilarin en ¢ok katildigi ifadenin
misterilere sergiledigi duygularin samimi olmasi seklinde gerceklestigi ifade

edilebilir. Katilmadiklar1 ifade ise miisterilere sov yapmalaridir.

3.2.2. ise Yabancilasma Olgegi

Calismada katilimcilarin ise yabancilasma diizeyleri ile ilgili 10 adet

ifadeden olusan dlcege ait ortalama ve standart sapma degerleri agsagidaki gibidir.

Tablo 5. ise Yabancilasma Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart
Sapma
Yasamak i¢in ¢alisan kisiler, yoneticiler tarafindan ¢ikar
amach kullanilmaktadir. 3,138613861 0,952824692

Calismanin ne ige yaradigin merak ediyorum.

2,313531353

1,169726466

Is yasaminin ¢cogu anlamsiz aktivitelerle heba olmaktadir.

2,686468647

1,0313216

Ne kadar stk ¢calistigimin bir dnemi yok, nasil olsa

istediklerimi elde edemeyecegim. 2,25 1,124289288

Is ile ilgili cosku duymay: hayal etmeyi, zor buluyorum. 2,53820598 1,062717635
Insanlarin siki calismasinin bir 6nemi yok, sadece ¢ok az

bir kismi gergekten istedigini elde edebilir. 2,668874172 1,113026787
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Stradan bir ¢alisma icin ¢ok gayret gostermek sikicidir. 2,57615894 1,105330402

Isi en iyi sekilde yapmak icin pek kendimi zorlamak
istemiyorum, nasil olsa bu bir seyi degistirmeyecek. 2,039735099 1,080671593

Isten keyif almiyorum, onu sadece verdigim zaman

karsiliginda para olarak gériiyorum. 2,247524752 1,110509166

Gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek igin

caba harcarim. 2,804635762 1,095859786

Insanlarin ¢alismalarimn asil nedeninin topluma faydali

bir is yapma diigtincesinin olduguna pek inanmiyorum. 2,805280528 1,170146806

Ise yabancilasma &lgegi ile ilgili ifadelerin ortalama ve standart sapmasi
hesaplandiginda “yasamak icin ¢alisan kisiler, yoneticiler tarafindan ¢ikar amagh
kullanilmaktadir”” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,1 olarak hesaplanmustir.
Katilimcilarin bu ifadeye kesinlikle katildigi sdylenebilir. “Calismanin ne ise
varadigimi merak ediyorum” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,3 olarak
hesaplanmistir. Katilimcilarin bu ifadeye katilmadigir sdylenebilir. “Yasaminin
cogu anlamsiz aktivitelerle heba olmaktadir” ifadesine ait ortalama degeri
yaklasik 2,6 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin bu ifadeye katilmadigi
sOylenebilir. Ne kadar siki ¢calistigimin bir 6nemi yok, nasil olsa istediklerimi elde
edemeyecegim” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,2 olarak hesaplanmistir.
Katilimcilarin bu ifadeye kesinlikle katilmadigi goriilmektedir. “Is ile ilgili cosku
duymayr hayal etmeyi, zor buluyorum” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,5
olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin bu ifadeye katilmadig:
soylenebilir. “Insanlarin siki calismasinin bir 6nemi yok, sadece ¢ok az bir kismi
gergekten istedigini elde edebilir” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 2,6

olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin kismen katildig1 sdylenebilir.

“Siradan bir ¢alisma igin ¢ok gayret gdstermek sikicidir” ifadesine ait
ortalama degeri yaklasik 2,5 olarak hesaplanmistir. Buna gore katilimcilarin bu
ifadeye kismen katildig1 sdylenebilir. ” Isi en iyi sekilde yapmak icin pek kendimi
zorlamak istemiyorum, nasil olsa bu bir seyi degistirmeyecek “ifadesine ait
ortalama degeri yaklasik 2 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin bu ifadeye

kesinlikle katilmadig: sdylenebilir. “Isten keyif almiyorum, onu sadece verdigim
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zaman karsiliginda para olarak gériiyorum” ifadesine ait ortalama degeri
yaklagik 2,2 olarak hesaplanmistir. Katilimeilarin bu ifadeye kesinlikle
katilmadig1 goriilmektedir. “Gdstermem gereken duygular: gergekte de hissetmek
icin ¢aba harcarim” ifadesine ait ortalama degeri yaklagik 2,8 olarak
hesaplanmistir. Buna gore katilimcilarin bu ifadeye kismen katildigi sdylenebilir.
Son olarak “Insanlarin ¢alismalarimin asil nedeninin topluma faydali bir is yapma
diigiincesinin olduguna pek inanmiyorum” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik,
8 olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin bu ifadeye kismen katildigi

sOylenebilir.

3.2.3. Is Yeri Performansi Olcegi

Anket ¢aligmasinda katilimeilarin is performans diizeyleri ile ilgili 11 adet

ifadeden olusan 6lgege ortalama ve standart sapma analizi yapilmistir.

Tablo 6. is Yeri Performans1 Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler Ortalama Standart
Sapma
Isimin gerektirdigi yetkinliklere sahibim. 3,870860927 0,446334559
Etkili/verimli bir sekilde ¢alisirim. 3,897689769 0,353920253
Isle ilgili prosediirleri anlar ve yerine getiririm. 3,930693069 0,312777318
Bana tamimh gorevi tam ve zamaninda
sonuglandirmak icin, planli ve organize ¢alisirim. 3,887417219 0,400050601
Isimle ilgili yeni beceriler kazanmak konusunda
istekliyim. 3,817880795 0,464641625
Gorevimi yaparken ekstra ozen gésterir, ilave
sorumluluklar alirim. 3,847682119 0,411598365
Kurumumda olumlu bir ¢calisma ortami
olusturulmasina katki saglarim. 3,881188119 0,371691909
Goérevin yapilmasina engel bir durumla
karsilasirsam, diizeltilmesi i¢in ugragirim. 3,88410596 0,394916656
Islerini tamamlamalart icin arkadaslarima
yardimci olur, tegvik ederim. 3,877887789 0,408850141
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Kurum ici/disi elestiriler olsa bile, ben kurumumu

savunurum. 3,679867987 0,675854119

Bu kurumun parg¢asi olmaktan gurur duyarim. 3,693258926 0,692246455

Is performansi olgegi ile ilgili ifadelerin ortalama ve standart sapmasi
hesaplandiginda “isimin gerektirdigi yetkinliklere sahibim” ifadesine ait ortalama
degeri yaklasik 3,8 olarak hesaplanmistir. Buna gore katilimcilarin bu ifadeye
kesinlikle katildig1 goriilmektedir. “Etkili/verimli bir sekilde ¢alisurim” ifadesine
ait ortalama degeri yaklasik 3,8 olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda gore
katihmeilarin  bu ifadeye kesinlikle katildign goriilmektedir.” Isle ilgili
prosediirleri anlar ve yerine getiririm” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,9
olarak hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimeilarin bu ifadeye kesinlikle katildigt
goriilmektedir. “Bana tamimli gorevi tam ve zamanminda sonu¢landirmak igin,
planli ve organize ¢alisgizrum” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,8 olarak
hesaplanmstir. Katilimeilarin bu ifadeye kesinlikle katildig: goriilmektedir. Isimle
ilgili yeni beceriler kazanmak konusunda istekliyim ifadesine ait ortalama degeri
yaklasik 3,8 olarak hesaplanmigtir. Buna gore katilimcilarin bu ifadeye kesinlikle

katildig1 goriilmektedir.

)

“Gorevimi yaparken ekstra ozen gosterir, ilave sorumluluklar alirim’
ifadesine ortalama degeri yaklasik 3,8 olarak hesaplanmistir. Katilimecilarin bu
ifadeye kesinlikle katildigi goriilmektedir. “Kurumumda olumlu bir ¢alisma
ortami olusturulmasina katki saglarim “ifadesine ait ortalama degeri yaklagsik 3,8
olarak hesaplanmistir. Katilimeilarin bu ifadeye kesinlikle katildig1 goriilmektedir.
“Gorevin yapilmasina engel bir durumla karsilasirsam, diizeltilmesi igin
ugrasirim” 1fadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,8 olarak hesaplanmistir.

’

Katilimcilarin ~ bu  ifadeye kesinlikle katildigi  goriilmektedir.”  Islerini
tamamlamalart i¢in arkadaslarima yardimct olur, tegvik ederim” ifadesine ait
ortalama degeri yaklasik 3,9 olarak hesaplanmistir. Katilimcilarin bu ifadeye
kesinlikle katildigr gorilmektedir.“Kurum igi/disi elestiriler olsa bile, ben
kurumumu savunurum” ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,6 olarak

hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin bu ifadeye kesinlikle katildigi

gorilmektedir. Son olarak “bu kurumun pargasi olmaktan gurur duyarim”
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ifadesine ifadesine ait ortalama degeri yaklasik 3,6 olarak hesaplanmistir. Bu

dogrultuda katilimcilarin bu ifadeye kesinlikle katildig1 goriilmektedir.
3.4. Veri Analizi Yontemi

Anketlerden elde edilen verilerin analiz edilmesinde faktor analizi,
betimsel analiz ve hipotez testleri gerceklestirilmistir. Bu siirecte, istatistiksel

paket programindan yararlanilmistir.
3.5. Faktor Analizleri

Faktor analizi; “birbiriyle iligkili ¢ok sayida degiskeni bir araya getirerek
az sayida kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar) bulmay1
amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik” olarak ifade edilebilir (Biiytlikoztiirk,
2002).

Bu baglik altinda calismada kullanilan ol¢ekler faktor analizine tabi
tutulmustur. Calismada kullanilan 6lceklerin yap1 gegerliligi oncelikle agiklayict
faktor analizi ile degerlendirilmistir. ilgili kavramlar Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi ve Barlett kiiresellik testi uygulanmistir. Olgeklere
bakildiginda KMO degerleri kabul edilebilir sinir olan 0.70’in iizerinde olarak
tespit edilmis, Barlett kiiresellik testi de 0.50’nin {izerinde oldugu ve 0.05 6nem

derecesinde anlamli oldugundan 6lgekler faktor analizine uygun bulunmustur.

3.5.1. Duygusal Emek Kavrami icin Faktor Analizi

Duygusal emek kavrami fiizerine faktor analizi yapilmistir. Analiz
sonuclart asagidaki tabloda gosterilmektedir. Ifadeler iic boyut altinda
toplanmistir. ifadelerin uyarlandig1 orjinal 6lgek de {i¢ alt boyuttan olusmaktadir.
Buradan yola c¢ikilarak alt boyutlar orjinal Olcekteki faktér isimleri ile
adlandirilmistir. Tablodaki sonuglara bakildiginda da bu boyutlar goriilmektedir.
Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Duygusal Emek Faktor Analiz Tablosu

. Faktor Aciklayicihig:
Faktor Ad1 | Soru Ifadesi | Faktor Agirhigi | Cronbach's Alpha (%)
0
Derin S8 ,786 0,749 28,227
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Oyunculuk S10 776
S7 775
S11 712
S12 ,701
S9 ,695
S13 ,680
S16 ,908
Yiizeysel S15 887
0,749 50,306
Oyunculuk S17 843
S14 821
S19 ,854
Dogal
S20 ,853 0,749 71,071
Duygular
S18 778
Toplam 149,654
KMO Gegerliligi
ki-kare 877 91
Barlett
P 2570,259 ,000

3.5.2. Ise Yabancilasma Kavram Icin Faktor Analizi

Ise yabancilagsma kavrami icin faktdr analizi yapilmistir. Burada da
ifadeler orjinal dlgekte oldugu gibi tek boyut altinda toplanmistir. Faktor analizi

sonuclar1 Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8. Ise Yabancilasma Faktor Analiz Tablosu

Soru Faktor Aciklayicihd:
Faktor Ad1 . Faktor Agirhig | Cronbach’'s Alpha
ifadesi (%)
ise S 25 ,830
0,893 52,201
Yabancilagsma S 24 808
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S29 ,783
S27 182
S 26 ,764
S23 ,750
S28 129
S 30 ,682
S22 ,563
S21 441
Toplam
KMO Gegerliligi
ki-kare 916 45
Barlett
P 1405,136 ,000

3.5.3. Is Performansi Kavram i¢in Faktor Analizi

Is performansi kavrami igin faktdr analizi yapildiginda faktérlerin orijinal
Olcekte oldugu gibi iki boyut altinda toplandigi goriilmektedir. Dolayisiyla alt

boyutlara orijinal 6l¢ekteki isimleri verilmistir. Faktor analizi sonuglart Tablo

9’da agiklanmustir.
Tablo 9. Is Performansi1 Faktdr Analiz Tablosu
. Faktor Aciklayicihig:
Faktor Ad1 | Soru Ifadesi | Faktor Agirhig1 | Cronbach’s Alpha %)
(0]
S 33 ,824
S32 ,790
Gérev S34 7135
0,894 34,126

Performansi 531 631
S35 ,597
S 36 ,590
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S38 ,587

S 40 ,885

Baglamsal S4l 883
0,894 62,936

Performans 539 657

S 37 ,558

Toplam
KMO Gegerliligi
ki-kare ,887 55
Barlett
P 1746,724 ,000

Sekil 1. Arastirma Modeli

Yukaridaki oOlceklerden yola c¢ikilarak asagidaki arastirma modeli ve

hipotezler gelistirilmistir.

Arastirma Hipotezleri

Hp: Katilimcilarin demografik degiskenleri duygusal emek faktoriiniin alt

boyutlarina (derin oyunculuk, yiizeysel oyunculuk ve dogal duygular) gore

farklilik gostermemektedir.
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H1. Katilimcilarin demografik degiskenleri duygusal emek faktoriiniin alt

boyutlarina (derin oyunculuk, yiizeysel oyunculuk ve dogal duygular) gore
farklilik gostermektedir.

Hp: Katilimeilarin demografik degiskenleri ise yabancilasma faktdriine

gore farklilik gostermemektedir.

H2: Katilimcilarin demografik degiskenleri ise yabancilasma faktoriine

gore farklilik gostermektedir.

Hp: Katilimcilarin  demografik faktorleri is yeri performansinin alt

boyutlarina (gérev performanst ve baglamsal performans) gore farklilik

gostermemektedir.

Hs: Katilimeilarin  demografik faktorleri is yeri performansinin alt
boyutlarima (gorev performanst ve baglamsal performans) gore farklilik

gostermektedir.

Hp Duygusal emek faktoriiniin alt boyutlar1 (derin oyunculuk, yiizeysel

oyunculuk ve dogal duygular) is yeri performansinin alt boyutlarini (gorev

performansi ve baglamsal performans) etkilememektedir.

Ha. Duygusal emek faktoriiniin alt boyutlar1 (derin oyunculuk, yiizeysel
oyunculuk ve dogal duygular) is yeri performansinin alt boyutlarin1 (gorev

performansi ve baglamsal performans) etkilemektedir.

Ho: Ise Yabancilagma faktorii is yeri performansimin alt boyutlarmi (gérev

performansi ve baglamsal performans) etkilememektedir.

Hs: Ise Yabancilasma faktorii is yeri performansinin alt boyutlarini (gorev

performansi ve baglamsal performans) etkilemektedir.
3.6. Arastirma Bulgulan

Anket ¢caligmasi soncunda elde edilen verilere ait bulgular asagidaki gibi

Ozetlenmektedir
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3.6.1. Demografik Bulgular

Calismada belirlenen 6rneklemde yer alan cevaplayicilarin %69°u erkek ve
%29’u kadin katilimcilardan olusmaktadir. Katilimcilarin %67’si evli ve %31’inin
bekar oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin %72’sinin lisans, %3’niin 6n lisans, %
24’iiniin yliksek lisans egitim seviyelerinin oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin
%10’unun 18-25 yas,% 44’iiniin 26-35 yas, % 41’inin 36-45 yas, %3 iiniin ise 46-

55 yas arasinda oldugu goriilmiistiir.

Tablo 10. Katilimeilarin Ozellikleri

Cinsiyet n %
Erkek 213 69.4
Kadin 91 29.6

Medeni Durum

Evli 207 67.4

Bekar 97 31.6

Egitim Durumu

Lisans 221 72.0
Onlisans 10 33
Yiiksek Lisans 74 24.1
Doktora 1 3
Yas
18-25 31 10.1
25-35 136 44.3
26-45 127 41.4
46-55 11 3.6
Aylik Gelir
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17000 TL ve Alt1 2 v

17001-25000 TL 8 2.6
25001-35000 TL 53 17.3
35001-45000 TL 75 24.4
45001 ve Ustii 167 4.4

Sektor Deneyimi (Tecriibe)

1 yildan az 19 10.1
1-3 yil 56 18.2
4-7 y1l 46 15.0
8-11 yil 62 20.2
12 y1l ve tizerinde 123 40.1

Katilimeilarin %0,7’si 17000 TL ve alt1, %2,6’smin 15001- 2500 TL, %
17’sinin 2501-3500 TL, % 24’iiniin 35001-45000 TL ve % 4,4 {inlin 45001 TL ve
tizerinde aylik gelir diizeylerine sahip oldugu gozlemlenmistir. Katilimcilarin
mesleki tecriibe diizeyleri incelendiginde %10’u 1 yildan az, %18,2’sinin 1-3 yil
arast, % 15’inin, 4-7 yil arasinda, % 20,2’sinin 8- 11 yil arasinda, % 40.1°1 12 y1l

ve lizerinde siirede tecriibeli olduklar tespit edilmistir.
3.7. Verilerin Normallik Testi

Degigkenlerin normal dagilimdan gelme durumlari arastirilirken carpiklik
basiklik katsayilarindan yararlanilmis olup, Tabachnik ve Fidell (2013)’ e gore
skewness (¢arpiklik) ve kurtosis (basiklik) degerleri-1.50 ile +1.50 arasinda ise
normal dagilim oldugu kabul edilir olmast durumunda degiskenlerin normal
dagilimdan geldigi belirtilmistir. George ve Mallery (2010)’e gore 1ise;
degerlerinin-2.00 ile +2.00 arasinda olmasi normal dagilim olarak kabul edildigini

belirtmislerdir. Tablo 11°de ¢alisma igin elde edilen sonuglar 6zetlenmektedir.
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Tablo 11.Carpiklik- Basiklik Tablosu

Degigken Carpiklik Basiklik
Duygusal Emek 0,329 -0,031
Ise Yabancilagma 0,175 -0,701
Is Performansi 0,379 -0.202

3.8. Giivenilirlik Testi

Olgeklerin giivenilirliklerini test etmek icin Cronbach Alfa katsayisindan
yararlanilmistir. Dolayisiyla dlgeklerde yer alan ifadeler icin ayr1 ayr1 Cronbach
Alfa katsayilar1 hesaplanmgtir. Ilgili hesaplamalar sonucunda tiim &lgek
ifadelerinin 0,7 degeri ve iizerinde oldugu goriilmiistiir. Bu durumda c¢aligmada

kullanilan dlgeklerin giivenilir oldugu ifade edilebilir (Hair vd., 1995).
Olgekler ve Cronbach Alfa katsayilar1 asagidaki tabloda 6zetlenmektedir.

Tablo 12.0l¢ekler ve Cronbach Alfa Katsayilarmin Tablosu

Olcekler N Crobach’s Alpha
Duygusal emek 14 0,749
Ise Yabancilasma 10 0,893
Is yeri Performansi 11 0,894

3.9. Hipotez Testleri

Calisma i¢in olusturulan hipotezler fark testleri ve basit dogrusal regresyon
analizi ile test edilmistir. Olusturulan hipotezler ve test sonuclar1 agsagidaki gibidir.
Hi, Hy ve Hs hipotezleri bagimsiz orneklem t testi ve Anova testi ile analiz

edilmistir. Olusturulan hipotezler ve analiz sonuglar1 asagidaki gibidir.

Hi: Katilimeilarin demografik degiskenleri duygusal emek faktoriiniin alt
boyutlarina (derin oyunculuk, ylizeysel oyunculuk ve dogal duygular) gore
farklilik gostermektedir.
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H,: Katilimeilarin demografik degiskenleri ise yabancilagsma faktoriine

gore farklilik gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin  demografik faktorleri i1s yeri performansinin alt
boyutlarima (gorev performanst ve baglamsal performans) gore farklilik

gostermektedir.

Medeni durum ve Cinsiyet degiskenlerinin duygusal emek faktori alt
boyutlari, ige yabancilagsma ve is yeri performansi alt boyutlarina gére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini 6lgmek icin bagimsiz Orneklem t testi

kullanilmistir. Test sonuglar1 asagidaki gibidir.

Tablo 13.Medeni Durum Bagimsiz Orneklem T Test

Faktorler Medeni n Ortalama | Std.Sapma | T Degeri | Sig(p)
Durum
Derin Evli 206 2,5818 ,84301 4,163 436
Oyunculuk
Bekar 97 2,6253 ,98655
Yiizeysel Evli 206 3,0000 1,089903 ,293 ,589
Oyunculuk
Bekar 94 2,8271 1,06762
Dogal Evli 204 3,8464 ,80729 242 ,623
Duygular
Bekar 96 3,7014 ,82004
Ise Evli 203 2,5818 ,87355 ,607 436
Yabancilas
Bekar 95 2,6253 ,81736
ma
Gorev Evli 206 4,2732 ,52002 1,164 ,282
Performans
Bekar 95 4,2541 ,54942
1
Baglamsal | Evli 206 4,1699 ,67509 ,227 ,634
Performans
Bekar 97 4,1521 ,71129
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Tablo 14.Cinsiyete Gore Bagimsiz Orneklem T Testi

Faktorler Medeni n Ortalama | Std.Sapma | T Degeri | Sig(p)
Durum
Derin Erkek 213 2,4923 ,88546 ,048 ,827
oyunculuk
Kadin 89 2,3820 ,89182
Yiizeysel Erkek 212 2,9399 1,06661 1,067 ,302
Oyunculuk
Kadn 87 2,9195 1,11705
Dogal Erkek 211 3,7741 ,81976 ,000 ,985
Duygular
Kadn 88 3,8295 ,80863
ise Erkek 209 2,5651 ,87863 ,853 ,357
Yabancilasma
Kadn 88 2,6693 ,80220
Girev Erkek 211 4,2600 ,51857 ,436 ,510
Performansi
Kadin 88 4,2760 ,55679
Baglamsal Erkek 211 4,1588 ,71566 ,903 ,343
Performans
Kadn 91 4,1621 ,61166

Gruplar arasindaki farkliliklar incelenirken bagimsiz Orneklem t testi
sonuglarma bakildiginda p degerleri, 0,05 ten biiyiik oldugu icin duygusal emek
alt boyutlar1 (derin oyunculuk, yilizeysel oyunculuk ve dogal duygular), ise
yabancilagsma ve is yeri performansi alt boyutlar1 (gérev performansi ve baglamsal
performans) faktorlerinin medeni durum ve cinsiyete gore anlamli bir fark
gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin  anket
formunda yer alan diger demografik faktorler olan yas, egitim durumu ve aylik
gelire gore anlamli bir fark gosterip gostermedigini Olgebilmek icin tek yonli

Anova testi yapilmistir. Test sonuclart asagidaki tabloda 6zetlenmektedir.
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Tablo 15.Yas Degiskenine Gére Anova Testi Sonuglari

Olcekler Yas Ortalama | Std.Sapma | f Degeri | Sig (p)
Derin 18-25 2,5253 | ,88478 1,082 ,357
Oyunculuk
26-35 2,4952 | ,92496
36-45 2,4365 | ,84570
46-55 2,0130 | ,92462
Yiizeysel 18-25 2,8226 | 1,17649 ,248 ,863
Oyunculuk
26-35 2,9235 | 1,09047
36-45 2,9980 | 1,04510
46-55 2,9250 | 1,32314
Dogal Duygular 18-25 3,6882 | ,77906 ,241 ,868
26-35 3,7845 | ,82897
36-45 3,8213 | ,82256
46-55 3,8485 | ,75076
Ise 18-25 2,7484 | 75625 ,786 ,503
Yabancilasma
26-35 2,6191 | ,84116
36-45 2,5368 | ,90371
46-55 2,3818 | ,62900
Gorev 18-25 4,2627 | ,52825 ,992 ,397
Performansi
26-35 4,2180 | ,57455
36-45 4,3299 | ,47585
46-55 4,2857 | ,29354
Baglamsal 18-25 4,1290 | ,64184 ,769 ,512
Performans
26-35 4,1138 | ,73039
36-45 4,2382 | ,65151
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46-55 4,1591 | ,37538

Yas degiskenine iliskin p degerlerine bakildiginda p degerleri 0,05’ten
bliylik oldugu i¢in arastirmada kullanilan o6lg¢eklere ait alt boyutlarin yas
degiskenine gore anlamli bir fark gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Egitim

degiskenine ait Anova testi sonuglari ise asagidaki tabloda 6zetlenmektedir.

Tablo 16. Egitim Durumu Degiskenine Gére Anova Testi Sonuglari

Olgekler Egitim | Ortalama | Standart f Degeri | Sig (p)
Sapma
Derin Lisans 2,4573 ,90212 ,561 ,641
Oyunculuk .
On lisans 2,2468 ,89235
Yiiksek 2,4873 ,85378
lisans
Doktora 1,5714 -
Yiizeysel Lisans 2,9171 1,09847 1,020 ,384
Oyunculuk .
On lisans 3,4250 , 74582
Yiksek 2,9384 1,07188
lisans
Doktora 4,000 -
Dogal Lisans 3,7966 ,82208 ,202 ,895
Duygular —
On lisans 3,9667 ,86709
Yiksek 3,7639 ,80382
lisans
Doktora 4,0000 -
ise Lisans 2,5874 ,86672 ,630 ,596
Yabancilasma

On lisans 2,9100 ,66575

Yiiksek 2,5753 ,84505

lisans
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Doktora 2,000 -

Gorev Lisans 4,2844 ,52672 ,764 ,515

Performansi

On lisans 4,0714 ,80320

Yiiksek 4,2480 ,49195
lisans
Doktora 3,8571 -
Baglamsal Lisans 4,1769 677714 977 ,404

Performans

On lisans 3,8000 1,00554

Yiiksek 4,1723 ,65810

lisans

Doktora 4,2500 -

Egitim degiskenine ait Anova testi sonucglarina bakildiginda da p degerleri
0,05’ten biiylik oldugu i¢in arastirmada kullanilan 6l¢eklere ait alt boyutlarin
egitim durumuna gore anlamh bir fark gostermedigi ifade edilebilir. Aylik gelir

degiskeni i¢in gergeklestirilen Anova testi sonuclar1 ise asagidaki tabloda

Ozetlenmektedir.
Tablo 17. Aylik Gelir degiskeni i¢in Anova Testi
Olcekler Aylik Gelir Ortalama | Std.Sapma | f Degeri | Sig (p)
Derin 17000 ve alt1 3,2857 1,01015 ,902 ,463
Oyunculuk
17001 ve 25000 TL 2,7937 ,92888
25001 ve 35000 TL 2,3693 ,92090
35001 ve 45000 TL 2,4762 ,85661
45001 TL ve Ustii 2,4425 ,89309
Yiizeysel 17000 ve alt1 2,3750 ,53033 1,312 ,266
Oyunculuk
17001 ve 25000 TL 2,8056 1,27339
25001 ve 35000 TL 3,2163 1,10261
35001 ve 45000 TL 2,8048 1,09944

47



45001 TL ve iistii 2,9426 1,05024
Dogal 17000 ve alt1 4,0000 ,94281 2,086 ,083
Duygular
17001 ve 25000 TL 3,6296 ,85707
25001 ve 35000 TL 4,0440 ,69503
35001 ve 45000 TL 3,6343 ,88486
45001 TL ve usti 3,7967 ,80685
ise 17000 ve alt1 2,3500 ,07071 2,699 ,031*
Yabancilasma
17001 ve 25000 TL 3,4556 , 77800
25001 ve 35000 TL 2,6200 ,82857
35001 ve 45000 TL 2,6338 ,85932
45001 TL ve isti 2,5252 ,85051
Gorev 17000 ve alt1 4,1429 ,00000 ,056 ,994
Performansi
17001 ve 25000 TL 4,2540 ,69538
25001 ve 35000 TL 4,2857 ,52372
35001 ve 45000 TL 4,2544 ,57894
45001 TL ve iistii 4,2710 ,50597
Baglamsal 17000 ve alt1 4,2500 ,00000 ,808 521
Performans
17001 ve 25000 TL 3,8889 ,21695
25001 ve 35000 TL 4,2500 ,09523
35001 ve 45000 TL 4,0912 ,86666
45001 TL ve usti 4,1826 ,05147

Anova testi sonuglarma bakildiginda aylik gelir agisindan sadece ise
yabancilasma degiskeninde anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Elde edilen
farkliligin hangi gelir gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla post hoc
testlerinden Tukey testi uygulanmistir. Test sonuglarina gore, gelir araligi 17001
ve 25000 TL arasinda olan katilimcilar diger katilimcilara gore ise daha cok

yabancilagsmaktadir. H;, H, ve Hs hipotezleri fark analizleri ile test edildiginde
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anlamli farkin sadece yabancilagsma faktoriinde aylik gelir degiskeninde ortaya
ciktigi goriilmektedir. Buradan yola c¢ikildiginda H; ve Hsz hipotezleri
reddedilirken, H; hipotezinin ise kismen kabul edilebilecegi ifade edilebilir. Hy ve
Hs hipotezleri ise arastirmada kullanilan duygusal emek faktorii alt boyutlar ile
ise yabancilagsma faktorlerinin is yeri performansi alt boyutlarma etkisi olup
olmadigin1 arasgtirmaktadir. Bu amagla basit dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Hy ve Hs hipotezleri ile basit dogrusal regresyon analizi sonuglar

asagidaki gibidir.

H;: Duygusal emek faktoriiniin alt boyutlar1 (derin oyunculuk, yiizeysel
oyunculuk ve dogal duygular) is yeri performansinin alt boyutlarini (gorev

performansi ve baglamsal performans) etkilemektedir.

Tablo 18. Duygusal Emek Faktorleri ile Gorev Performansi Regresyon

Analizi
B Std. Error Beta |t p

Sabit 3,267 ,229 14,263 ,000
Derin Oyunculuk ,055 ,040 ,094 | 1,370 172
Yiizeysel ,046 ,029 ,095 | 1,596 112
Oyunculuk

Dogal Duygular ,194 ,045 ;300 | 4,327 ,000*
F 9,666

R ,092

Bagimli Degisken: Gorev Performansi

Tabloya bakildiginda, duygusal emek faktoriiniin alt boyutlar1 olan derin
oyunculuk ile yilizeysel oyunculugun gorev performansini etkilemedigi fakat dogal

duygularin gérev performansini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Hs: ise Yabancilagma faktorii is yeri performansinin alt boyutlarmi (gérev

performansi ve baglamsal performans) etkilemektedir.

Tablo 19. Duygusal Emek Faktorleri ile Baglamsal Performans Regresyon
Analizi

B Std. Error Beta t p
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Sabit 2,825 ,295 9,580 ,000
Derin Oyunculuk ,068 ,053 ,088 1,300 ,195
Yiizeysel ,119 ,038 ,187 3,163 ,002*
Oyunculuk
Dogal Duygular ,216 ,058 ,257 3,740 ,000*
F 11,693
R? 109

Bagimli degisken: Baglamsal Performans

Tabloya bakildiginda, duygusal emek faktoriiniin alt boyutlar1 olan
yiizeysel oyunculuk ile dogal duygularin baglamsal performans: etkiledigi, derin
oyunculugun ise baglamsal performansi etkilemedigi sonucuna ulasilmistir.

Buradan yola ¢ikildiginda Hy hipotezinin kismen kabul edildigi ifade edilebilir.

Tablo 20. Ise Yabancilasma Gorev Performans: Regresyon Analizi

B Std. Beta t p
Error
Sabit 4,725 ,096 49,475 ,000
ise Yabancilasma -,175 ,035 -,281 -5,021 | ,000*
F 25,207
R ,079

Bagiml Degisken: Gorev Performansi

Tablodaki sonucglara bakildiginda, ile yabancilagsma faktoriiniin gorev

performansini etkiledigi goriilmektedir.

Tablo 21.Ise Yabancilasma Baglamsal Performans Regresyon Analizi

B Std. Error Beta t p
Sabit 5,163 ,110 46,990 ,000
Ise Yabancilasma -,386 ,040 -,486 -9,562 ,000*
F 91,437
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R? 237

Bagimli Degisken: Baglamsal Performans

Tablodaki sonuglara bakildiginda ise yabancilasma faktoriiniin baglamsal
performansi etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Buradan yola c¢ikildiginda Hs

hipotezinin tamamen kabul edildigi ifade edilebilir.
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SONUC

Bu calisma Tiirkiye'deki 6zel bankalarda galisan personelin duygusal
emeg8i ve ise yabancilasma Ozelliklerini belirlemeyi hedeflemistir. Ayrica
duygusal emek ile ise yabancilasma faktorlerinin is yeri performansi iizerindeki
etkisi incelenmistir. Katilimcilarin demografik degiskenleri ile arastirma
degiskenleri olan duygusal emek faktorii, ise yabancilagma ve is yeri performanst

arasinda anlamli farklar olup olmadigi da incelenmistir.

Calismada, nicel arastirma yontemlerinden betimsel yontem segilmis,
orneklem yontemi olarak kartopu 6rneklem yontemi secilmistir. Calismanin ana
kiitlesini banka calisanlar1 olusturmaktadir. Tiirkiye Bankalar Birliginin son
raporlarina gore banka calisan sayist 189000 civarindadir ve bu sayr siirekli
giincellenmektedir. Buradan yola ¢ikilarak Yazicioglu ve Erdogan (2004),
tarafindan olusturulan 6rneklem biiyiikliigli belirleme tablosundan destek alinarak
ulagilmasi gereken orneklem biiytikliigii 384 katilimc1 olarak belirlenmistir. 400
banka ¢alisanina anket uygulanarak duygusal emek ve ise yabancilagsmanin
etkilerinin belirlemesine ¢alisilmistir. Dagitilan 400 anketin bir kismi eksik
ve/veya hatali veri barindirdig1 i¢in analizlere 304 anket dahil edilmistir. Anket
formun 4 boliimden olusmustur. Ik boliim demografik sorulardan ikinci boliim
duygusal emek ile ilgili sorulardan, {iglincii boliim ise yabancilagsma ile ilgili
sorulardan ve dordiincii bolim 1§ yeri performansi ile ilgili sorulardan

olusmaktadir.

Gergeklestirilen faktor analizleri sonucunda duygusal emek faktorii orjinal
kaynakta yer aldigi gibi 3 alt boyuta ayrilmistir. Diefendorff vd. (2005), Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes (2000) tarafindan duygusal emek emeginin ii¢ alt
boyutu; derin oyunculuk, yiizeysel oyunculuk ve dogal duygular olarak
adlandirilmistir dolayistyla calismada orjinal 6lgek adlari temel almustir. Ise
yabancilasma oOlcegine faktor analizi uygulandiginda orjinal 6lcekteki gibi tek
boyut altinda toplanmstir. Olgek Korman (1981) calismasindan uyarlanmustir. Is
yeri performans: 6l¢egi de orjinal ¢alismada oldugu gibi, iki boyut altinda
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toplanmistir. Bu boyutlar; goérev performanst ve baglamsal performanstir.
Duygusal emek, ise yabancilasma ve is yeri performansi ile ilgili ifadeler

oncelikle ortalama ve standart sapma analizine tabi tutulmustur.

Sonuglara bakildiginda katilimeilarin duygusal emegi dlgegi ifadelerine

kesinlikle katildigi tespit edilmistir.

Bunun yani sira katilimcilarin, ise yabancilasma oOlcegi ifadelerinin
bircoguna katildigi tespit edilmistir. Ayn1 zamanda is yeri performansi dlgeginde

yer alan ifadelerin hepsine katildiklar1 gézlemlenmistir.

Bu bilgiler dogrultusunda katilimcilarin duygusal emek 6l¢eginde yer alan;
“miuisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim,
meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim ve
Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm” ifadelerine katilmadiklari
tespit edilmistir. Is yabancilasma 6lceginde yer alan “ne kadar siki calistigimin
bir 6nemi yok, nasil olsa istediklerimi elde edemeyecegim, isi en iyi sekilde
vapmak i¢in pek kendimi zorlamak istemiyorum, nasil olsa bu bir gseyi
degistirmeyecek ve isten keyif almiyorum, onu sadece verdigim zaman

karsiliginda para olarak goriiyorum” ifadelerine katilmadiklar1 tespit edilmistir.

Yine calisma bulgulari ile benzer olarak Glomb ve Tews (2004), Heuven
ve Bakker (2003), Brotheridge ve Grandey (2002), Pugliesi (1999) Morris ve
Feldman (1997) calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin ise yabancilagsma
diizeyleri ile diisiik ve orta diizeyde degisen giicte anlamli diizeyde iliskili oldugu
gostermistir. Yurticinde yapilan calismalarda ise Koksel (2009) ve Caldag (2010)
calisma bulgularina paralel olarak ¢alisanlarin ise yabancilagsma diizeylerinin artig
gostermesinin duygusal emek seviyelerini azaltacagini gosterirken, emek ve ise
yabancilasma diizeyleri arasinda orta diizeyde giicli bir iliski oldugunu

gostermislerdir.

Lewig ve Dollard (2003) uzun vadede iste harcadigi yogun duygusal ¢aba
sonucunda duygusal kaynaklarinin tiikenmesine ve ise yabancilasma diizeylerinin
artmasima neden olabilecegini ifade etmistir. Karatepe ve Aleshinloye (2008)

Calisanin ige kars1 bakis acisinin giderek daha fazla olumsuzlagmasi ise, isten
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sogumasini ve dolayisiyla ise yabancilagsmasini ve beraberinde duygusal emek

diizeylerinin azalmasina neden olabilecegini tespit etmistir.

Calisanlarin is yeri performanslarina etki eden faktorler hakkindaki
diisiinceleri 6zetlenirse; ankete katilan ¢alisanlarin verdikleri cevaplardan ortaya
cikan sonuglar degerlendirildiginde; aylik gelir durumu is performanst etki

etmekte olup ¢alisanin ise yabancilasma durumunu etkilemektedir.

Calismanin oOlgeklerine daha sonra faktor analizi uygulanarak arastirma
modeli ve aragtirma hipotezleri gelistirilmistir. Belirlenen hipotezler, fark testleri
ve basit dogrusal regresyon analizi ile test edilmistir. Calisma kapsaminda temel
olarak 5 hipotez gelistirilmistir. Bu hipotezlerden besinci hipotez tamamen kabul
edilmis, dordiincii hipotez ve ikinci hipotez kismen kabul edilmis, birinci ve
liclincli hipotezler ise reddedilmistir. Hipotez testi sonuglarina gore, katilimci
banka calisanlarinin demografik degiskenleri (cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, yas ve aylhk gelir) ile arastirma faktorleri arasinda sadece ise
yabancilasmanin aylik gelire gore anlamli bir fark gosterdigi sonucuna
ulagilmistir. Diger degiskenler ve faktorler arasinda anlamli farka rastlanmamastir.
Calismanin faktorlerinden ilki olan duygusal emegin alt boyutlari; derin
oyunculuk, yiizeysel oyunculuk ve dogal duygular, is yeri performansi alt
boyutlarini (gorev performansi ve baglamsal performans) kismen etkilemektedir.
Duygusal emek faktoriiniin alt boyutlarindan dogal duygular gorev performansin
etkilerken, baglamsal performans ise yiizeysel oyunculuk ve dogal duygular alt

boyutlarindan etkilenmektedir.

Ise yabancilasma faktdrii ise is yeri performansi alt boyutlarini tiimiiyle
etkilemektedir. Ise yabancilasma, dolayisiyla hem katilhmecilarin  gérev
performansint hem de katilimcilarin baglamsal performansini etkilemektedir.
Calismaya katilan banka c¢alisanlarinin ise yabancilasma durumlan is yeri
performansini etkilemektedir. Buradan yola c¢ikildiginda, banka ydneticilerinin
calisan memnuniyetini gelistirecek ve yabancilasma durumlarini azaltacak bir
takim faaliyetler gelistirebilecegi ifade edilebilir. Benzer bir bigimde ¢alisanlarin
sergiledigi duygusal emek faktorii de is yeri performansini etkilemektedir. Banka

yoneticileri ¢alisanlarin sergiledigi duygusal emegi dikkate almalidir.
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Literatiirde yapilan c¢alismalara benzer olarak duygusal emek ve ise
yabancilasma faktorlerinin is yeri performans: iizerine etkisi ileride yapilacak
arastirmalarda Tiirkiye c¢apindaki bankalarda daha biliyiikk bir 6rneklem ile
gergeklestirilebilir.

Banka calisanlarinin  duygusal emek faktorleri ve ise yabancilasma

diizeyleri is yeri performansi disinda baska degiskenler ile birlikte incelenebilir.

Arastirmanin en biiyiik kisit1 zaman olarak nitelendirilebilir. Arastirma

sonuglari katilimeilarin goriisleri ile siirlidir.
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EKLER

EK 1

Tez calismasinda yer alan anket formu agagida yer almaktadir.

ANKET FORMU

CALISMA HAYATINDA DUYGUSAL EMEK VE iSE
YABANCILASMANIN IS YERI PERFORMANSINA ETKISi

BOLUM 1

-
Q

I
é = %% > &'
3 b =8| = )
> = = = 3 g
) 3 z 3 2 3
= c S5 g <
3 3 g 2 s g
o 3 S 3 c
c 3 3
3

Miisterilerle uygun sekilde
ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

Miisterilerle ilgilenirken iyi
hissediyormus gibi yaparim.

Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar
gibi ekstra performans sergilerim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim
duygular1 hissediyormusum gibi
davranirim.

Meslegimin gerektirdigi duygulart
sergileyebilmek icin sanki bir maske
takarim.

Miisterilerime gergek hissettigim
duygulardan farkli duygular
sergilerim.

Miisterilerle ilgilenirken sahte
duygular gosteririm.
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Miisterilere gostermek zorunda
oldugum duygular1 gergekten
yasamaya caligirim.

Miisterilere sergilemem gereken
duygulari i¢gimde de hissedebilmek
icin yogun caba gosteririm.

10

Gostermem gereken duygulari
gercekte de hissetmek i¢in ¢aba
harcarim.

11

Miisterilere gdstermem gereken
duygulari hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

12

Miisterilere sergiledigim duygular
samimidir.

13

Miisterilere sergiledigim duygular
kendiginden ortaya ¢ikar.

14

Gostermem gereken duygulari
gercekte de hissetmek i¢in ¢aba
harcarim.

15

Miisterilere gostermem gereken
duygular1 hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

16

Miisterilere sergiledigim duygular
samimidir.

17

Miisterilere sergiledigim duygular
kendiginden ortaya ¢ikar.

18

Calismanin ne ise yaradigin1 merak
ediyorum.

19

Is yasaminin cogu anlamsiz
aktivitelerle heba olmaktadir.

20

Ne kadar siki ¢alistigimin bir 6nemi
yok, nasil olsa istediklerimi elde
edemeyecegim.

21

Is ile ilgili cosku duymayi hayal
etmeyi, zor buluyorum.

22

Insanlarin sik1 ¢alismasinin bir énemi
yok, sadece ¢ok az bir kism1
gercekten istedigini elde edebilir.

23

Siradan bir ¢aligma igin ¢ok gayret
gostermek sikicidir.

24

Isi en iyi sekilde yapmak icin pek
kendimi zorlamak istemiyorum, nasil
olsa bu bir seyi degistirmeyecek.

25

Isten keyif almiyorum, onu sadece
verdigim zaman karsiliginda para
olarak goriiyorum.

26

Gostermem gereken duygulari
gercekte de hissetmek i¢in ¢aba
harcarim.

27

Insanlarin ¢aligmalarmin asil
nedeninin topluma faydal bir is
yapma diisiincesinin olduguna pek
inanmryorum.

28

Isimin gerektirdigi yetkinliklere
sahibim.
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29 Etkili/verimli bir sekilde ¢aligirim.

30 Isle ilgili prosediirleri anlar ve yerine
getiririm.

31 Bana taniml1 gorevi tam ve
zamaninda sonu¢landirmak igin,
planli ve organize caligirim.

32 Isimle ilgili yeni beceriler kazanmak
konusunda istekliyim.

33 Gorevimi yaparken ekstra 6zen
gosterir, ilave sorumluluklar alirim.

34 Kurumumda olumlu bir ¢alisma

ortami1 olusturulmasina katki
saglarim.

35 | Gorevin yapilmasina engel bir
durumla karsilagirsam, diizeltilmesi
i¢in ugragirim.

Islerini tamamlamalari i¢in
36 arkadaglarima yardimeci olur, tesvik
ederim.
Kurum igi/dis1 elestiriler olsa bile,
37 ben kurumumu savunurum.
Bu kurumun pargasi olmaktan gurur
38 duyarim.
BOLUM 2
1. Cinsiyetiniz?
1) Kadin ()
2) Erkek ()

2. Egitim Diizeyiniz?

1) On lisans ()

2) Lisans ()

3) Yiiksek Lisans ()

4) Doktora ()

3. Yasimz ?

1) 18-25 ()

2) 26-35 ()
3) 35-45 ()
4) 46-55 ()

5) 56 ve tizeri ()

4. Medeni Durumunuz?

1) Evli ()
2) Bekar ()

1)
2)
3)

5. Aylik geliriniz?

17000 TL ve Alt1 ()
17001-25000 ()
25001-35000 ()
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4)
5)

1)
2)
3)
4)
5)

35001-45000 ()
45001 ve daha stii ()
6. Sektordeki Deneyiminiz?
1 yildan az ()
1-3yil ()
4-7y1l ()
8-11 yil ()
12 y1l ve daha tistii ()
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