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OZET

Selimoglu, D., Duygusal Emegin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi, Nuh Naci Yazgan
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal, Yiiksek Lisans Tezi,
Kayseri, 2023. Son donemlerde ozellikle hizmet sektoriinde istihdam edilen bireyler
duygularini bir zorunluluk olarak bi¢cimlendirmeye ¢aligmakta ve duygularini bu ¢aba
dogrultusunda gostermektedirler. Duygularin sergilenmesi siirecinde orgiitlerin talepleri
dogrultusunda belirlenen standartlara gore isgorenler tarafindan sarf edilen ¢aba olarak
tanimlanan duygusal emek kavrami, orgiit yonetimi i¢in 6nemli hale gelmektedir. Is
tatmini kavramu ise ¢alisanin isi ile ilgili uyumu olarak ifade edilmektedir. Ayni zamanda
Is tatmini kavrami, c¢alisanlarin kurumlar1 tarafindan emeklerinin karsiliginda
beklentilerinin ne sekilde karsilanip karsilanmadigini ifade etmektedir. Bu durum
calisanlarin sektordeki diger orgiitlere gitmemesi agisindan ciddi bir rekabet ortami da
yaratmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci duygusal emegin is tatmini tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu
baglamda caliganlarin sahte duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen duygular davranis
bicimleri incelenmis, is tatmini kavrami ile birlikte degerlendirilmistir. Aragtirma 2023
yilinda Kayseri ilinde perakende sektoriinde faaliyet gosteren bir kurumun 147 calisanm
ile gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, duygusal emegin is tatmini tizerinde
anlamli bir etkisi vardir. Ayn1 zamanda duygusal emegin alt boyutu olan sahte duygularin
da is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir. Derinlemesine eylem ve gizlenen duygular
boyutlari ile is tatmini arasinda anlamli sonuglar elde edilememistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, sahte duygular, derinlemesine eylem, gizlenen

duygular, is tatmini
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ABSTRACT

Selimoglu, D., The Effect of Emotional Labor on Job Satisfaction, Nuh Naci Yazgan
University, Institute of Social Sciences Department of Business Administration
Master’s Thesis, Kayseri, 2023. In periods of transition, individuals employed in the
service sector particularly try to shape their emotions as a necessity and display their
emotions accordingly. The concept of emotional labor, defined as the effort exerted by
employees following the demands of organizations to exhibit emotions based on the
standards determined by the organizations, becomes important for organizational
management. The concept of job satisfaction is expressed as the employee's compliance
with her job. At the same time job satisfaction indicates whether employees’ expectations
are being met in return for their efforts by the organizations. This situation creates a
competitive environment for organizations to prevent employess from moving to other
organizations within the sector.

This study aims to determine the effect of emotional labor on job satisfaction. In this
context, the behavioral patterns of employees, including surface acting, deep acting, and
hidden emotions, were examined and evaluated together with the concept of job
satisfaction. The research was carried out with 147 employees of a company operating in
the retail sector in Kayseri in 2023. According to the research findings, emotional labor
has a significant effect on job satisfaction. At the same time, the dimension of emotional
labor known as surface acting effects job satisfaction significantly. However, significant
results could not be obtained between the dimensions of deep acting, hidden emotions
and job satisfaction.

Keywords: Emotional labor, surface acting, deep action, hidden emotions, job

satisfaction.
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1. GIRIS

Duygu, varolus bi¢imi ve 6zellikleri bakimindan elle tutulan, gozle gériilen somut
bir sey degildir. Bununla birlikte duygu, insanin davraniglarina yon veren bir etkendir.
Fakat son donem kosullar1 géz oniinde bulundurularak c¢alisma ortaminin neredeyse
somut belirleyicilerinden biri haline gelmistir. Hizmet sektorii son yillarda hizli bir
sekilde biiylirken, bir¢cok hizmet alaninda duygusal emek 6nemli bir bilesen olmustur.
Isgorenlerin islerini basariyla yapmasi veya is esnasinda hissetmedigi duygulari
hissediyormus gibi davranmasi, genel olarak isgorenlerin davraniglarinda, is tatmini,
tilkkenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi ¢esitli faktorler lizerinde etkiye sahip olmaktadir.

Orgiitlerde duygusal emek ne kadar etkiliyse miisteri memnuniyeti de o kadar
yiiksektir. Duygusal emek cesitli faktorlerden etkilenmektedir ve bu durum iggorenin is
tutumlarim1 da bigimlendirmektedir. Duygusal emek, baz1 isgorenlerde olumlu sonuglar
dogurup is tatminini artirirken, bazi isgorenlerde i¢in olumsuz sonuglar dogurup is
tatminsizligine sebep olmaktadir.

Bireyin, giinliikk hayatinda duygularin1 kontrol etmesi veya sekillendirmesi kendi
elindeyken, is hayatinda is roliinii yerine getirmek icin orgiitiin beklenti ve mesleki
zorunluluk olarak bir ihtiyag halini alabilir. Béyle bir durumda birey, duygularini 6rgiitiin
beklentilerine uygun hale getirmek i¢in caba sarf eder. Isin geregi duygularin kontrolii ve
yonetimi igin gosterilen bu ¢aba, Hochschild (1983) tarafindan iicret karsiliginda sarf
edilen ve degisim degerine sahip bir emek siireci olarak kabul edilir ve “duygusal emek”
olarak adlandirilir.

Duygusal emek ve is tatmin kavramlar1 birbiriyle uyumlu ve iligkilidir. Bu iki
degisken birbirini etkileyen, biri digerinin sonucu olabilen faktorlerdir. Bu ¢alisma
kapsaminda, duygusal emek ve alt boyutlarinin (sahte duygular, derinlemesine eylem ve
gizlenen duygular), is tatmini tizerindeki etkisi arastirilmistir. Bu tez ¢alismasi {i¢
boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde duygusal emek kavrami teorik
olarak incelenmistir. Duygusal emek kavrami, duygusal emek ile ilgili yaklasimlar,
duygusal emegin boyutlari, duygusal emegi etkileyen faktorler ve duygusal emegin
sonuclari ele alinmustir. Ikinci boliimde ise is tatmini kavrami iizerinde durulmustur. Is
tatmininin tanimina, tarihsel gelisimine, dnemine, is tatminini etkileyen faktorler ile

sonuglarina yer verilmistir. Her iki boliim de sekil ve tablolarla desteklenmistir. Ayrica



duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiye dair literatiir arasgtirmasina da yer
verilmistir. Ugiincii boliimde ise duygusal emegin is tatmini {izerindeki etkisini
belirlemek i¢in yapilan arastirmaya ve bu arastirmaya iliskin verilere, analizlere,
bulgulara, sonug ve Onerilere yer verilmistir.

Literatiirde duygusal emek ve is tatmini kavramlarmin ayr1 ayr1 veya farklh
degiskenlerle incelendigi arastirmalar goriilmesine ragmen bu iki degisken arasindaki
iligkiyi inceleyen ¢ok sayida aragtirmanin bulunmadigr goriilmiistiir. Dolayisiyla

arastirma literatiire bu yonde katkida bulunacak olmasi nedeniyle 6nem arz etmektedir.



2. DUYGUSAL EMEK

Calismanin bu boliimiinde duygusal emek kavraminin tanimi, duygusal emegin
yaklagimlari, boyutlari, etkileyen faktorleri ve sonuglari ele alinmistir. Arastirmanin
temel degiskeni olan duygusal emek kavraminin 6rgiit agisindan 6nemli bir kavram

oldugu, yapilan teorik ve deneysel arastirmalarla desteklendigi agiklanmustir.
2.1. Duygusal Emek Kavrami ve Tanim

Duygusal emek kavraminin temelini olusturan duygu kelimesi “belirli bir olay,
nesne ve kisinin i¢ diinyasinda meydana getirdigi izlenim” anlamina gelmektedir (TDK,
2023). Kavramsal olarak duygusal emek i¢in yapilan tanimlamalarin yaninda insani
toplumda sosyal bir varlik olarak duygulardan bagimsiz diistinmek miimkiin degildir. Bu
baglamda duygularin yasamsal bir onem tasidigi, icinde bulundugu toplumun ve
kiiltiirlintin etkisi ile bireyler arasi iliskilere yon verdigi ifade edilebilir (Topal, 2020, s.
16). Ayrica tiim organizasyonlarin en 6nemli bilesenlerinden birisi olan insan anlagilmasi,
¢oziimlenmesi en zor varliklarin basinda gelmektedir. Insan1 diger canli tiirlerinden
ayiran en belirgin 6zelliklerden biri de duygulardir (Begenirbas & Basim, 2013, s. 47).
Calisanlarin is hayatindaki davranislarina ve hareketlerine etkisi nedeniyle duygularin
orgiit i¢inde ifade edilmesi 6nem kazanmistir (Yelek, 2021, s. 3).

Duygusal emek kavrami hizmet sektoriiniin hizla biiylimesiyle 6ne g¢ikmaya
baslamistir (Yurdakul, 2022, s. 9). Duygusal emegin ¢ikis noktasini, hizmet sektoriinde
yer alan igletmelerin miisteri memnuniyetini ve tatminini saglamak i¢in ¢alisanlarindan
duygusal yonden bir emek gostermeleri beklentisi olusturmaktadir (Agirman, 2012, s.
19). Ayrica orgiitlerin orgiitsel basartyr uzun vadede saglayabilmeleri i¢in miisteri
memnuniyetini de 6n planda tutmalar1 gerekmektedir (Erel, 2020, s. 25). Calisanlar
miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla orgiit tarafindan istenen duygu durumlarini
ortaya koyarak, gorevlerini yerine getirirken hissettikleri duygular1 kontrol ederek
miisteri memnuniyetini ve tatminini saglamaktadir (Acaray, 2019, ss. 87-88).

En genel tanimiyla duygusal emek, ¢alisanlarin islerini icra ederken gosterdikleri
duygularin1 ve duygu ifadelerini yonetmesi olarak ifade edilebilir (Ozdemir, 2022, s. 6).
Basgka bir tanim olarak duygusal emek bir insanin bagkalarinin zihinlerinde dogru

izlenimler birakarak giiclii ve sosyal iliskiler kurabilmesi i¢in duygularini sergilemesi



veya bastirmasi olarak ifade edilmektedir. Ancak bu takdirde kisi kendisini bulundugu

ortamda huzurlu ve giivende hissedebilir (Ozan, 2021, s. 17).

Duygusal emek kavramina dair c¢ok sayida arastirmaci c¢esitli tanimlarda

bulunmustur.

Tablo 2.1°de duygusal emek kavramina iliskin tanimlar literatiirdeki tarihsel

siralamaya gore yer verilmistir (Ozler, 2015, s. 331):

Tablo 2.1. Duygusal Emek Tanimlari

Yazar(lar)

Tamm

Hochschild (1983)

Duygusal emek, diger insanlar tarafindan goriilebilecek sekilde jest, mimik
ve beden hareketleriyle yonetmek olarak bilinir. Duygusal emek, iicret
karsilig1 sarf edilmesinden dolay1 deger kazanir.

Ashforth &
Humphrey (1993)

Duygusal emek, uygun olan duygu durumunun ifade etmek icin gosterilen
davraniglar biitiintidiir.

Morris & Feldman
(1996)

Duygusal emek, bireyleraras1 etkilesim siirecinde orgiitiin bekledigi
duygular1 ifade etmek i¢in bireylerin gosterdigi c¢aba, planlama ve
kontroldiir.

Pugliesi (1999)

Duygusal emek, iicret karsihiginda calisan bireylerin duygularim gesitli
sekillerde ifade ettigi eylemdir.

Zapf, Vogt, Seifert
& Isic (1999)

Duygusal emek, orgiitiin istedigi duygular ifade edebilmesi i¢in gereken
duygular diizenlemek amaciyla kullanilan bir yontemdir.

Steinberg & Figart
(1999)

Diger insanlarla empati kurmak ve hissettiklerini anlayabilmek ig¢in
gosterilen ¢abadir.

Kruml & Geddes
(2000)

Duygusal emek, miikemmel miisteri hizmetleri i¢in giivence olarak kabul
edilen duygulan ifade etmek ve bu duygulari hissetmek i¢in calisan
tarafindan gosterilen ¢abadir.

Duygusal emek, meslegin veya orgiitiin gosterim kurallarin1 karsilamak

Grandey (2000) icin duygusal gosterimlerin rol yapma, abartma ya da bastirma yoluyla
degistirilmesi durumudur.

Diefendrff &

Richard (2003) Duygusal emek, isin bir pargasi olarak duygularin yonetilmesi isidir.

Glomb & Tews Duygus.al e@ek, gorev geregi olarak tanimlanan uygun dllly.guyu kars1

(2004) tarafa hissettirmek veya uygun olmayan duyguyu saklanmak i¢in harcanan

cabadir.

Zammuner & Gali
(2005)

Duygusal emek, ¢calisma ortamlarinda gerceklesen duygu diizenlemesidir.

Wharton (2009)

Gorevlerinin bir pargasi olarak miisterilerle etkilesime giren ¢alisanlar,
sirket tarafindan kabul edilen duygular1 yansitmaya calisirlar.

Eroglu (2010)

Caliganin isyerinde orgiit tarafindan belirlenen kurallar1 uygularken,
paydasina en iyi sekilde hizmet verebilmek maksadiyla uygun duygunun
hissedilmesi ve aktarilmasi ¢abasidir.




Tanimlardan yola ¢ikarak duygusal emek kavrami; is yerinde ¢alisanlarin orgiitiin
yararin1 g6z oniinde bulundurarak kendisinden beklenen en iyi performansi gostermesi

olarak tamimlanabilir (Ozler, 2015, s. 331).
2.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emegi inceleyen arastirmalarda dort temel yaklasim ortaya
konulmustur. Bu yaklasimlar, Hochschild yaklasimi, Ashforth ve Humphrey

yaklasimlari, Morris ve Feldman yaklagimlar1 ve Grandey yaklagimidir.
2.2.1. Hochschild’in Yaklasimlari

Duygusal emegi ilk kez ele alan Hochschild duygusal emegi, diger insanlar
tarafindan goriilebilen yiiz ifadeleri ve bedensel duygulari sergilemek amaciyla duygusal
emegi yonetmek olarak ifade etmektedir (Ozler, 2015, s. 332). Duygusal emegi, zihinsel
ve fiziksel emegin yani sira etkilesim halinde olunan bireylere uygun izlenimi
sergilemesinden dolay1 duygular1 gizlemek veya gostermek icin gereken bir caba tiirii
olarak agiklamistir. (Kaya, 2021, s. 17). Hochschild duygusal emegi, 6zellikle hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren isletmeler ve iggérenler i¢cin Onem tagidigini belirtmistir.
Ozellikle yiiz yiize ve sozlii iletisim igeren is kollarini, ¢alisanlarin karsi tarafin
duygularin1 etkilemek durumunda oldugu isleri ve yoneticilerin ya da isverenin
calisanlarinin duygusal ifade ve davranislarini kontrol etme ve denetleme istekleri
seklinde siralamistir (Tekge, 2021, s. 17). Hochschild bir ¢aligmasinda meslek gruplarini
duygusal emek gosterimi diizeylerine gore gruplandirarak duygusal emek kuramina
katkida bulunmustur. Bu calismaya gore duygusal emek ihtiyaci duyan meslek gruplari
lic farkli 6zellik gostermektedir. Ilki, duygusal emek gdsteren galisanlarin miisterilerle
yliz yiize veya telefonda iletisim kurduklari, ikincisi iggorenlerin Oncelikli olarak
miisterilerin duygularina 6nem vermeleri, lclinciisii ise ¢alisanlarin miisterilerle
yaptiklari aktiviteleri iizerinde kontrolii oldugudur (Unler, 2007, s. 5). Hochschild bu ii¢
ozellige gore alti meslek grubu oldugunu sdylemektedir. Hochschild’in lizerinde durdugu

duygusal emek gerektiren meslek gruplari asagida siralanmustir (Ozler, 2015, s. 333).

1- Serbest meslek calisanlari (avukatlar, doktorlar vb.),

2- Isletme sahibi ve yoneticiler,



3- Satig gorevlileri,
4- Memurlar,
5- Evde c¢alisan 6zel hizmetliler (¢ocuk bakicilari vb.) ,

6- Ev disi1 galisan 6zel hizmetliler (garsonlar vb.).

Giliniimiizde gelisen ve degisen talepler nedeniyle ¢esitli meslekler ortaya
cikmigtir. Meslek gruplariin cesitliligine gore daha kapsamli gruplandirma ¢aligmalari
da yapilabilir. Hochschild, bu alti meslek grubunda g¢alisanlarin duygusal emek
gosterimleri sonucunda ¢alisanlar agisindan {ic olumsuz sonucundan s6z etmektedir. Bu
ic olumsuz sonug asagida su sekilde siralanmistir:

- Isgdrenin yaptigi ise kendini kaptirmasi ve isle kendini 6zdeslestirmesi
sonucunda tiikenmislik riskiyle kars1 karsiya kalmasi,

- Isgdrenin isini yeterince benimsememesi durumunda tiikenmislik yasama
olasilig1 daha diisiiktiir. Ancak bununla birlikte isi yeterince benimsemedigi i¢in kendini
samimi olarak gormemesi, sugluluk duygusuna kapilmasi ve rol yapiyormus duygusuna
kapilmasi,

- Isgdren kendisini duygusal davranislarindan ayirmasi, elestirel bir tavir
takinmasi ve bunlar1 yaptig1 i¢in kendini su¢lamamasi ve bunlarin sonucunda ise
yabancilagma riskinin olusmasidir (Ozler, 2015, s. 334).

Ayn1 zamanda Hochschild, iggorenlerin duygusal davraniglarint gerceklestirme
sirasinda davranig kurallar1 ¢ergevesinde iki ¢esit temel boyuttan s6z etmektedir. Birincisi
sahte duygular denilen ger¢ekte var olmayan ve hissedilemeyen duygularin
hissediliyormus gibi sergilenmesidir. Ikincisi ise derin eylem davranisi, hissedilen
duyguyu kapsamli bir sekilde diisiinmek ve ardindan o duyguyu yasamaya c¢aligmaktir
(Savas, 2012, s. 48).

2.2.2. Ashforth ve Humprey’in Yaklasimlari

Duygusal emek kavramindaki ikinci yaklasim, Ashforth ve Humprey’in
yaklagimlaridir. Ashforth ve Humprey, Hochschild’dan farkli olarak duygusal emegi
kosullara gore duyguyu verecek davranig olarak tanimlamaktadir. Bundan dolay1

Ashforth ve Humprey’ e gore 6nemli olan davranislarin altinda yatan duygulardan ziyade,



gozlemlenebilen davranmislardir (Giiler, 2018, s. 9). Diger bir ifadeyle Ashforth ve

Humprey, duygulara degil, gézlemlenebilir davranislara odaklanir.

Ashforth ve Humphrey, isgorenlerin duygularmi yansitma tarzlarmin hizmet
kalitesini, kisiler arasi etkilesimi ve hissedilen duygularin belirtilmesi olarak ifade
etmislerdir. Duygusal emegi, “miisteriye hizmet siirecinde, orgiit tarafindan arzu edilen
duygularmn yansitilmas1” seklinde tanimini yapnuslardir (Oz, 2007, ss. 6-7). Ciinkii
miisterilere sunulan hizmetin kalitesini degerlendirmede etkili olan en 6nemli unsurun
hizmet ¢alisanlarinin davranislar1 gosterilmektedir. (Topal, 2020, ss. 19-20).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin hizmet sektorii icin 6nemli olan
faktorleri agsagida siralamaktadir:

1- Orgiitte miisteri ile iletisimde olan c¢alisanlar orgiiti dis diinyada

gostermektedir.

2- Sunulan hizmet, miisteri ile ¢alisan arasinda yliz yiize ya da sozlii iletisim

araciligi ile gerceklesmektedir.

3- Sunulan hizmet siirecine dahil olduklar1 i¢in miisterilerde belirsizlik s6z

konusu olmaktadir.

4- Miisterilere sunulan hizmetin soyut olmasi nedeniyle hizmet niteliginin

Olclimii ve miisteriler agisindan degerlendirilmesi zordur.

Bu faktorler dikkate alindiginda calisanlarin miisteriler ile konusmalari bazi
kurallar ¢ercevesinde belirlenirken duygusal emegin etkisine gereken énemin verilmesi
gerektigi anlasilmaktadir (Topal, 2020, s. 19-20).

Ashforth ve Humphrey, Hochschild’den farkli olarak duygusal emegin hem
olumlu hem olumsuz sonuglarinin olacagini belirtmislerdir. Duygusal emegin olumlu
sonuglar1 olarak, isgoérenlerin isletmelerin belirledigi davranis kurallari ile kendilerine
0zgll davranislar sergileyip bu davranis kurallarina uymalarindan s6z edilmektedir
(Ozler, 2015, s. 335). Calisanin duygusal davranis kurallarina uymasi 6rgiitsel hedeflere
ulasilmasini kolaylastirir. Duygusal emek, ¢alisanin gorev etkinligini arttirabilir (Sirma,
2021, s. 48). Duygusal emegin olumsuz sonuclar1 olarak da, c¢alisanin isletmenin
belirlemis oldugu kurallara uymasi ic¢in aslinda hissetmedigi duygular1 sergilemek
zorunda olmasindan dolay1 kiside duygusal ¢eliskinin meydana gelmesi gosterilmektedir
(Ozler, 2015, s. 335). Ayrica hissedilmeyen duygular sergilemek bireyde gerginlik
duygusunu olusturabilir (Sirma, 2021, s. 48).



Ayrica Ashforth ve Humphrey’e gore, emek harcamadan calisan bir ¢alisanin
davraniginin temelini olusturan ve o an hissedilen duygulardan kaynaklanabilecegini
belirterek, Hochschild’ in yaklasiminda yer alan iki boyuta ek olarak {igiincii duygusal
emek boyutu olan ‘gizlenen duygular’ olarak adlandirilan yeni bir boyut ortaya
koymuslardir (Duman, 2017, s. 32). Bu yaklasima gore, sahte ve derin eylem davranig
sergileyen calisanlarin bir siire sonra bu davramisa alistiklarinda ¢alismaya devam
etmeyecekleri goriisii de ileri siiriilmektedir. Bu davranist aligkanlik haline getirdikten
sonra ¢alisanlarin duygularin1 ger¢ekten yasayabilecegi, bu durumun da gizlenen
duygular davranisi olarak adlandirilacag: ifade edilmektedir (Yildiz, 2019, s. 9).

Icsellestirme Zaman Deneyimi
........................................................................................................ .’
i | |
Sahte Duygular Derin Eylem Gizlenen Duygular
-Yiiksek -Diisiik -Duygusal
dﬁzeyde duygusal ¢eliski celiski yOk
duygusal celiski -Biiyiik 6l¢iide -Gergek
-Gergek dist gercek duygular duygular

Kaynak: Torland’dan aktaran Efendioglu, 2021, s. 13.
Sekil 2.1. Duygusal Emek Boyutlar1 ve Duygusal Emek Siireci

2.2.3. Morris ve Feldman’in Yaklasimlari

Duygusal emek alaninda c¢alisma yapan diger arastirmacilar Morris ve
Feldman’dir. Morris ve Feldman’a gore duygusal emek, ¢alisanlarin etkilesim siirecinde
isletme tarafindan istenen duygu davranislarini sergileyebilmek i¢in gerekli olan ¢aba
olarak tanimlamaktadirlar (Morris & Feldman,1996, s. 987).

Morris ve Feldman, isgorenin gosterdigi ve hissettigi duygu ayni olsa bile

yoneticinin istegini tam anlamiyla sergileyebilmesi i¢in caba gdstermesi gerektigini



belirtmislerdir. Bu nedenle isgérenin duygular1 olmasi gerektigi gibi olsa bile bu
duygular1 kars1 tarafa gdsterme sekli orgiitiin belirlemis oldugu davranis kurallariyla
ilgilidir (Giilsevgi & Bayraktar, 2021, s. 26). Ayrica gosterilmesi gereken duyguyu
gerektiren ¢alisma ortami ve sergilenecek davranisin niteligine gore duygusal emegin
seviyesinde de degisiklikler olacaktir. Sonug olarak, Morris ve Feldman duygusal emegi
dort boyutlu bir kavram olarak ele almislardir. Morris ve Feldman’in duygusal emek
yaklagiminin boyutlar1 arasinda gosterilen duygularin gosterilisindeki sikligi, belirlenen
duygusal davranis kurallarina dikkat edilmesi, gosterilen duygularin gesitliligi ve
duygusal ¢eliski arasindaki iliskiyi incelemislerdir (Efendioglu, 2021, s. 14). Boyutlardan
ilki olan duygularin gosterilisindeki siklik, ¢alisanlarin ne siklikta duygu gosteriminde
bulunduklarin: ifade etmektedir (Yurdakul, 2022, s. 16). Ornegin, miisterilerle kisa siireli
ve belirli bir diizeyde iletisim halinde kalan kasiyerlerin davranis kurallarina uymak i¢in
gosterdikleri dikkat, miisterilerle daha uzun siire iletisim halinde kalan miisteri
damigmanlarmin gosterdigi dikkatten daha az ¢aba gerektirir (Topal, 2020, s. 21). ikinci
boyut, belirlenen duygusal davranis kurallarina dikkat edilmesi, duygularin yogunlugu ile
ilgilidir. Bir isin gerektirdigi duygusal davranis kurallar1 gosterilirken calisanin
sergiledigi dikkat seviyesini ifade etmektedir. Calisanlarin duygusal davranis kurallarina
uyumu sirasinda yogun dikkat gerektiren isler daha fazla fiziksel ve psikolojik c¢aba
gerektirdiginden bu tiir isler daha fazla duygusal emek gerektirecektir (Yelek, 2021, s.
21). Ornegin, AVM’ de ¢alisanlar, calistiklar1 siire boyunca birgok miisteri ile etkilesim
icerisinde bulunup, 6rgiitiin 6nceden belirlemis oldugu kurallar ¢ercevesinde kibar, nazik
ve hizmet saglamaya istekli bir ruh hali sergilemek zorundadirlar (Tekin, 2021, ss. 39-
40). Ugiincii boyut, duygularin gesitliligi, ¢alisanin 6rgiit tarafindan arzu edilen duygulari
gostermek durumunda oldugu duygu farkliliklari olarak ifade edilmektedir. Orgiit
tarafindan calisanlardan beklenilen duygu farklilig1 arttik¢a ¢alisanlarin duygusal emek
igin gosterdikleri ¢aba da bu oranda artmaktadir (Tekin, 2021, s. 40). Son boyut olan
duygusal celiski ise calisanin oOrgiit tarafindan arzu edilen duygusal davraniglar ve
calisanin gercekte ne hissettigi ile tutarsiz duygu durumu olarak ifade edilmektedir
(Ozler, 2015, s. 336). Sekil 2.2°de bu dért boyut arasindaki iliski gosterilmistir (Koksel’
den aktaran Erel, 2020, s. 33).
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DUYGUSAL EMEK

ONCELLERI

gosterimindeki siklik
-Kontrol derecesi
-Cinsiyet

-Gorev rutinligi
-Hizmet alicisinin giicii
-Gorev cesitliligi

-Yiiz yiize iletisim

-Is otonomisi

-Olumlu duygu
-Olumsuz duygu

-Duygusal davranig

DUYGUSAL
EMEK
BOYUTLARI
-Duygusal
davranig
gosterimindeki
siklik
-Davranig
kurallarina
gosterilen 6nem
-ifade edilen
duygularin
cesitliligi
-Duygusal celiski

DUYGUSAL
EMEK
SONUCLARI
-Duygusal
Tiikenmislik
-Is Tatmini

Kaynak: Koksel’den aktaran Erel, 2020, s. 33.

Sekil 2.2. Duygusal Emek ve Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Morris ve Feldman 1996 yilinda, duygularin ¢aligma sirasindaki sartlara gore
sekillenebilecegini ve bunun sonucunda ortaya konan duygusal emek boyutunun da
kosullara gore farklilasabilecegini belirtmislerdir (Arik, 2020, s. 8). Bu yaklasima gore
duygusal emegin dort temel unsuru vardir. Bunlar, duygusal davranig sergilemenin
siklig1, davranig kurallarina dikkat edilmesi, gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi
ve duygusal celigkidir. Sekle gore,
tatminine ulagilabilecegi sdylenebilir. Ayrica Morris ve Feldman’in modeline gore

duygusal emek ve is tatmini arasinda dogrudan bir iliski oldugu sdylenebilir (Yildiz,

2019, s. 11).

duygusal emek siirecinin bir sonucu olarak is
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2.2.4. Grandey’in Yaklasimi

Grandey’in 2000 yilinda yapmis oldugu caligsmasi, duygusal emek kavramini
inceleyen dordiincii yaklagimdir. Grandey, kendinden once yapilan c¢alismalari
incelediginde diger yaklagimlarin farkliliklarini ve benzerliklerini ortaya koyup biitiin bu
calismalarin birlesimi olan bir yaklasim modeli ortaya koymustur (Yelek, 2021, s. 22).
Duygusal emegin bir siire¢ olarak goriilmesi, her asamasinin degerlendirilmesi
calisanlarin hem oOrgiitsel hem de bireysel sonuclarini iyilestirmek i¢in faydali
olabilecegini ifade etmektedir (Topal, 2020, s. 22).

Grandey duygusal emegin gerekli oldugunu savunmaktadir. Ciinkii isletmelerde
isgorenler, kurallara uymak zorundadirlar. Grandey’e gore duygusal emek, duygu ve
davraniglarin  igletmelerin amaglarina uygun olarak diizenlenmesi olarak ifade
edilmektedir. Grandey’in tamimina gore duygular Orgiitin bir pargasi olarak
degerlendirilmektedir (Y1ldiz, 2021, s. 16). Grandey, duygusal emegi duygu diizenlemesi
kavramu ile birlestirerek daha detayli bir sekilde agiklamaktadir. igérenin hangi duygulari
yasadigi, bu duygulara ne zaman sahip oldugu ve bu duygular nasil ifade ettigi duygu
diizenlemesi olarak bilinmektedir (Ozler, 2015, s. 337).

Grandey, duygu diizenlemesini, onciil - odakli duygu diizenlemesi ve tepki —
odakli duygu diizenlemesi olarak iki sekilde incelemistir (Grandey, 2000, s. 98). Onciil
odakli duygu diizenlemesinde kisi, durum ya da degerlendirme yapma gibi duygu
onciillerini kontrol edebilir, i¢inde bulundugu ortami secebilir veya degistirebilir. Tepki
odakli duygu diizenlemede ise kisi, duygularinin fiziksel, uygulamali tepkilerini
diizenleyebilmektedir (Aydin, 2020, ss. 33-34). Sekil 2.3’te Grandey’in duygusal emek
modeli gosterilmistir (Koksel’den aktaran Erel, 2020, s. 35):
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Etkilesim Beklentileri

o Bireve etkileri
-Siklik, siire, gesitlilik,

davranig -Tikenmislik ve is tatmini
DUYGUSAL EMEK
Gizlenen Duygu
Duygusal Olaylar Davrams Orgiite etkileri
Urgute etkiler:
.. . -Dikkati Bagka Yone
—POthlfvel negatif ’ Cekme P -Performans ve isten
olaylar o uzaklagma egilimi
-Anlayis1 degistirmek
Sahte Duygu Davramsi
-Tepkiy1 Hafifletme
Bireysel Unsurlar / Orgiitsel Unsurlar
-C.insiyf%tf duygusal -Otonomi, ydnetici
etkileyicilik, duygusal destegi, ¢aligma arkadagt
zeka, duygulanma yetisi destegi

Kaynak: Koksel’den aktaran Erel, 2020, s. 35.
Sekil 2.3. Grandey’ in Duygusal Emek Modeli

Grandey, Sekil 2.3’te gosterildigi gibi duygusal emek kavraminin gelisimine
onemli bir katkida bulunmustur. Duygusal emegi bir siire¢ olarak ele aldiginda, her
asamasinin kapsamli bir sekilde analiz edilmesiyle isgdrenlerin orgiitsel ve bilissel
sonuglarinin pozitif yonde olacagini savunmustur. Duygusal emegin ¢alisanlar izerindeki
sonuglarinin sadece olumsuz degil ayn1 zamanda avantajli olabilecegini de belirtmistir.
Bireysel agidan olumsuz sonuglar olsa dahi miisteri memnuniyeti ve verilen hizmet
sonrasi olusan tatmin gibi olumlu sonuglar da olabilecegini gostermektedir (Giiler, 2018,
s. 17).

Grandey, duygu durum degiskenlerinin duygusal emek siirecinde duygularin
diizenlenmesini etkiledigini savunmaktadir. Bu degiskenler duygularin hangi siklikta
gosterildigi, etkilesimin siiresi, g¢esitliligi, nasil sergilendigi ve sergilenme kurallari
calisandan beklenilen etkilesimi gostermektedir. Bu etkilesim hem olumlu hem olumsuz
olabilmektedir. Calisanlar sahte duygu davranigi veya derin eylem davranislarini
gosterebilmektedirler (Giingdr, 2009, s. 175). Ayrica siireci etkileyen duygusal zeka,
cinsiyet gibi bireysel unsurlar, otonomi, yonetici ve ¢alisma arkadasi destegi olan orgiitsel

unsurlar da bulunmaktadir. Yukaridaki sekle gore negatif olaylarin kiside duygu
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diizeninin bozulmasina sebep oldugu goriilmektedir. Otonomiden yoksun olan ¢alisanlar
olumsuz sonuglar elde ederken, yoneticileri ve ¢alisma arkadaslari tarafindan desteklenen
calisanlar ise olumlu sonuglar elde etmektedir. Ek olarak tiikenmisligin belirtileri arasinda
duygusal bikkinlik, duyarsizlasma ve bireysel basarinin azalmasi yer alir (Erel, 2020, sS.

35-36). Tablo 2.2’de dort duygusal emek modeli karsilastirmali olarak gosterilmistir.

Tablo 2.2. Duygusal Emek Modellerinin Karsilastiriimasi

Ashforth ve Humphrey Morris ve Feldman
Hochshild (1983) (2993) (1996) Grandey (2000)
Model Tiirii Model Tiirii Model Tiirii Model Tiirii
Duygularin yonetilmesi Davranislarin yonetilmesi Orgiitsel ve bireysel Karma
oncelikli oncelikli faktorler oncelikli
Tanim Tanim Tanim Tanim
“Herkes tarafindan “Calisanlarin duygularimni “Calisanin sirket “Calisanlarin girket
gortilebilen bedensel ve kontrol etmek yerine etkili | tarafindan beklenen tarafindan istedigi
davranigsal durumlarin davraniglar gelistirme duygular ifade etmek duygular1 yerine
sergilenebilmesi i¢in siirecidir.” icin gosterdigi cabadir.” | getirebilmek i¢in
hislerin yonetilmesidir.” duygularini diizenleme
siirecinde gosterdikleri
cabadir.”
Temel Boyutlar: Temel Boyutlar: Temel Boyutlar: Temel Boyutlar:
-Sahte duygular -Sahte duygular -Duygusal gosterim -Sahte duygular
-Derin eylem -Derin eylem sikligi -Derin eylem
-Gizlenen duygular -Duygusal davranig

kurallarma dikkat

edilmesi

-Gosterilen duygularin

cesitliligi

-Duygusal ¢eliski
Genel Ozellikleri Genel Ozellikleri Genel Ozellikleri Genel Ozellikleri
Duygusal emegin Duygusal emek duygusal Gosterilen duygusal Diger yaklasimlarin biitiin
isletmeler agisindan davraniglarin davraniglar belirli bir Ozelliklerini bir araya
pozitif sonuglar1 olurken | ydnetilmesidir. Sadece diizeyde caba gerektirir. | getirerek duygusal emegi
calisanlar agisindan calisanlar tizerinde olumlu | Duygusal emek, hem bir duygu diizenleme siireci
negatif sonuglar meydana | veya olumsuz sonuglara bireysel hem de olarak tanimlamugtir.
getirmektedir. (duygusal geligki) sebep orgiitsel faktorlerden

olabilir. etkilenmektedir.

Kaynak: Savas, 2012, s. 61

2.3. Duygusal Emek Boyutlari

Sahte duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen duygular duygusal emegin alt

boyutlar1 olarak ele alinmistir.
2.3.1. Sahte Duygular

Sahte duygular, gercekte hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi
sergilenmesidir. Calisanlarin, gercekte hissettiklerini  degistirmedikleri takdirde

duygularin1 kontrol altinda tutarak beklentilere uygun davranmalarini saglayan davranis
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bi¢imi olarak tanimlanabilir (Grandey, 2000, s. 97). Sahte duygulanim davranisinda,
isgoren gostermek zorunda oldugu davranisa odaklanir ve gergekte hissettigi duygular
disariya gostermemeye caligir. Aslinda bitkin ve yorgun goriinen ¢alisan miisterisine karsi
gercekten ilgileniyormus gibi  goriinim saglamak ic¢in sahte bir tebessiim
gosterebilmektedir (Yildiz, 2019, s. 12). Diger bir deyisle isgorenlerin gergekte var olan
duygularin1 degil sadece davraniglarini sergilemelerini degistirmeleri s6z konusudur ve
bunu da isletmenin kurallar1 ¢ergevesinde islerini korumak adina yaparlar (Caldag, 2010,

s. 27).
2.3.2. Derinlemesine Eylem

Derinlemesine davranig gdsteren bir birey gercekte var olan hislerini kendisinden
istenilen duygusal davraniglarla uyumlu hale getirmeye c¢alisir (Kose & Oral, 2011, ss.
472). Diger bir ifadeyle derinlemesine eylem, bireyin gercek hisleri ile sergilemesi
gereken davraniglari uyumlu hale getirmeye calisarak igten davranmalarini saglayan
duygu kontroliidiir (Yurdakul, 2022, s. 12). Derinlemesine eylem davranisi siirecinde
calisanlar hissedilmesi gereken duygular1 hissetmeye calisarak diisiince, imge ve
hatiralar1 canlandirmaya calistiklar1 igin sahte duygulardan daha fazla emek sarf
etmektedirler. Derinlemesine eylem davranisi, hizmet alan kisilerle saglikli iletisim
ortam1 olusturulmasina imkan sagladigi i¢in hizmet veren kisilerin islerine daha fazla
baglanmasini saglayabilmektedir (Erel, 2020, s. 37).

Duygularin sahte duygularda oldugu gibi derinlemesine eylem davranisinda da
oOrgiitiin belirledigi davranis kurallarina gére sergilemeye ¢alisildig1 bir siireci ifade ettigi
sOylenebilir. Gergekte hissedilen duygular higcbir kosulda ¢alisanlar tarafindan
gosterilmez. Bagka bir duyguyu yansitmaya calisir, ancak sahte duygulardan farklidir
¢linkii bu siirecte miisteri gibi diistinmeye ve hissetmeye ¢aba sarf etmektedir. Calisanin
sahte duygu davranisinda gercek hislerini bastirarak is siiresince sadece istenileni
sergilemesi, derinlemesine eylemde c¢alisandan bir aktor gibi davranmasi ve duygularini
bu sekilde sergilemesi istenirken, sahte duygularda ise gergek hislerini bastirarak is

stirecinde sadece istenileni gostermesi beklenir (Bolat, 2021, s. 17).
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2.3.3. Gizlenen Duygular

Uciincii ve son boyut ise gizlenen duygular boyutudur. Bir durum karsisinda
hissettigimiz en saf en masum duygular gizlenen duygulardir. Gizlenen duygular, belirli
durumlarda ifade edilmesi uygun goriilmeyen duygularin saklanmasi olarak da
tanimlanabilir. (Dursun, Ayta¢ & Bayram, 2014, s. 14). Diger bir deyisle, isgérenin
hissettigi duygular1 gizlemesi, ger¢ekte var olan duygularini ifade etmeye kars1 direng

gostermesidir (Oriicii, Gizlier & Akin, 2021, s. 4).
2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorler, bireysel faktorler ve orglitsel faktorler olmak

tizere ikiye ayrilmistir ve asagida detayli sekilde incelenmistir.
2.4.1. Bireysel Faktorler

Demografik o6zellikler ve kisilik 6zellikleri duygusal emegi etkileyen bireysel
faktorler olarak ele alinmistir. Bu faktorlerin alt bagliklar1 detayl bir sekilde asagida

agiklanmustir.
2.4.1.1. Demografik Ozellikler

Cinsiyet, yas, gelir ve medeni durum duygusal emegin olusumunu etkileyen

demografik 6zellikler olarak ele almmustir (Ozler, 2015, s. 341).
2.4.1.1.1 Yas

Calisanin yasiin ilerlemesiyle yas 6zelliklerindeki degisimler duygusal emegin
sergilenmesine etki eden faktorlerden biridir. Calisanin yasi ilerledik¢e tecriibe
kazanabilmekte, duygu ve davraniglarini sergilemede kontrol yetenegi gelismektedir
(Arik, 2020, s. 13). Calisanlar yaglandik¢a hangi ortamda duygularini en iyi sekilde ifade
edeceklerini bilirler, bu nedenle hi¢ diisiinmeden kendi duygularini ortaya koyarlar

(Mutlu, 2021, ss. 20-21).
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2.4.1.1.2 Cinsiyet

Cinsiyet iggbrenlerin duygusal emek davraniglarini etkileyen bireysel faktorlerden
biridir. Yapilan arastirmalarda cinsiyet farklilig1 bireylerin rollerini tayin eden 6nemli bir
faktor oldugu icin kadin ve erkek davranislariyla ilgili bazi toplumsal beklentiler
olusmaktadir (Binboga, 2019, s. 13). Arastirma sonuclarina gore; kadin calisanlarin
duygusal emek sergileyebilmekte erkek calisanlardan daha duyarli olduklari, duygularini
kontrol etmede daha basarili olduklari ifade edilmektedir (Yurdakul, 2022, s. 19).

2.4.1.1.3. Gelir Durumu

Performansa dayali c¢alisilan bir kurumda g¢alisanlarin miisterilere gosterecegi
olumlu duygular sonucunda maddi kazanci artabilmektedir (Erel, 2020, s. 39). Bu
durumda miisteri memnuniyetini saglayan, iyi iliskiler kuran, duygusal davranig
kurallarin1 bu yonde ig¢sellestiren calisanlarin daha yiiksek performans gostererek daha

fazla gelir elde ettikleri sdylenebilir (Opoz, 2021, s. 30).

2.4.1.1.4. Medeni Durumu

Duygusal emege etki eden demografik faktorlerden biri de isgdrenlerin medeni
durumlaridir. Bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalarda evli ¢alisanlar, bekar ¢alisanlara gére
isletmelerine daha ¢ok bagli olduklari gézlemlenmistir. Bunun sebebi ise ekonomik
acidan sorumluluklarinin olmasi ve aile yasantisinin gerektirdigi sorumluluklar olarak

ifade edilebilir (Ozdemir, 2022, s. 29).
2.4.1.2. Kisilik Ozellikleri
2.4.1.2.1. Disadoniikliik/ icedoniikliik

Disadoniikliik kisilik faktorii yiiksek olan tipler enerji dolu, pozitif, sosyal ve
neseli insanlardir. Buna karsin disadoniikliik kisilik faktorii diisiik yani igedoniik tipler
ise daha c¢ok sakin ve ¢ekingen kisilerdir (Yurdakul, 2022, s. 20). Baz1 arastirmacilarin
gbzlemlerine gore, “igeddniikler soguk degil ¢ekingen, izleyici degil bagimsiz, uyusuk
degil agir adimh kisilerdir”. Arastirmacilara gore, disadoniik kisiler daha olumlu etkiye,
daha yiiksek pozitif olay beklentisine ve icedoniiklerden daha yiiksek enerjiye sahiptirler
(Tatlilioglu, 2014, s. 946).
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2.4.1.2.2. Nevrotiklik

Nevrotik kisilik ozelliklerine sahip kisiler, sahte duygulanim davranisinda
bulunmaktadirlar. Nevrotik kisilerin stresi kontrol altina almada basarili olduklari
bilinmektedir. Nevrotiklik diizeyi diisiik olan insanlar, olaylara daha ¢ok olumlu yénden
bakarlar, stresli durumlarda sakin kalmay1 basarirlar, kendilerine olan giivenleri yiiksektir

ve pozitif duygusal davranis durumlari igerisinde olurlar (Giiler & Masrap, 2018, s. 161).
2.4.1.2.3.Yumusak Bashhk

Bireyin insancil yoniinii ele alan yumusak baghilik, uyumluluk ya da ge¢imlilik
olarak da ifade edilir. Uyumlu olan insanlarin, uyumsuz insanlara gore daha az kavga
yasadiklar1 ve daha olumlu sosyal iliskileri oldugu belirtilmektedir. Yumusak baslilik
boyutu; naziklik, nezaket, merhametlilik, incelik ve saygili olmak gibi o6zellikleri

icermektedir (Camgoz, 2009, s. 58).
2.4.1.2.4. Deneyime A¢ikhik

Deneyime aciklik boyutu, kisinin farkli deneyimleri arama, kesfetme,
denenmemis olan1 deneme ve 6grenme istegini ifade etmektedir. Deneyime agiklik
boyutu yiiksek olan kisiler, merakli, sorgulayici, orijinal fikirleri olan, 6zgiin fikirler
iretebilen, yeni goriisleri benimseyebilen olarak tanimlanirken; deneyime aciklik boyutu
diisiik olan kisiler, ilgi alanlar1 dar, davraniglar1 tahmin edilebilen, muhafazakar ve

geleneksel kimseler olarak tanimlanmiglardir (Camgoz, 2009, s. 114).
2.4.1.2.5. Sorumluluk

Sorumluluk boyutu, dikkatliligi, planli hareket etmeyi, organize olmayi, basari
odakli calismay1, kararliligr ifade etmektedir (Camgoz, 2009, s. 60). Bu 6zelliklere sahip
bireylerin hem hiyerarsik yapida hem bagimsiz olarak her tiirlii gérevde basarili olam
potansiyelleri giigliidiir. Sorumlulugu disiik bireyler ise dikkatsiz, gilivenilmez ve

hedeflerine ulasmada rahat olan kisilerdir (Tatlilioglu, 2014, s. 949).
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2.4.2. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emegi olusturan orgiitsel faktorler; duygusal davranis kurallari, is
otonomisi ve sosyal destek seklinde ele alinmistir. Bu faktorler asagida detayli bir sekilde

aciklanmustir.
2.4.2.1. Duygusal Davranis Kurallari

Duygusal davranis kurallar ¢alisanlarin duygusal davraniglarini gosterirken goz
Oniine alinan ve dnceden orgiitiin olusturmus oldugu davranis kurallaridir (Acar, 2019, s.
8). Onceden belirlenmis olan bu kurallar ile ¢alisanlarin duygu ve davranislar kontrol
altinda tutulmaktadir (Ozdemir, 2022, s. 33). Duygusal davranis kurallar drgiitten orgiite
farklilik gostermektedir ve isletmeler amaglarina gore farkli davranis kurallart olusturup
bunlardan faydalanmaktadirlar (Kose & Oral, 2011, s. 470). Duygusal davranig kurallart
net oldugu zaman calisanlar isletmenin amacina ve beklentilerine uygun davraniglar
sergilemede karmasiklik yasamamakta ve istenilen sekilde davranabilmektediler (Erel,
2020, s. 41).

2.4.2.2. Otonomi

Otonomi, calisanin goérevini yaparken ozgilir davranabilmesi ve is siirecinde
inisiyatif alma yetkisine sahip olmasi olarak tanimlanmaktadir (Arik, 2020, s. 15).
Otonomiye sahip olan calisan, olumsuz durumlarda bile olayin kendi kontrolii altinda
olduguna inanarak olusan olumsuzlugu daha az hissedecek ve tiikenmislik seviyesinin
azalmasina neden olacaktir (Efendioglu, 2021, s. 24) Otonominin saglanmadigi
orgiitlerde kat1 kurallar sonucunda daha fazla duygusal emek gosterilmesine sebep

olmaktadir ve duygusal emegin olumsuz sonuglarinin arttig1 goriilmektedir (Topal, 2020,
S. 29).

2.4.2.3. Sosyal Destek

Calisanlarin  karsilagtigi problemleri agmasi i¢in ona destek veren ailesi,
arkadaslari, akrabalar1 ve caligma arkadaslarindan aldig1 destek “sosyal destek™ olarak
tanimlanmaktadir (Yurdakul, 2022, s. 26). Sosyal destegin oldugu orgiitlerde olusan

olumlu davraniglar ¢alisanlarin davranislarini pozitif yonde sergilemelerine ve daha az
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duygusal emek davranig gostermelerine sebep olmaktadir (Taner, 2020, s. 18). Buna
karsin sosyal destegin az oldugu veya c¢alisanin bu destegi hissetmedigi oOrgiitlerde
calisanlar kendilerini orgilite kars1 borglu hissetmektedirler ve sorumluluklarini ifa etmek
icin duygusal davranis kurallar1 i¢in kendi duygularimi degistirmeye daha az g¢aba

gostermektedirler (Yurdakul, 2022, s. 26).
2.5. Duygusal Emegin Sonuclari

Duygularin yonetimi siireci olmasi sebebiyle duygusal emek, gercekte var olan
duygular ile sergilenmekte olan duygulara bagli olarak, iggorenler ve isletmeler lizerinde
olumlu ya da olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Coruk, 2014, s. 82). Bu baslik altinda

duygusal emegin olumlu ve olumsuz sonuglarina yer verilecektir.
2.5.1 Olumlu sonuclar

Duygusal emek kavrami iizerine yapilan arastirmalar, bu kavramin g¢alisanlar
tizerindeki etkilerini anlamaya ve agiklamaya odaklanmistir (Oral & Kose, 2011, s. 473).
Ancak yapilan caligmalarda duygusal emegin olumlu sonuglarinin etkileri daha az
gozlemlenmistir. Oysaki duygusal emegin, calisanlara ve orgiite faydali sonuglari
olmaktadir (Karatepe, 2019, s. 25).

Maddi Kazang (Gelir), duygusal emegin en énemli olumlu sonuglarindan birisi
calisan i¢in maddi kazangtir (Arik, 2020, s. 16). Calisanlarin miisterilere karsi
sergiledikleri davraniglarini igletmeler i¢in mali bir deger olarak konumlandirmasi
calisanlarin duygusal davraniglarina etki ederek hem bireysel hem orgiitsel acidan
ekonomik verimliligi etkilemektedir (Topal, 2020, s. 30).

Performans, isletmelerin hedeflerine ne kadar etkili ve verimli bir sekilde
ulasabilmeleri performanslarina baglidir. Bunu basarmak i¢in de c¢alisanlarin genel
performansina ihtiya¢ duyarlar. Boylece miisteriye daha iyl hizmet sunmak igin
calisanlarin yetenek ve becerilerini duygusal gdsterim kurallarina uygun olarak
sergilemeleri gerektigi, bu da birey acgisindan ve isletme acisindan daha fazla performans
gerektirmektedir (Topal, 2020, s. 30).

Orgiitsel Baghlik, isletmenin amaglarmni benimseyerek calisanlarn orgiitiin bir
pargasi olarak hissetmesi ve isine bagli kalmasi olarak ifade edilmektedir. Yapilan

arastirma sonuclarina gOre calisanlarin paydaslarla iletisim kurarken hissetmedigi
$ ¢ g cali§ paydas $ g
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duygular hissediyormus gibi davranmasi, sahte duygular davranigi gostermesi duygusal
uyumsuzluga yol acarak orgiitsel bagliligi bozmaktadir. Dolayisiyla bu durum ¢alisanda
daha fazla duygusal emek harcanmasina sebep olmaktadir. Fakat ¢alisanlara is siireci
boyunca kendisinden beklenenlerin agik ve net bir sekilde anlatilmasi, belirli araliklarla
tekrarlanmas1 ve oOrgiit kiiltiiriniin bu beklentileri desteklemesi nedeniyle orgiite daha
fazla baghlik kazanabilmektedirler. Bu nedenle sergilenen davraniglar orgiitiin istedigi
bi¢imde derinlemesine ve samimi olarak yonlendirilmektedir (Yelek, 2021, s. 37).

Is tatmini, ¢alisan ile orgiit arasindaki uyumun bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
memnuniyet ve ise karst olusan olumlu bir tutumdur. Calisanlarin gdstermis oldugu
davranis tiirli is tatminini ¢esitli sekillerde etkilemektedir. Calisan, kendisinden
beklenilen duyguyu samimi ve igten gésteremiyorsa (sahte duygular davranisi), sergileme
kuralarina uymak i¢in daha ¢ok emek harcamasi gerekmektedir ve harcanan bu emek
olumsuz etkilemekte, is tatminini diisiirmektedir. Diger taraftan derinden ve samimi
duygusal emek davraniglarinin gosterilmesi ise, ¢alisanlarin is tatminini yiikseltmektedir
(Yurdakul, 2022, s. 32). Is tatmini konusu ikinci bolimde daha detayl1 bir bigimde

incelenmistir.
2.5.2. Olumsuz sonuglar

Birgok arastirmact duygusal emek lizerine yaptiklar1 ¢caligmalarinda bu kavramin
daha cok olumsuz sonuglar1 lizerinde durmustur ve calisma sonuglarinda duygusal
emegin; tikenmislik, duygusal uyumsuzluk, is stresi, isten ayrilma niyeti gibi olumsuz
duygulara sebep oldugunu gozlemlemislerdir (Ozan, 2021, s. 27). Arastirmacilar olumsuz
sonuglarin her zaman her ¢aligan iizerinde ayni etkiyi gostermeyecegini ve bazi bireysel,
cevresel unsurlara gore degisebilecegini ifade etmislerdir (Oral & Kose, 2011, s. 474).

Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 asagida detayl bir sekilde incelenmistir.

Tiikenmislik; hizmet veren kurumlarda ¢alisan bireylerin diger insanlarla yogun
iligki i¢inde olmas1 ve ¢ogu zaman miisteri etkilesimi iceren islerde ¢alisanlarda goriilen
tiikenme ve sinizm sendromudur (Maslach & Jackson, 1981, s. 99). Maslach ve Jackson
tikenmiglik kavramini ii¢ boyutta ele almislardir (Giigergin, 2019, s. 181). Bu
boyutlardan ilkini olusturan duygusal tiikkenme, bireyin yiprandigini ve enerjisinin
azaldigini hissetmeye baslamasiyla ortaya ¢ikmistir. Ikinci boyut olan duyarsizlagma ise,

bireyin calistig1 kisiler hakkinda olumsuz, alayci tutumlar ve duygular gelistirmesidir.
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Son boyutu olusturan kisisel basar1 duygusunun azalmasi ise, bireyin kendisi ile ilgili
mutsuzluk hissetmesi ve isinde basarisizlik hissine kapilmasini ifade etmektedir (Ozler,
2015, ss. 347-348).

Duygusal Uyumsuzluk; orgititlerin belirlemis oldugu duygusal davranis kurallari
ile c¢alisanlarin gostermis oldugu duygusal davraniglar birbiri ile farklilik
gosterebilmektedir. Rol catigmasi olarak da bilinen duygusal uyumsuzluk, duygusal
emegi ¢alisan acisindan zorlu bir duruma getirmektedir (Topal, 2020, s. 31). Calisanlar
sahip oldugu duygu ve degerleri ile isin geregi olarak belirlenen duygusal davranig
kurallar1 arasinda uyumsuzluk yasadigi zaman daha fazla stres olmaktadirlar (Mutlu,
2021, ss. 30-31).

Is stresi; ¢alisanlar, orgiit tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallari iginde
hem kendi duygularimi yonetirken hem de karsisindakinin duygularini yonetmeye
calisirken stres yasamaktadirlar (Tamuca, 2022, s. 17).

Isten ayrilma niyeti; isgdrenlerin islerine karsi olusan fiziksel, zihinsel ve
duygusal olumsuzluklar sonucu calisma isteklerinin azalmasini ifade etmektedir (Ozler,
2015, s. 349). Isten ayrilma niyetini etkileyen en 6nemli etkenlerden birisi ¢alisanlarin
miisterilerle yiiz yiize iletisimde duygularini kontrol altinda tutmasi ve yonetme siirecidir
(Tamuca, 2022, s. 15). Duygusal emek kavrami, ¢alisanlarin daha fazla ¢aba sarf ettikleri

icin isten ayrilma niyetlerini etkileyen bir faktordiir (Mutlu, 2021, s. 29).
2.6. Duygusal Emek ile Tlgili Yapilmis Arastirmalar

Hochschild (1983)’in duygu calismasi, duygu kurallar1 ve sosyal yapi adl
calismasinda havayolu calisanlar1 lizerinde caligmasini yiirliitmistiir. Sirket iicret
karsiliginda calisanlarina karsi duygusal davranis kurallarina uyma zorunlulugu ve
duygular1 lizerinde bir kontrol olusturmaktadir. Bundan dolay1 calisanlarda
hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi davranarak duygular {izerinde rol yapma
boyutu olusturmaktadir. Hochschild yaptigi bu calisma da, duygusal emegin sahte
duygular davranisi ile derinlemesine eylem davranisi boyutlarini ele almis ve galigsanlarin
bu duygu denetimi sonucunda ise devamsizlik, is stresi, kisilere karsi1 agresif davranis
gosterme egiliminde olma sonuglarina ulagsmistir (Hochschild, 1983).

Grandey (2000) bir {iniversitede calisan yonetici asistanlar {izerinde yiiriittiigii

calismasinda, sahte duygu davranisi, tiikenmislik ile is doyumu arasinda bir iligki oldugu
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sonucuna ulagmistir. Bunun sonucunda sahte duygu davraniginin tilkkenmislik {izerinde
olumlu, is doyumu ile arasinda ise olumsuz bir etki oldugu sonucunu elde etmistir
(Grandey, 2000).

Cote (2005) cgalismasinda, miisterilerin, danisanlarin veya hastalarin, hizmet
veren calisanlara takdirlerini ifade ederek duygusal boyutta gerginligi azalttigini ve
bununla birlikte harcanan duygusal emek i¢in herhangi bir tatmin sorunu yasamadiklarin
savunmaktadir (Cote, 2005).

Johnson (2007) calismasinda, duygusal emegin Onciillerini ve sonuclarini
incelemistir. Bu calismada, duygusal emek stratejilerinin bireysel 6zellikler, is doyumu,
duygusal tilkkenme, hizmet performansi ve duygusal emek siirecinin sonuglari ile iligkisini
ele almistir. Sahte duygu gosteren kadin g¢alisanlarin is ¢iktilarinin negatif sonuglar
icerdigi, duygusal tiilkenme ile derin eylem davranisi arasinda negatif, duygusal tilkenme
ve sahte duygu davranisi arasinda pozitif, derin eylem davranisi ve is doyumu arasinda
pozitif, sahte duygular ve is doyumu arasinda da negatif yonde iliski bulundugu sonucuna
ulagilmistir (Johnson, 2007).

Yang ve Chang (2008) duygusal emek, is tatmini ve orgiitsel klinik hemsireler
arasinda baglilik adli ¢caligmalarint hemsireler {izerinde gerceklestirmislerdir. Yaptiklar
calisma sonucuna gore, duygusal emegin alt boyutlarindan bazilarinin 6nemli dlgtide is
tatmini ile aralarinda iligkili oldugunu ifade etmiglerdir. Buna gore derin eylem ile is
tatmini arasinda anlaml bir iligki bulunurken duygusal emek boyutu olan sahte duygular
ve i tatmini arasinda anlamli bir iligski olmadig1 saptanmistir (Yang & Chang, 2008).

Yiiriir ve Unlii (2011) yiiriittiikleri ¢alismada duygusal emek, duygusal tiikenme
ve isten ayrilma niyeti iliskisini incelemislerdir. Arastirma konaklama isletmelerinde
calisanlar iizerinde yapilmistir. Yapilan caligmanin sonucunda sahte duygu davranisi ile
isten ayrilma niyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu, sahte duygu ve duygusal
tiikkenme arasinda ise bir iliski olmadig1 gézlemlenmistir. Derin eylem ve isten ayrilma
arasinda ise negatif yonde bir iligki oldugu fakat anlamli bir iliski olmadig1 saptanmustir.
Aragtirma sonucuna gore, otelde miisteri ile etkilesim i¢inde olan ¢alisanlarin duygusal
emek davranislarindan derinlemesine eylemi daha ¢ok tercih ettikleri tespit edilmistir
(Yiiriir & Unli, 2011).

Savas (2012) yaptig1 arastirmada, ilkégretim okulu miidiirlerinin duygusal emek

ve duygusal zeka yeterliklerinin 6gretmenlerin is tatmini diizeyleri tizerindeki etkisini
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belirlemeyi amaglamistir. Arastirma sonucunda, okul miidiirlerinin duygusal zekasinin
Ogretmenlerin i tatmini lizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulagmistir (Savas, 2012).

Brown vd. (2014), Amerika Birlesik Devletleri’nde yapmis olduklari ¢alismada
ogretmenlerin duygusal emek davraniglarini ve 6gretmen kimlik 6zelliklerinin duygusal
yanlarini incelemislerdir. Calismanin sonucunda, 6gretmenlerin tamami duygusal emek
davranigina basvurmaktadir. Ayrica 6gretmenler gorevleri disinda bile “iyi 6gretmen”
kimlik 6zelliginden dolay1 rol oynadiklart sonucuna da ulasilmistir (Brown vd., 2014).

Coruk (2014), yiiksekogretim kurumlarindaki idari personelin lizerinde yaptigi
calismasinda duygusal emek diizeylerini incelemistir. Arastirma sonuca gore, personeller
daha c¢ok gizlenen duygu davranisi gosterirken, sahte ve derin eylem davranigini kismen
sergiledigi gozlemlenmistir. Yani idari personelin roliinii igsellestirdigi sonucuna
ulasilmistir (Coruk, 2014).

Eroglu (2014), orgiitlerde tiikenmislik ve duygusal emek arasindaki iliskiyi
arastirdig1 ¢calismasinda sahte duygu davraniginin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma ile
olumlu yonde iliskisi oldugu sonucuna ulagsmistir. Buna gore sahte duygu davranislari
arttikca duygusal tiikkenme duygusu da artis gostermektedir. Duyarsizlasma da ise
isgorenler islerinde rol yapmak zorunda kaldiklarinda duyarsiz hale gelmektedirler.
Calismanin diger bir sonucunda ise derin eylem ile duyarsizlasma ve tilkenmigligin
arasinda negatif yonde anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Derin eylem davranisin da
calisanlar, miisterilere karsi sergilemek zorunda kaldiklart duygulari benimsemeyerek
duygusal tiikkenme duygularini azaltmaktadirlar (Eroglu, 2014).

Lee ve Jang (2019) hemsirelerin duygulari, duygusal emegi, is doyumu adli
calismasinda, hemsirelerin duygularinin duygusal emek ve is tatmini kavramlari
arasindaki iliskiyi ele almiglardir. Arastirma sonucunda sahte duygu davranisin daha fazla
olumsuz duygu olusturan hemsirelerin duygusal yasamlari i¢in dezavantajli olabilecegini,
derin eylem davranigin ise daha fazla olumlu duygu uyandirarak yiiksek is tatminine
sebep olmasiyla hemsireler igin yapict olabilecegini bulmuslardir. Bu bulgular,
hemsirelik de derinlemesine hareket etmenin faydalarin1 vurgulamaktadir (Lee & Jang,
2019).

Joraya ve Parahat (2021), duygusal emek ile is stresinin titkenmislik tizerindeki

etkisi adli g¢alismasint ucus personelleri lizerinde yapmistir. Arastirmaya katilan
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calisanlarin analiz sonucuna goére duygusal emek seviyeleri ile is stresi arasindaki
iliskinin anlamli oldugunu saptamustir. Is stresi ve derin eylem davranisi ile sahte
duygular arasinda bir iliski bulunmaktadir. Ayn1 zamanda is stresi ve tiikenmisligin,
duygusal tiikkenme ile duyarsizlasma arasinda da bir iliski oldugu sonucuna ulagsmistir.
Genel olarak degiskenler arasinda anlamli bir iliski oldugunu ifade etmistir (Joraya &
Parahat, 2021)

Kammayer vd. (2013), arastirmalarinda duygusal etkililik ve duygusal ¢alismaya
iliskin bir meta- analitik yapisal model kullanarak duygusal emek ¢iktilar ile i ¢iktilar
arasindaki iligkiyi aragtirmiglardir. Arastirma sonucuna gore duygusal emegin alt
boyutlarindan olan sahte duygu davranisina dair duygu diizenleme stratejilerinin, is
tatmini ve stres arasinda olumsuz bir iligski oldugu, derin eyleme dair duygu diizenleme
stratejilerinin is ¢iktilar1 arasinda pozitif bir iliski oldugunu tespit etmislerdir (Kammayer
vd. 2013).

Yurdakul (2022), duygusal emek, isgéren performansi ve ise yabancilagsma
arasindaki iligkilerin incelenmesi adl1 ¢alismasinda, satis danigsmanlari lizerindeki etkisini
belirlemeyi amaclamistir. Yaptigr arastirma sonucunda, duygusal emek ve ise
yabancilagsma arasinda olumlu ve anlamh bir iliski oldugu sonucuna ulagsmistir. Diger
degisken olan isgdren performansi ve ise yabancilasma arasinda ise negatif ve anlamli bir

iligki tespit etmistir (Yurdakul, 2022).
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3.1S TATMINI

Calismanin bu boliimiinde, is tatmini kavraminin tanimu, tarihi gelisimi, 6nemi, is

tatminini etkileyen faktorler ile is tatmininin sonuglari ele alinmistir.
3.1. Is Tatmini Kavrami ve Tanimi

Insanlarin  esas amact mutlu bir yasam siirdiirmektir. Beklentilerini
gerceklestirmek icin bir hedef belirleyip bu hedefe ulasmak icin ¢aba gdsterirler ve is
hayatina katilarak bir is sahibi olurlar. Bundan dolayi i, insanlarin yasaminda biiyiik bir
rol oynamaktadir. Bir ise sahip olmak, insanlarin hem ekonomik yonden giiglenmesini
hem de daha i1yi bir yasam kalitesi yasamasini saglar. Ayrica is; insanlara toplum
igerisinde bir yer edinme ve potansiyellerini gésterme imkani da saglamaktadir. Bireyler
yasantilarinin biiyiik bir boliimiinii sahip olduklar i yerlerinde gecirdiklerinden dolay1
islerinden aldiklar1 tatmin, beklentilerinin karsilanmasinda ve mutlu olmalarinda énemli
etken olmaktadir (Yasan, 2017, s. 14).

Orgiitsel davranis agisindan en onemli davranislardan biri bireyin isine kars:
gosterdigi davranislardir ve buna is tatmini denilmektedir. Ayrica is tatmini, kiginin isini
sevme diizeyi olarak da ifade edilmektedir. Bazi kisiler islerini severler ve yaptiklari is
onlarin yasam kaynagi olurken bazilar1 ise islerinden hosnut olmazlar ve caligmak
zorunda olduklar1 i¢in ¢alisirlar. Bundan dolay: is tatmini kavrami ¢alisanin isine bagh
olup olmadigini ve memnun olup olmadigini gosteren bir olgudur (Dalbudak, 2022, s.
41). Eger bireyin isine karsi gosterdigi davranig pozitif ise tatmin diizeylerinin daha
yuksek oldugunu, negatif ise tatmin diizeylerinin daha az oldugunu gostermektedir
(Ozkalp & Kirel, 2018, s. 113). Calisanin isine karsi olusturdugu duygular1 ve
diisiinceleri, calisanin is tatmini iizerinde énemli bir etkiye sahiptir. Is tatminini etkileyen
cok sayida faktor vardir ve bu faktorlerden bir ya da birka¢i olusmazsa ¢alisanin isine
kars1 bakis agis1 degisir, bu da isteki verimliligini diisiirmektedir (Emre, 2016, s. 3). Is
tatmini kavrami kisiden kisiye degiskenlik gosterebilen bir kavramdir. Ayni isi yapan iki
kisiden biri yaptig1 isten tatmin ve memnun olurken, diger ¢alisan tatmin olmayabilir. Is

tatmini isin kendisi, yoneticilerin tavri, calisma kosullari, bulunduklari ortam, is sonucu
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elde edilen itibar ve {icret gibi unsurlarin ¢alisan tarafindan degerlendirilmesi sonucu
belirlenir (Giil, 2021, s. 49).

[s tatmini ile ilgili yapilan arastirmalar sonucunda birka¢ temel &zellige
ulasilmistir. Bu 6zellikler genel olarak su sekilde belirtilmektedir:

- Is tatmini, ¢alisanin isine kars1 olusturdugu duygusal bir cevaptir.

- Is tatmini, zihinsel kavram olmaktan ziyade duygusal bir kavramdir.

- Is tatmini, isle ilgili farkl1 davranislar1 da temsil eder. Calisan bazen isine

kars1 olumlu davranis sergilerken, isinin baska bir boyutuna da olumsuz

davranis sergileyebilmektedir (Mammadova, 2013, s. 16).
3.2. Is Tatmini Kavrammn Tarihcesi

I. Diinya Savas1 sirasinda Amerikali ve Avrupali psikologlar, insanlarin isleriyle
ilgili sorunlart oldugunu gézlemlemislerdir. Bu gozlem sonucunda savas sonrasi diisen
verimliligi artirmak ve ¢alisanlarin degisim hizini diisiirmek i¢in ¢alismalar yapmislardir.

[s tatmini ile ilgili calismalarm baslangic1 1930’larda Elton Mayo’nun Hawthorne
calismalariyla olmustur (Karahan, 2015, s. 38). 1930’1u yillarin ardindan “is yerlerinde
isgorenler” konusu arastirmacilar tarafindan yogun ilgi duyulan 6nemli bir konu olmustur
ve bu baglamda is tatmini gibi konular arastirilmaya baslanmustir (Ozcan, 2021, s. 71). 1s
tatmini kavramu, literatiire II. Diinya Savasi sonrasinda bugiinkii anlasilan anlam ile
girmistir. Bu donemde ¢alismakta olan fabrikalar, fiziksel ortamin elverisliligi
bakimindan yetersiz ve ¢alisanlarin tatmin olmalarini gerektirecek ortamlar1 hazirlamanin
Oonemini kavrayamamiglardir. Bu nedenlerden dolay1 ¢alisanlarin isten ayrilmalari
nedeniyle ortaya ¢ikan ekonomik yiikten ve olumsuz endiistri iligkileri nedeniyle ortaya
cikan problemlerden kurtulmak amaciyla “is tatmini” kavramina daha fazla 6nem
vermeye baslamiglardir ve bu alanda yapilan arastirmalar1 desteklemislerdir (Karahan,
2015, s. 38). 1943°te Maslow ve ardindan onu izleyen yillarda Alderfer, ¢alisanlarin
ihtiyaglarinin giderilmesiyle is tatminini iliskilendirmislerdir ve Maslow, tam tatminin
olamayacagini belirtmistir. Bundan dolay1 orgiitler, ¢calisanlarin pozisyonundan memnun
olmadiklar1 durumlarda, tiretimi artirdik¢a durumun diizelecegi inancini veren bir giiven
ortami1 olusturmalidir (Tiirk, 2007, ss. 71-72). 1950 ve 1960 yillar1 arasinda Herzberg ve
arkadaslan tarafindan gelistirilen ¢ift etmen kuramina gore ise is tatmini, doyum ve

doyumsuzluktan olusan ikili bir 6zellik tasimaktadir. Yaptiklart arastirmada is ortami1 ve
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isin icerigini ele almislardir. Herzberg ve arkadaslari arastirmalari sonucunda; basari, isin
begenilmesi, sorumluluk, ilerleme ve isin kendisi gibi unsurlarin ¢aliganlar1 tatmin ettigi,
yonetim, tcret, isletme politikasi, ¢alisanlar arasi iliskiler ve ¢alisma kosullarinin ise
tatminsizligi artiran faktorler oldugunu belirtmislerdir (Ergiil, 2015, s. 27). 1960 ve 1970
yillar1 arasinda Orgiit yapilari, orgiit i¢indeki gorev dagilimlar1 ve bu kavramlarin
verimliligi nasil etkiledigi arastirilmistir. 1980’lerden sonra ise “Insan Kaynaklar1”
kavram1 benimsenmeye baslanmistir ve insan Orgiitiin en 6nemli varlig1 haline gelmistir

(Turk, 2007, s. 73).
3.3. Is Tatmininin Onemi

[s tatmini; tiiketimin artt131, ekonomi, iiretim, rekabet ve verimlilik gibi faktdrlerin
daha da 6nem kazandig1 giiniimiizde énemli bir konu haline gelmistir. Isgdrenlerin,
yasamlarinin biiyiik ¢ogunlugunu is yerlerinde gecirdikleri goz Oniine alindiginda,
islerinin daha verimli bir sekilde vyiiriitiilmesi i¢in i tatminine Onem verilmesi
gerekmektedir. Bu sebeple, isgdrenlerin islerine kars1 gdstermis oldugu olumlu bir bakis
acis1 gelistirmeleri; hem kendilerinin fiziksel ve zihinsel sagliklarinin korunmasi hem de
is performansinda verimliligin artirilmasi diinya capinda énemli bir konu haline gelmistir
(Gogercin, 2017, ss. 8-9). Calisanlar orgiitsel hedeflerde birlestirmenin, kar elde etmenin,
performansi artirmanin, rakiplerine karsi iistiinliik saglamanin en 6nemli kosullarindan
biri is tatminini saglamaktir (Mammadova, 2013,s . 17).

Is tatmini, basar1 {izerinde de &nemli bir etkiye sahiptir. Is tatmini basariy:
etkilemektedir, basar1 da is tatminini etkilemektedir (Yiicel, 2006, s. 100). Isgorenin
nitelikleri, 6rgiitiin basarisi ya da basarisizligina baghdir. Boylece orgiitiin benimseyecegi

istihdam politikalar1 biiyiik nem tasimaktadir (Tiirk, 2007, s. 95).
3.3.1. Cahsanlar A¢isindan Is Tatmininin Onemi

Insanlar giinliik yasamlarinin ¢ogunlugunu is ortaminda gegirmektedirler. Cogu
zaman is ile ilgili ¢aligmalarmi ya da isinde olusan psikolojiyi aile yasantisina
tasimaktadir. Bu yiizden is bir birey i¢in sadece ekonomik yonden degil psikolojik yonden
de yasantisin1 etkilemektedir (Oztiirk & Ozdemir, 2003, s. 191). Is tatmini ile ¢alisanin
sosyal ve aile yasami yakindan ilgilidir. Calisan icin bu iliskinin az seviyede olmasi

durumunda yasam doyumu da yetersiz olacaktir (Yalcin, 2021, s. 25). Saglikli ¢alisma
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ortaminin saglanamadig1 durumlarda huzursuzluk artar, motivasyon diiser, isten ayrilma,

devamsizlik ve psikolojik sorunlar ortaya ¢ikmaktadir (Cetinkaya, 2022, s. 25). Bu

yilizden ¢alisanlarin yliksek performans gostermeleri ve verimli bir sekilde ¢alismalart is

tatminine baglidir.

Is tatmininin calisana sagladig1 faydalar1 asagidaki gibi maddeleyebiliriz:

Is kazalarinin diisiik olmasi,

Is degistirmelerin daha az olmast,

I¢ huzuru yasama,

Sosyal ihtiyaglarini karsilama,

Huzurlu bir aile yasantisi siirdiirebilme,

Stressiz bir yasam elde etme,

Orgiit baglhiligm artmasi,

Diisiik meslek hastaliklarina yakalanma riski (Urhan, 2014, ss. 5-6).

3.3.2. Isletmeler Acisindan is Tatmininin Onemi

Is tatmini isletmeler icin de olduk¢a Onemlidir. Is tatmini, c¢alisanlarda

memnuniyet saglar ve ¢alisanlarin memnuniyeti ile birlikte isletmenin basarisina da

katkida bulunur (Mammadova, 2013, s. 19). Ozellikle yoneticilerin is tatmini ile

ilgilenmesinin {i¢ nedeni bulunmaktadir. Bunlar;

Is tatmini ve verimlilik arasinda iliskinin bulunmasi,

Is tatmini ile devamsizlik ve isgdren devir hizi arasindaki iliskinin olumsuz
bulunmasi,

Son olarak, yoneticilerin ¢alisanlarina motive edici isler saglamalarinin

insani bir sorumluluk olmasidir.

Calisanlarin  taleplerini  karsilayabilen  orgilitler daha kolay calisan

bulabilmektedirler ve calisanlarinin devamlilik gosterdigi bilinmektedir. Diger yandan

talepleri karsilayamayan ve i§ tatminini saglayamayan orgiitlerin ise ¢alisan bulmakta

zorlandiklari, var olan galisanlarinin devamsizliklarinin artmasina sebebiyet vermektedir.

Bu durum verimliligin diismesine, is tatmininin azalmasina neden olmaktadir (Yilmaz &

Karahan, 2009, s. 201).
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3.3.3. Yonetici Acisindan Is Tatmininin Onemi

Calisanlarin 6rgiitiin hedeflerine uygun olarak verimli bir sekilde ¢aligmalar1 ayni
zamanda yéneticilerinin basarili olmasini da etkilemektedir. Ustleri tarafindan takdir
edilmek, ¢alisanin isine karsi heveslerinin artmasina da neden olacaktir (Giil, 2016, s. 8).
Islerinde tatmin olmus calisanlarin oldugu bir ortamda yoneticilerin ¢alisanlarmni rgiit

amaglar1 dogrultusunda yonlendirmesi daha kolay olacaktir (Urhan, 2014, s. 8).
3.4. Is Tatminini Etkileyen Bireysel ve Orgiitsel Faktorler

Is tatminini olusturan faktdrler bireysel ve orgiitsel faktdrler olmak iizere iki

boliimde incelenmektedir.
3.4.1. Is Tatminini Etkileyen Bireysel Faktorler

Is tatmini ile ilgili ¢alismalarda bir¢ok arastirmaci is tatmininin cesitli faktorlerle
nasil iligkisi oldugunu ve bu dogrultuda is tatmini ile ¢esitli faktorlerin degerlendirildigi
calismalar yapmislardir. Yas, cinsiyet, medeni durum, bireysel Ozellikler, dgrenim
durumu, hizmet siiresi, is tecriibesi, zekd ve yetenek is tatminini olusturan bireysel
unsurlardir. Bu faktorler agagida detayli bir sekilde agiklanmistir.

Yas; is tatmini ile yas arasinda olumlu bir iliski oldugu bilinmektedir. Herzberg,
yaptig1 calismasinda, is hayatina erken baslayan gen¢ c¢alisanlarda yiiksek is tatmini
olmasima ragmen otuzlu yaslarda tatminin distiigiinii gozlemlemistir. Ancak yasin
ilerlemesiyle birlikte is hayatinin sonlarina dogru yeniden is tatmininin arttigini
belirtmistir. Sonug olarak, geng yastaki ¢alisanlar ise yeni basladiklarindaki heyecanlari
ve arzusu bir siire sonra yavas yavas monotonluga doniismekte fakat daha sonrasinda is
tatminsizliginin {istesinden gelmek icin ¢alisan ¢aba gostermekte oldugundan dolay1 is
tatmininde ylikselis olmaktadir (Giiler, 2016, s. 33).

Cinsiyet; is tatminini etkileyen en &nemli faktdrlerden birisidir. Isgdrenlerin
cinsiyetleri, ise iliskin tutum ve davramslarinin olusmasinda, is ortaminin
degerlendirilmesinde farkliklar meydana getirebilir (Subulan, 2015, s. 58). Yasamdan
kaynaklanan roller nedeniyle kadin ve erkegin farkli beklentileri olmaktadir. Bundan
dolay1 da farkli tatmin diizeyleri olusmaktadir (Kara, 2021, s. 14). Yapilan bazi

arastirmalarda cinsiyetin is tatmini tlizerindeki etkisinin yam sira, kadinlarin erkeklere
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gbre ayni is i¢in daha diisiik iicret karsilifinda ¢alismasi ve ayni ddiillere ulagmak i¢in
daha zor, daha yogun kosullarda ¢alismasi da cinsiyetin is tatmini iizerinde bir etkiye
sahip oldugu arastirilmigtir. Ayn1 zamanda kadinin toplumdaki yeri gbéz Oniine
alindiginda, kadinlara yiiklenen ¢ok sayida sorumluk da i tatmininin diisiik olmasina
sebep olmaktadir (Yasan, 2017, s. 17).

Medeni Durum; is tatminini etkileyen ve biyolojik bir degisken olan bu faktor,
performansin, verimliligin ve motivasyonun saglanmasinda dnemli bir etkendir (Yazici,
2022, s. 20). Is tatmini ve medeni durum arasindaki iliski hakkinda kesin sonuglar
olmamasina ragmen, bazi arastirmacilar evli kisilerin bekar kisilere gore tatmin
diizeylerinin daha yiiksek oldugunu belirtmislerdir (Aydogan, 2020, s. 22).

Bireysel Ozellikler; calisanlarin bireysel ozellikleri, is tatminini etkileyen en
onemli faktorlerden birisidir (Mammadova, 2013, s. 31). Bireysel 6zelliklerin farklilik
gostermesi 1§ tatmin diizeylerinin degisiklik gostermesine de sebep olmaktadir (Giiler &
Bircan, 2020, s. 14). Isgorenlerin farkl yeterlilige ve farkli deger yargilarina sahip olmasi
ise kars1 tepkilerinin de farkli olmasina neden olmaktadir (Karahan, 2015, s. 40).

Ogrenim Durumu; bireylerin is yasaminda beklentilerinin olusmasinda 6nemli
faktorlerden birisidir. Genellikle 6grenim seviyeleri yiiksek olan g¢alisanlar 6grenim
seviyeleri diisiik olan calisanlara gore islerinden tatmin diizeylerinin diisiik oldugu
gdzlemlenmistir (Ozpehlivan, 2018, s. 50). Bireyin aldig1 dgrenim diizeyi paralelinde
kendisine kazandirdig1 donanimlar1 ve yetenekleri dogrultusunda daha iyi bir is, daha
yliksek bir kazang ve list diizey bir gérevde bulunma algis1 olugsmaktadir. Bireyin bu algisi
olusmadig: takdirde mevcut kosullari i tatminsizligine sebep olmaktadir (Monus, 2022,
S. 67).

Hizmet Siiresi; bir bireyin is tecriibesiyle ilgili olup, isgorenlerin ¢alisirken
sergiledikleri performanslar sonucunda ortaya ¢ikan becerileri ve gelistirdikleri zaman
araligidir. Calisanin galisirken gecirdigi yil sayisini ifade eder (Rahmah, 2022, s. 29).
Calisanlarin hizmet siiresi artttkca bunun sonucunda Orgiitiinden beklentilerinin de
artacagi gozlemlenmistir (Aydogan, 2020, s. 23).

Is Tecriibesi; is tatmini ile is tecriibesi dogru orantilidir. Calisanlarin is tecriibesi
arttikca is tatmini de artmaktadir (Somuncuoglu, 2013, s. 69). Kisaca, is tecriibesi
isgorenler icin ¢ok onemlidir ve is tecriibesi ne kadar genis olursa ig yapma becerisi de

bir o kadar fazla olmaktadir (Rahmah, 2022, s. 28).
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Zeka ve Yetenek; calisanlarin zekd ve yetenekleriyle uyumlu islerde ¢alisiyor
olmalar1 yaptiklari iglerden daha ¢ok tatmin olmalarini saglamaktadir (Somuncuoglu,
2013, s. 69). Ayrica isletmelerin basarili olmalari, ¢alisanlarinin bilgi, beceri, zeka ve
yeteneklerine baghidir. Yetenegi olan bir calisanin bu yetenegini kullanabilecegi,
gosterebilecegi ve isletmeye en iist seviyede katki saglayacagi boliimlerde calismasi
isletmeye basariy1 getiren en 6nemli faktorlerdendir. Dogru gorevde is firsati bulan bir
calisanin is tatmin diizeyi yetenek ve becerisine uygun gorevde is imkani bulamayan

calisana gore daha yiiksektir (Ozpehlivan, 2018, s. 52).
3.4.2. Is Tatminini Etkileyen Orgiitsel Faktorler

Bireyin is tatmini diizeyini Orgiitsel faktorler de etkilemektedir. Bireylerin
beklentilerine uygun bir iste ¢aligmayi tercih ettikleri ve istedikleri iste ¢alistiklart zaman
daha fazla is tatmini yasadiklarin1 gdsteren bazi arastirmalar vardir. Is tatminini 6rgiitsel
acidan etkileyen faktorler; ticret, yiikselme/terfi, calisma sartlari, yonetim bigimi, is ve is
Ozellikleri, karar verme ve kararlara katilim, mevki ve makam, iletisim tarzi, denetim
bicimi, orgiit kiiltiirii, 6rgiit yapisi ve dzellikleri, olas1 ddiiller, yoneticilerdir. Bu faktorler
asagida aciklanmustir.

Ucret; is tatminini etkileyen onemli faktorlerdendir. Bireyin toplum igindeki
statlistiniin 6nemli belirleyicilerinden olan ve kisinin is tercihinde ya da is degisikligi
kararinda etkin bir sekilde rol oynayan faktor ticret diizeyidir. Kisi aldig1 ticrete gore orgiit
icerisindeki degerini de degerlendirmektedir (Sonmez, 2022, s. 63). Ayrica calisanlar
icreti ekonomik kazang olarak gérmemekte ve calisanin is yerine sagladig: katkilarin,
verdigi emegin bir karsiligi olarak géormektedir (Urhan, 2014, s. 23).

Terfi/Yiikselme, is tatmini agisindan yiikselme firsatlar1 ve terfinin adaletli bir
sekilde yapilmasi ¢ok énemlidir. s tatmini, terfiyi hak eden ¢alisanlar yerine hak etmeyen
calisanlarin terfi almasindan olumsuz etkilenir (Ozkalp & Kirel, 2018, s. 116). Terfinin
is tatmini {izerinde farkl etkileri vardir (Mammodova, 2013, s. 34). Kidem sirasina gore
terfinin gergeklestigi bir sistemde c¢alisanlarin is tatmin diizeyleri olumlu bir sekilde
etkilenir ancak terfisini sergiledigi performans sonucunda alan bir ¢alisanin tatmin diizeyi
ise kidem sirasina gére terfi alan ¢alisandan daha yiiksek olur (Ozkalp & Kirel, 2018, s.
116).
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Calisma Sartlari; i3 ortamindaki fiziksel faktorlerdir. Fiziksel sartlar iyiyse
calisanlar islerini daha kolay yapacaktir tersi bir durumda ise ¢alisanin isinin
zorlasmasina ve isini yerine getirememesine sebep olacaktir (Karahan, 2015, 42). Is
tatmini, ¢alisma ortamindaki nem, 1s1, glriiltii, havalandirma, temizlik, 1siklandirma,
caligma arag ve gereclerinin yeterliligi, calisma saatleri gibi faktorlerden etkilenmektedir
(Yiicel, 2006, s. 106).

Is ve Is Ozellikleri; is tatminini etkileyen ilk faktdr isin kendisine ait 6zellikleridir.
Bir isin sosyal ve ekonomik imkanlar1 ve genel sartlar1 gibi 6zellikleri iyiyse caligsanlar
islerinden tatmin olmaktadir (Gogercin, 2017, s. 11). Ayrica isin ilging ve ¢ekici olmasi
,bireye 0grenme firsati vermesi, yeteneklerini gelistirme ve kullanma firsati vermesi,
kendi isini yonetmesi, sorumluluk gerektirmesi ve sonuglarin1 gérme firsat1 vermesi de
tatmin edici faktorlerdir (Yasan, 2017, s. 22).

Yonetim Bigimi; c¢alisanlarin yoneticileri ile olan iligkileri is tatminini
etkilemektedir (Mammadova, 2013, s. 36). Orgiitler isin geregi veya yoneticilerin
yonetim anlayisi ¢ergevesinde bir yonetim tarzi belirmektedir. Yapilan aragtirmalar
sonucunda, yonetim bi¢iminde motive etme davranislarinda; giiven veren, destekleyen,
basariy1 6ven, takdir eden, bireyi gelistiren ve cesaretlendiren bir ortam saglanmasinin is
tatminine etkisinin olumlu yonde oldugu belirtilmistir (Manus, 2022, s. 64). Y dnetici,
calisanlari ile yapici bir tutum igerisinde olmalidir. Calisanlarina mesafeli ve otoriter olan
yoneticiler motivasyonu diisiirmektedir (Cetinkaya, 2022, s. 41)

Karar Verme ve Kararlara Katilim; is tatminini etkileyen faktorlerden birisi de
kararlara katilmadir (Ozpehlivan, 2018, s. 57). Kararlara katilan, fikirlerine saygi
duyulan, bilgi ve deneyimlerine basvurulan calisanlarin tatmin diizeyleri pozitif yonde
etkilenmektedir. Fakat kararlara katilim saglayamayan bir ¢alisanin 6zgiiven, kontrol ve
moral duygular1 olumsuz yonde etkilenecektir ve bu durum strese neden olacaktir
(Macaroglu, 2022, s. 32).

Iletisim Tarzi; ¢alisanlarin yoneticileriyle ve is arkadaslariyla olan iletisimi, is
tatminini etkileyen en dnemli faktorlerden biridir. Orgiitlerde ¢alisanlarin birbirlerini tam
olarak anlamamalari, yanlis anlamalar1 ya da 6n yargili davranma gibi sebeplerle olumsuz
durumlar yasanildigi goriilmektedir. Bu durum, herhangi bir isle ilgili olarak, bilgi

aligverisinde bulunulmasi ya da bir ekiple calisilmas1 gerektiginde, aralarinda yasanan
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catismanin genel olarak artmasina, performansin diismesine ve tatminin azalmasina yol
acacak bir durumdur (Subulan, 2015, s. 67).

Mevki ve Makam; calisanlarin mevkileri is tatminini Onemli derecede
etkilemektedir. Mesleki agidan mevkileri yiliksek olan bireyler islerinden digerlerine gore
daha fazla tatmin olmaktadirlar (Mammadova, 2013, s. 38).

Denetim Bigimi,; calisan1 gelistiren ve yapici olmasini saglayan denetimler is
tatminini artirmaktadir. Denetimin yapilma siklig1 uygun diizeyde olmalidir. Ayrica
denetim yapan kisilerin davranislar1 da ¢alisanlarin is tatmin diizeylerini etkilemektedir.
Denetim, konuya hakim kisiler tarafindan yapilmalidir. Denetimin amaci, siireci
iyilestirilebilir bir duruma getirmeye,yanlislarin nedenlerini ortaya koymaya ve yok
etmeye yonelik olmalidir (Budak, 2006, s. 43).

Orgiit Kiiltiirii; orgiit icerisindeki kisilerin davranislarin1 ydnlendiren degerler,
normlar, inanc¢lar ve aligkanliklar olarak tanimlanabilir. Bagka bir deyisle orgiit kiiltiirii,
calisanlarin diisiincelerini ve davraniglarini sekillendiren inang ve degerlerdir (Sen, 2008,
s. 59). Orgiit kiiltiirli, calisanlar arasinda aidiyet duygusunun gelismesine, calisanlarin
oncelikleri ile orgiitiin amaglar1 arasinda bir koprii olusturmasina yardime1 olmaktadir ve
orgiitiin hedeflerine, degerlerine katilimini saglamay1 destekleyerek daha giiglii bir
sekilde baglilik gelistirmesine tesvik etmektedir (Kara, 2021, s. 44).

Orgiitiin Yapist ve Ozellikleri, is tatminini etkilemektedir. Orgiit yapis1 kiiiik olan
isletmeler Orgiit yapist biliyilk olan isletmelere gore daha az dezavantaja sahip
olmaktadirlar. Orgiit yapisi kiigiik olan isletmelerde isgdren sayist az oldugundan dolayi
isgorenler birbiri ile daha fazla iletisimde bulunarak daha fazla kaynasma imkani
bulmaktadirlar. Ayni1 zamanda orgilit yapisi kiicliik oldugundan dolay1 yoneticiler
calisanlar1 ile daha fazla ilgilenme imkam1 da bulmaktadirlar. Bu durum biyiik
isletmelerde her zaman miimkiin olmayabilir (Mammadova, 2013, s. 40).

Olasi Odiiller; is tatminini arttirmada 6nemli bir unsurdur (Kantarc1, 2022, s. 71).
Odiiller, érgiitiin basarili olmasi i¢in oldukca 6nemlidir ve ¢alisanlarin motivasyonlarini
artirmada hem kendi amaglarina hem de isletme amaglarina hizmet etmelerini saglar.
Ucret, tatiller, terfiler, emeklilik haklar1 drgiitler ve ¢alisanlar icin dnemli 6diil araglaridir.
Bu ekonomik ddiiller disinda ¢alisanlara tesekkiir etme, takdir etme ve ismi ile hitap etme

gibi manevi sekilde de 6diiller olabilir (Coban, 2022, s. 28).
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Yoneticiler; calisanlarin is tatminini etkileyen bir diger 6nemli faktor de
yoneticilerin tutum ve davranislaridir. Calisanlarin yoneticilerinden bekledigi yoneticilik
tarz1 ile yoOneticilerinin gostermis olduklar1 davranis tarzi uyumlu olmadiginda is tatmin
diizeyi olumsuz etkilenmektedir (Asan & Erenler, 2008, s. 205). Bunlarin yani sira
yonetici calisanlarina agik ve dogru bir iletisimle ne yapmasi gerektigini aktarmalidir.
Ciinkii calisanlar kendilerinden ne istenildigini veya ne beklenildigini bilmediklerinde
orgiite kars1 bagliliklart da azalmaktadir. Yoneticiler tarafindan gosterilen liderlik ve
yonetim big¢imi, isgdrenlerin orgiite kars1 hedeflere ve degerlere olan bagliliklarini olumlu

yonde etkilemektedir (Sen, 2008, s. 58).
3.5. Is Tatmininin Sonuclar

Is tatmini isletmelerin hedeflerine ulasmasinda, verimliligin saglanmasinda,
performans artisinda énemli bir etkendir (Giingdren, 2017, s. 69). Is tatmini, ¢alisan1 ve
isletmeyi etkileyen bir kavram oldugu icin énemli sonuglar dogurmaktadir. Isgrenlerin
orgiitlerinden beklentilerine gore tatmin diizeyleri de sekillenmektedir. Bundan dolay1
yiiksek tatmin veya tatminsizlik duygular1 olusmaktadir. Calisanlarda olusan tatminsizlik
hem kendisinde hem Orgiitte hem de miisterilerde istenmeyen durumlara yol
acabilmektedir (Kaya, 2022, s. 52). Yapilan aragtirmalara gore calisanlarda tatminsizligin
olmas1 diger ¢alisanlarla aralarinda meydana gelen uyum saglayamama, baz1 psikolojik
korku ve panik gibi durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Ugurlu, 2022, s. 52).
Calisanlarin yasadiklar1 tatminsizliklerinden dolay1 ise ge¢ gelme, devamsizlik, is
birakma, itaatsizlik ve disiplin kurallarina uymama gibi davranislar1 gostermektedir (Sen,
2008, s. 33). Bundan dolayr is tatmin diizeylerinin sonuglari arasinda hem diisiik
olmasindan kaynakli hem de yiiksek olmasindan kaynakli olumlu ve olumsuz sonuglari
bulunmaktadir (Keles, 2022, s. 48). Is tatmin diizeyi yiiksek olan ¢alisanlar iyimser ve
mutlu olurlarken is tatminsizligi yasayan ¢alisanlar ise olumsuz durumla karsilasirlar
(Kantarc1, 2022, s. 82). Isine kars1 olumlu bir bakis acis1 gelistiren ¢alisan, bu bakis agisin1
is yasami disinda da siirdiirmektedir. Iisinden memnun olmayan ¢alisanlar, is disindaki
hayatinda da mutsuzluk yasamaktadirlar. ise karsi olumlu bir bakis agis1 gelistirmeme ise
is tatminsizligine yol agmaktadir (Soyiik, 2007, s. 102).

Is tatmini saglanamadigi durumlarda bireysel ve orgiitsel anlamda bir¢ok

olumsuzluklar ortaya ¢ikmaktadir. Is tatminsizligi gizli bigimlerde ¢alisanlarda is hizinin
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diismesine, is kazalarinin artmasina, ise olan ilginin azalmasina, ise karsi sikayetlerin
artmasina, is yerinde hirsizliga, gruplagsmalara vb. istenmeyen durumlara neden
olmaktadir (Giingdren, 2017, ss. 70-71). Is tatmininin &rgiitsel ve bireysel sonuglari
tizerinde olusabilecek olumlu etkileri ve olumsuz etkileri Sekil 3.1’de gosterilmistir

(Tengilimoglu, 2005, s. 28):

iS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL FAKTORLER
KiSiSEL
FAKTORLER
o ORGUT
. . GENEL
gﬁ?ﬁﬁlﬁﬁlm ORGUTSEL IIE,U,IIJTURU ORGUTSEL
Sosyo Kiiltiirel DUZENLEMELER lisll. ekrifs:“ FAKTORLER
Faktorler Is analizi . thskrier ) I"Jcret .
Deger Yargilar Is tanimi Bilgi ahgveriginde Is glivencesi
Is hayati Isin gerekleri kararlara katilma Is disiplini
Tecriibesi i d$' % di . Yetkilendirme Hizmet ici egitim
¥ degeriendirmest Calisan degeri Sosyal imkanlar
Y 6netim bigimi Fiziksel kosullar
IS TATMINI IS TATMINSIZLIGI
Ise ve orgiite baglilik

Ise ve orgiite kars1 ilgi duymama
Sik sik bag gosteren devamsizliklar
Is sikayetlerinde artis
Yiiksek isgdren devir hizi
Diisiik is giicii verimliligi ve etkinlik

Diisiik isgdren devir hizi
Is giicii verimliliginde artis
Mutlu ve sagliklibirey
Yetenek ve yaraticiligin ortaya

- konmasi Mutsuz ve sagliksiz birey
Orgiitiin hedeflerine daha kolay . e e
. Giidiilenme eksikligi
giidiilenme

Sekil 3.1. Is Tatmini Ile Ilgili Neden Sonug Iliskisi




36

Sekil 3.1’de gosterildigi gibi is tatmini ve tatminsizliginin birey ve orgiit izerinde
bircok olumlu ve olumsuz etkisinin oldugu goriilmektedir. Yoneticilerin orgiitlerini
hedeflenen amaglara ulagtirma yolunda bu etken ve sonuclar1 dikkate alarak hareket
etmeleri gerekmektedir (Sonmez, 2022, s. 76-77). Sonug olarak, giiniimiizde is tatmininin
olumlu diizeylerde olmasi icin drgiitlere daha fazla gorev diismektedir. Orgiitler rekabet
kosullarina ayak uydurup, verimliliklerinde siirekliligi saglamak ve artirmak istiyorlarsa
calisanlarinin memnuniyeti ve tatmini i¢in daha ¢ok caba sarf etmelidirler. Calisanlarin
1§ tatmininin olumlu olmas1 6rgiitiin devam ve geleceginin ayakta kalmasinin saglanmasi

demektir (Kaya, 2022, s. 54).
3.6. Is Tatmini ile Tlgili Yapilmis Arastirmalar

Iscan ve Timuroglu (2007), 6rgiit kiiltiiriiniin is tatmini {izerindeki etkisi adli
calismalarinda orgiitlerin gesitli kiiltiirleri ve is tatmini arasinda bir iliski olup olmadigini
ortaya ¢ikarmay1 amag edinmislerdir. Arastirma sonucuna gore orgiit kiiltiirii ortamlarinin
adokrasi kiiltiirii ve klan kiiltlirlinlin is tatmini ile arasinda anlamli bir iliskiye sahip
oldugunu saptamislardir. Ayn1 zamanda c¢alisma sonuglarina gore pazar kiiltlirii ve
hiyerarsi ile 1s tatmini arasinda anlamli ve ters yonli iliski oldugu, cinsiyet farklilig ile
1§ tatmini arasinda ise anlamli bir iliski olmadig1 sonucunu elde etmislerdir. Son olarak,
elde edilen sonuglara gore calisanlarin egitim ve kidem diizeylerinin artis1 daha fazla is
tatminine neden oldugunu gdzlemlemislerdir (Iscan & Timuroglu, 2007).

Delekovcan (2013), asgibasilarin liderlik tarzlarinin 1s iizerindeki etkileri,
Dublin’in zirvesindeki mutfak calisanlarinin memnuniyeti adli ¢alismasinda o6zellikle
as¢ibasilarin liderlik tarzlarinin onlarin iizerindeki etkilerini aragtirmistir. Yogun hizmet
saatlerinde ve hizmet dis1 olan saatlerde Dublin’in en iyi gurme restoraninda sefin liderlik
tarzinin ¢alisan mutfak personellerinin is tatmini iizerindeki etkilerini incelemistir. Bu
caligmanin sonucuna gore is tatmini ile seflerin liderlik tarzlarina iliskin memnuniyet ve
algilar1 arasinda gii¢lii bir iligki oldugu gézlemlenmistir (Delekovcan, 2013).

Yeh (2013), ¢alismasinda turizme katilim, ise adanma ve is tatmini arasindaki
iliskiyi aragtirmistir. Calismanin sonucuna gore turizme katilim ve ise adanis arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu goézlemlenmistir. Ayrica hem turizme katilimin hem is

katiliminin is tatmini ile olumlu y6nde iliskisi oldugunu tespit etmistir (Yeh, 2013).
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Chen ve Wang (2019), yaptiklar1 calismalarinda otel seflerinin c¢alisma
ortamindaki kabaligi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda bir iliski olup olmadigini
incelemislerdir. Daha Oncesinde is yeri nezaketsizligi sorunlari olarak gosterilmis olsa da
calisma ortami kabaligi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskilerde duygusal
zekay1 da degisken olarak alarak iligki iizerindeki diizenleyici etkisini arastirmislardir.
Calisma sonuglarina gore calisma ortami kabaliinin is tatmini tizerinde negatif yonlii bir
etki oldugu sonucunu elde etmislerdir. Ayrica duygusal zekanin ¢alisma ortamindaki
kabalik ve is tatmini arasindaki iliski tizerinde de anlamli etkiye sahip oldugu saptanmistir
(Chen & Wang, 2019).

Chin Lye Collin (2018), is tatminin ¢alisan devir hizina etkisini arastirdigi
calismasint Malezya’da bir imalat sanayisi calisanlar1 lizerinde yapmistir. Yapilan
arastirma sonucuna gore i tatmini ile calisan devir hizi arasinda negatif yonli iliski
oldugu sonucuna ulagsmistir (Chin, 2018).

Acar (2019), okul yoneticilerinin duygusal emek, is tatmini ve 1is stresi
degiskenlerinin aralarinda bulunan iligkiyi incelemistir. Calisma sonucuna gore is stresi
ve 1§ tatmini degiskenlerinin demografik degiskenlere gore (cinsiyet, yas, medeni durum,
ogrenim durumu, kidem) istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma olmadigi, duygusal
emegin demografik degiskenlerden medeni durum, 6grenim durumu ve kideme gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma olmadigi ancak alt boyutlarindan derin eylem
davranisinin yas ve cinsiyet degiskenleri arasinda anlamli bir farklilagsma oldugunu tespit
etmistir (Acar, 2019).

Karabeytan (2019), is tatmini ve duygusal emek arasindaki iliskiyi Istanbul’da
hizmet veren iki biiylik turizm sirketinin farkli pozisyonlarda gérev yapan caligsanlari
lizerinde incelemistir. Arastirma sonucuna gore ¢alisanlarin miisterilere karsi
sergiledikleri tutum ve davranislar isletme vizyonu olarak benimsetilmektedir. Ayrica
calisanlarin  duygularinin standartlastirilmaya calisilmasi, duygusal yipranmaya,
performansin diismesine ve is tatmininin azalmasina sebep oldugu goézlemlenmistir
(Karabeytan, 2019).

Kolbas1 (2019), is tatmini ve duygusal emek arasindaki iligkiyi incelemistir.
Denizli ilinde 6zel okul 6gretmenleri iizerinde yaptig1 ¢alisma sonuncunda dgretmenlerin
duygusal emegin alt boyutlarindan olan sahte duygu ve derin eylem davranisina gore

gizlenen duygu davranisin1 daha ¢ok benimsediklerini belirtmistir. Ayrica bu durumun



38

genel olarak dgretmenlerin mesleklerinden memnun oldugu islerindeki tatmini olumlu
etkiledigi sonucuna ulagmistir (Kolbasi, 2019).

Dogan ve Ozer (2021), yaptiklar1 calismada sosyal hizmet ¢alisanlari {izerinde
duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisini belirlemeyi amaglamiglardir. Arastirma
sonucunda c¢alisanlarin duygusal emegin alt boyutlarindan olan sahte duygu davranisi
sergilemeye mesafeli olduklar1 ancak derin eylem ve gizlenen duygu davranisim
benimsedikleri saptanmistir. Ayrica galisanlarin islerini yaparken derin eylem ve gizlenen
duygu davranisin1 benimsediklerinde is tatminin de arttigini gézlemlemislerdir (Dogan &
Ozer, 2021).

Oussoumanou (2022), vizyoner liderlik davraniglarinin is tatminine etkisi
calismasint TUMSIAD?’ a iiye isletmelerin calisanlari iizerinde yapmustir. Arastirmaya
gore, yoneticilerin vizyoner bir sekilde liderlik ettiginde ¢alisanlarin is tatmin diizeylerini
pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Analiz sonucuna gore vizyoner liderlik
egilimleri ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli iliski oldugunu, baska bir deyisle
yoneticilerin vizyoner liderlik davranislarina sahip olmalar1 arttikga veya azaldikga,
calisanlarin is tatmin seviyeleri de bu dogrultuda artmakta veya azalmaktadir
(Oussoumanou, 2022).

Algburi (2022), calisanlarin is tatmini tizerinde yoneticilerin iletisim becerilerinin
etkisi adli ¢alismasini elektrik iiretimi yapan bir devlet sirketi calisanlari iizerinde
yapmistir. Arastirma sonucuna gore, devlet calisanlar1 i¢in yoneticilerin pozitiflik ve
empati ile temsil edilen yiiksek iletisim becerilerinin is tatmini {izerinde olumlu etkisi
oldugu sonucuna ulagmistir. Ayrica ¢alisanlar ve yoneticiler arasinda samimiyet ve saygi
iligkisinin hakim oldugunu, yoneticileri tarafindan ¢alisanin gosterdigi her emegi takdir
etmesi, duygularini 6onemsemesi, motive etmesi i tatmini diizeyini artirdigini ifade
etmistir (Algburi, 2022).

Khalilov Rashid (2022), yaptig1 calismada is tatminin 6rgiitsel baglilik iizerindeki
etkisinde Orgiit kiiltiirinlin aracilik roliinii incelemistir. Arastirmada iletisim sektorii
calisanlarinda orgiit kiiltiirlinlin aracilik etkisi baglaminda is tatmininin orgiitsel baglilik

tizerindeki etkileri {izerinde durulmustur (Khalilov, 2022).
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4. DUYGUSAL EMEGIN IS TATMINIi UZERINDEKI ETKIiSI

Tez calismasinin bu boliimiinde, duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik yapilan analizlere, bulgulara ve yorumlara yer verilmektedir. Ayni1
zamanda arastirmanin amaci ve Onemi, arastirmanin sinirlari, evren ve Orneklem,
arastirma modeli, aragtirma yontemi, arastirma bulgulari ile son olarak sonug¢ ve Oneriler

boliimiiyle ilgili yorum ve bilgileri igermektedir.
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Duygusal emegin is tatmini lizerindeki etkisi arastirmanin temel amaci olarak ele
alinmaktadir. Ayn1 zamanda bununla birlikte arastirma degiskenleri arasindaki iliski
derecesinin ve yoniiniin de tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirmanin 6nemi ise orgiitler
ve ¢alisanlar agisindan biiyiik onem tastyan is tatmini konusunda duygusal emegin roliinii

ortaya koymak ve aragtirmanin gergeklestirilecegi kuruma bu konuda 6neriler sunmaktir.
4.2. Arastirmanin Sinirlari

Arastirmanin kisitlarindan biri, verilerin katilimeilardan yalnizca anket yolu ile
toplanmasi, detayli bir sekilde yiiz ylize goériisme yapilamamasidir. Arastirma ayni
zamanda Ornekleme dahil edilen katilimcilardan anket sorularini yanitlamay1 kabul edip,
bu formu eksiksiz bir sekilde yanitlayanlarla sinirhidir. Aragtirma kapsaminda tek bir
isletmenin ele alinmasi sonuglarin genellenebilirligini kisitladig1 i¢in arastirmanin bir
diger sinirin1 olusturmaktadir. Ayrica 6l¢iim araglarindan ve kullanilan yontemlerden

kaynaklanan hatalarin olabilecegi g6z 6niinde bulundurulmalidir.
4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin bu boliimiinde, aragtirmanin modeli ve hipotezleri, evren ve
orneklem, veri toplama yontemi, dl¢eklerin giivenirlilik katsayilar1 ve toplanan verilerin

analizi ile ilgili bulgulara detayl bir sekilde yer verilmektedir.
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4.3.1. Arastirmamin Modeli ve Hipotezler

/ Duygusal Emek \ / \

-Sahte Duygular
-Derinlemesine Eylem Is Tatmini
-Gizlenen Duygular ﬁ

Sekil 4.1. Aragtirma Modeli

Bu calismada, arasgtirma modeli dogrultusunda olusturulan hipotezler asagida
siralanmustir:

Duygusal Emek, Alt Boyutlari ve Is Tatminine Iliskin Hipotezler

H1: Duygusal emegin is tatmini {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
H1la: Sahte duygularin i tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H1b: Derinlemesine eylemin is tatmini lizerinde anlaml bir etkisi vardir.

H1c: Gizlenen duygularin is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
4.3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirma, Kayseri’de perakende sektoriinde faaliyette bulunan bir kurumda
calismakta olan personeller iizerinde gerceklestirilmistir. Ilgili kurumdan alinan bilgiye
gore kurumun toplam 147 calisgan1 bulunmaktadir. Evren biyiikliigii 100 olan bir
arastirma icin 0.05 6rneklem hatasi goz dniinde bulunduruldugunda 6rneklem biiyikligi
en az 80 olmalidir (Yazicioglu & Erdogan, 2004). Bu kapsamda arastirmada tiim
calisanlara (147 kisi) ulasilmasi hedeflenmektedir. Kadin erkek farki gézetmeksizin, ilgili
kurumda 18-65 yas araliginda aktif olarak calisan kisiler arastirma grubuna dahil

edilecektir. Bu kriterler disinda kalanlar aragtirma grubuna dahil edilmeyecektir.
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4.3.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak nicel arastirma yontemi, veri toplama
araci olarak ise anket formu kullanilmigtir. Arastirma tamamen goniilliiliik esasina dayali
olarak uygulanmistir. Anket formu iki bolimden meydana gelmektedir. Birinci boliim;
duygusal emek ve is tatmini kavramlarina ait ifadelerin yer aldig1 boliim, ikinci boliim ise
katilimcilarin demografik bilgilerine iliskin sorularin yer aldigi boliimdiir. Arastirmada
5’li likert tipi Olgek kullanilmis ve sorular likert Olgegine gdre yorumlanmustir.
(1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-

Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum).
4.4. Olgekler

Arastirma olarak kullanilan duygusal emek ve is tatmini 6lgeklerine dair bilgiler

bu baslik altinda incelenmektedir.
4.4.1. Duygusal Emek Olcegi

Brotheridge ve Lee tarafindan 2003 yilinda gelistirilen, 9 ifadeden olusan
“Duygusal Emek Olgegi” arastirmanin duygusal emek diizeyini olgmek igin
kullanilmistir. Duygusal emek 6l¢egini olusturan ii¢ boyut vardir. Bunlar, sahte duygular,
derin eylem ve gizlenen duygular boyutudur. “Gergekten hissetmedigim duygulart
hissediyormus gibi rol yaparim.” ve “Gergek duygularimi ifade etmeye direng
gosteririm.” ifadeleri dlgekte yer alan maddelerden bazilaridir. Olgegin Cronbach’s

Alpha degerinin a= 0,862 oldugu tespit edilmistir.
4.4.2. is Tatmini Olcegi

Brayfield ve Rothe tarafindan 1951 yilinda gelistirilen, 5 ifadeden olusan ‘s
Tatmini Olgegi’ arastirmanin is tatmini diizeyini 6lgmek igin kullanilmustir. “Isimi
severek yapiyorum.” ve “Mevcut isimden ¢ok memnunum.” ifadeleri 6l¢ekte yer alan
maddelerden bazilaridir. Olgegin Cronbach’s Alpha degerinin 0,624 oldugu tespit

edilmistir.



42

4.5. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenirlik Analizleri

Arastirma glivenirlik analizi yontemlerinden Cronbach Alpha (o) katsayilari
kullanilarak hesaplanmistir. Asagida Tablo 4.1°de hesaplanan giivenirlik katsayilari

goriilmektedir.

Tablo 4.1. Olgeklerin Giivenirlik Katsayilar

Olgek Giivenirlik Katsayilari
Duygusal emek 0,862
Sahte duygular 0,785
Derinlemesine eylem 0,784
Gizlenen duygular 0,838
Is tatmini 0,624

Tablo 4.1 arastirmanin giivenirlik katsayilarinin 0,624 ve 0,862 arasinda oldugunu
gostermektedir. Duygusal emek giivenirlik katsayilar 0,862 iken is tatmini Olgegi
giivenirlik katsayist 0,624 hesaplanmistir. Duygusal emegin alt boyutu olan sahte
duygular giivenirlik katsayist 0,785, derin eylem boyutun giivenirlik katsayis1 0,784 ve
gizlenen duygular boyutunun giivenirlik katsayis1 0,838 olarak hesaplanmistir. Bu
katsayilar incelendiginde Slgeklerin giivenirlik diizeylerinin gegerli seviyelerde oldugu
goriilmektedir. Sonug olarak, dlgeklerde yer alan ifadelerin Olclilmek istenen verileri

basariyla ol¢tiigii belirlenmistir.
4.6. Verilerin Analizi

Aragtirma  verileri SPSS  istatistiksel paket programi  kullanilarak
degerlendirilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin amacina uygun bir sekilde degiskenler
icin tamimlayict istatistiklere, frekans analizine, aciklayic1 faktor analizi, gilivenirlik

analizlerine, korelasyon analizine ve regresyon analizine yer verilmistir.
4.7. Arastirmanin Bulgular:

Bu bo6limde arastirmanin analizleri sonucunda elde edilen bulgularla,
katilimcilarin  demografik 6zellikleri ile ilgili bulgulara, arastirma modelindeki

degiskenlere iligkin tanimlayici istatistiklere, arastirma Slgeklerine iligkin tanimlayici
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istatistiklere, arastirma modelindeki degiskenler arasindaki iliskilere iligkin bulgulara ve

arastirma hipotezlerinin testine iliskin bilgilere yer verilmistir.
4.7.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri Ile ilgili Bulgular

Aragtirmada yer alan 6rneklemin demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular (yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, kurumdaki ¢alisma siiresi) Tablo 4.2’de

gosterilmistir.

Tablo 4.2. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

Yas n %
18-25 yas arast 87 59,2
26-35 yas arasi 57 38,8
36-45 yas arasi 3 2,0
Toplam 147 100
Cinsiyet n %
Kadin 107 72,8
Erkek 40 27,2
Toplam 147 100
Medeni Durum n %
Evli 21 14,3
Bekar 126 85,7
Toplam 147 100
Egitim Durumu n %
On Lisans 84 57,1
Lisans 58 39,5
Yiiksek Lisans 5 3,4
Toplam 147 100
Kurumdaki Calisma Siiresi | n %
0-5 Yil 104 70,7
6-10 Y1l 34 23,1
11-15 Y1l 9 6,1
Toplam 147 100

Tablo 4.2 incelendiginde ankete dahil olan toplam katilimci sayisinin 147 Kkisi
oldugu goriilmektedir. Buna gore arastirmaya katilan érneklemin %72,8” ini kadin (107
kisi) ve 9%27,2’sini erkek (40 kisi) olusturdugu sonucuna ulasilmistir. Aragtirmaya katilan

katilimcilardan kadinlarin sayis1 erkeklerden fazla oldugu goriilmektedir. Yas dagilimina
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bakildiginda 18-25 yas arasinin %59,2 (87 kisi) , 26-35 yas arasinin %38,8 (57 kisi), 36-
45 yas arasinin %2 (8 kisi) oldugu tespit edilmistir. Yas dagiliminda 46-55 yas arasi ve
56 yas lizerinde kimsenin bulunmadig1 gozlemlenmistir. Buna gore katilimcilarin biiytik
cogunlugunu 18-25 (%59,2) ve 26-35 (%38,8) yas araligi olusturmaktadir ve bunun bir
sonucu olarak, katilimcilarin meslek hayatiyla yeni tanismis calisanlar oldugu
goriilmektedir. Katilimeilarin medeni durumlarina bakildiginda biiyiik bir cogunlugunun
(%85,7) bekar oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla buradan hareketle katilimcilarin
cinsiyet olarak dagilimlarina bakildiginda kadinlarin ¢cogunlukta oldugu, katilimecilarin
cogunlugunun bekar oldugu ve yas diizeylerinin geng¢ calisanlardan oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda 6n lisans mezunu %57,1 (84 kisi)
, lisans diizeyinde %39,5 (58 kisi), yiiksek lisans diizeyinde %3.,4 (5 kisi) oldugu tespit
edilmistir. Katilimeilarin gogunlugunun 6n lisans diizeyinde egitim aldig1 goriilmektedir.
Katilimcilarin kurumlarindaki ¢alisma siiresi incelendiginde ise 0-5 yil aras1 6rneklemin
%68’ini (100 kisi), 6-10 yil aras1 6rneklemin %21,1’ini (31 kisi) ve 11-15 yil arasi
orneklemin %9,5’ini (14 kisi) olusturmaktadir. Buna goére katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun kurumlarinda 0-5 y1l arasi ¢alisanlar oldugu goriilmekte ve mesleki tecriibe

kazandikea is yerlerini degistirdikleri sdylenebilir.
4.7.2. Arastirma Modelindeki Degiskenlere iliskin Tanimlayici istatistikler

Tablo 4.3’te arastirma modelindeki degiskenlere ait ortalama ile standart sapma

degerleri gosterilmistir.

Tablo 4.3. Degiskenlere Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degisken Ortalama Standart Sapma
Duygusal emek 2,62 0,48
Sahte Duygular 2,73 1,04
Derinlemesine Eylem 2,14 0,85
Gizlenen Duygular 3,00 0,81
Is tatmini 3,90 0,76

4.7.3. Arastirma Olceklerine iliskin Tamimlayici Istatistikler

Tablo 4.4°te, arastirma modelindeki duygusal emek ve is tatmini degiskenlerine
ait ve Olgeklerinde yer alan ifadelerine gore frekans dagilimlari, ortalama, standart sapma

degerleri gosterilmistir.



45

Tablo 4.4. Olgek ifadelerine iliskin Tamimlayici Istatistikler
1 2 3 4 5 | Ort. | Ss.
DUYGUSAL EMEK % % % % %

1- | Gergekten hissetmedigim duygulari

A o 252 (1293|197 (163 | 95 | 256 | 1,28
hissediyormus gibi yaparim.

2- | Hissetmedigim ancak benden hissetmem

beklenilen duygular1 gosteririm. 122|327\ 21,1238 102 287 | 120

3- Hissetmedigim duygular: gosteririm. 1701320190 21,8 | 10,2 | 2,76 | 1,25
4- | Isimin bir parcasi olarak gdstermem gereken
duygular gergekten de hissedebilmek igin ¢aba | 31,3 | 456 | 17,0 | 3,4 | 2,7 | 2,01 | 0,93
sarf ederim.

5- | Gostermem gereken duygular1 gergekten de

. N, S 259 (456 | 19,7 | 6,1 | 2,7 | 2,14 | 0,96
hissetmeye ¢aba gosteririm.

6- | Baskalarina kars1 gostermem gereken duygulari

gercekten de hissedebilmek i¢in ¢aba sarf 23,1 1422|218 | 88 | 41 | 229 | 1,04
ederim.
7- | Hissettiklerimi gizlerim. 95 1299|293 |224| 88 | 291|112
8- B_ir dqrum hakkindaki gercek duygularim 150 | 327 | 286 | 177 | 6.1 | 267 | 1,11
gizlerim.
9- G"erc;elf Fiuygularlml ifade etmeye direnc 61 197 (197|347 197|342 | 118
gosteririm.
1 2 3 4 5 Ort. | Ss.
IS TATMINI % | % | % | % | %
10- | Isimi severek yaparim. 0 0,7 [ 12,2 320|551 | 4,41 | 0,72
11- | Mevcut isimden ¢gok memnunum. 14 | 6,8 | 34,7 |32,7| 245 | 3,72 | 0,95
12- | Mutlulugu isimdeyken buluyorum. 2,0 88 [ 245 (361|286 | 380 1,01
13- | Isimi tatsiz buluyorum. 0,7 | 88 | 252 333|320 3,87 (0,98
14- | 1s yerinde zaman ge¢mek bilmiyor. 3,4 75 | 265|374 | 252 | 3,73 | 1,02

Duygusal emek 6l¢eginin ifadelerine verilen cevaplarin ortalama degerleri 2,01
ile 3,42 arasindadir. Olgek ifadelerinin en yiiksek degere sahip olan 9. Ifade “Gergek
duygularimi ifade etmeye direng gosteririm.” ifadesine %34,7 oraninda “Katiliyorum.”
olarak cevap verilmistir. Is tatmini dl¢eginin ifadelerine verilen cevaplarin ortalama
degerleri 3,72 ile 4,41 arasindadir. Olgek ifadelerinin en yiiksek degere sahip olan 10.
ifade “Isimi severek yapryorum.” ifadesine %32,0 oraninda “Katilryorum.” ve % 55,1
oraninda “Kesinlikle Katiliyorum.” olarak cevap verilmistir. Bu baglamda 6rneklemin
yaklasik %80 ‘i 10. ifadeye olumlu cevap verdigini soyleyebiliriz.

Veri degerlerinin ortalamaya gore yayilimini gosteren bir istatiksel dl¢iim olan
standart sapma, biitiin veriler ayni oldugunda 0, ortalamaya yakin ise, kiigiik; ortalamadan
uzak ise biiyiik olur. Oncelikle duygusal emek o6lgegi ifadelerinin standart sapma
degerlerine bakildiginda 0,93 ile 1,28 arasinda bir deger aldig1 goriilmektedir. Buna gore

en yakin cevabin 4. ifade olan “Isimin bir parcasi olarak gdstermem gereken duygulari
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gercekten de hissedebilmek icin c¢aba sarf ederim.” ifadesine cevap verildigi
goriilmektedir. Buna karsin en uzak cevabin ise 1. ifade olan “Gergekten hissetmedigim
duygular1 hissediyormus gibi yaparim.” ifadesine verildigi goriilmektedir.

Is tatmini 6lcegi ifadelerinin standart sapma degerlerine bakildiginda ise, 0,72 ile
1,02 araliginda oldugu goriilmektedir. Buna gére en yakin cevabin 10. ifade olan “Isimi
severek yaparim.” ve en uzak ifade olan 14. ifade olan “Is yerinde zaman gegmek

bilmiyor.” ifadesine cevap verildigini goriilmektedir.

4.7.4. Arastirma Modelindeki Degiskenler Arasindaki Mliskilere Tliskin
Bulgular

Bir degiskenin diger degiskenle iliskisinin derecesini ve yoniinii belirlemek
amaciyla kullanilan yontem korelasyon analizi yontemidir. Korelasyon analizinde
degiskenlerin bagimli ve bagimsiz degisken olmasi dikkate alinmaz. Korelasyon analizi
sonucunda ortaya ¢ikan iliski neden-sonug iliskisi degildir. Korelasyon katsayisi (r) ile
gosterilir ve -1 ile +1 araliinda bir degerle ifade edilir. Korelasyon katsayisinin -1’e
yakin olmasi iki degisken arasinda gii¢lii bir negatif iliski oldugunu gosterirken, +1°e
yakin olmas1 durumunda ise gii¢lii bir pozitif iliski oldugunu gostermektedir. Degiskenler
arasindaki iliskinin yOniinii belirlemek ic¢in korelasyon analizinde, korelasyon
katsayisinin (r) 0 ile 0,29 arasinda zayif/diisiik diizeyde iliski, 0,30 ile 0,64 arasinda orta
diizeyde iliski, 0,65 ile 0,84 arasinda kuvvetli/yiiksek diizeyde iligki ve 0,85 ile 1 arasinda
ise kuvvetli/cok yliksek diizeyde iliski olarak degerlendirilmektedir (Gok’ten aktaran
Yelek, 2021, s. 95).

Arastirma modelinde yer alan duygusal emek, duygusal emegin alt boyutlar1 ve is
tatmini arasindaki iliskileri incelemek icin korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen

bulgular Tablo 4.5’te gériilmektedir.

Tablo 4.5. Degiskenlere iliskin Korelasyon Katsayilar

Degiskenler/Alt Boyutlar 1 2 3 4 5
1)Duygusal Emek 1

2)Sahte Duygular ,189** 1

3)Derinlemesine Eylem ,167* -,262** 1

4)Gizlenen Duygular ,610** ,408** -,410%* 1

5)is Tatmini -, 347** -,343%* -,147 -,030 1

**korelasyon p<0,01 ve p<0,05 derecesinde anlamli
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Tablo 4.5’te bulunan arastirma degiskenleri arasindaki iliskilerin incelendigi
korelasyon analizine gore, duygusal emek ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif yonlii
bir iligki (r=-,347; p<0,01) oldugu tespit edilmistir. Ayrica duygusal emegin alt
boyutlarindan sahte duygular ve is tatmini arasinda negatif yonde anlamli bir iligki (r=-
,343; p<0,01) oldugu tespit edilmistir. Diger alt boyutlar ve is tatmini arasinda anlamli
iligki ortaya ¢ikmamustir.

4.7.5. Arastirma Hipotezlerinin Testine Iliskin Bulgular

Arastirmada duygusal emegin is tatmini Ulizerindeki etkisini belirlemek ve
hipotezleri test etmek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Calismanin bu boliimiinde,
regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Tablo 4.6’da duygusal emegin is tatmini

tizerindeki etkisini gosteren basit regresyon analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.6. Duygusal Emegin Is Tatmini Uzerindeki Etkisini Gésteren Regresyon
Analizi Sonuglar

Bagimsiz Bagimh R R? B F t Anlamhhik
Degisken Degisken

Duygusal Is tatmini | ,347 ,120 -,542 19,863 | 16,414 | ,000

Emek

Bagimli degisken ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin incelenmesine olanak
saglayan analiz, regresyon analizidir. Regresyon analizi ile degisken arasindaki iliskinin
varlig1 ve eger aralarinda iliski var ise iliskinin giicii hakkinda bilgi sahibi olmamizi
saglamaktadir. Tablo 4.6’daki veriler incelendiginde, gecerlilik ve anlamlilig test eden
ANOVA testi sonucuna gore F degeri 19,863, p degeri, 0,000 olarak hesaplanmigtir
(p:0,000<0,050). Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiyi gosteren R degeri 0,347
olarak hesaplanmistir. Bagimsiz degiskenin bagimli degiskendeki toplam degisimi
agiklayan oran olan R? degeri ise 0,120 olarak hesaplanmistir. Bu kapsamda is tatmini
diizeyindeki degisimin %]12’si duygusal emek ile agiklanmaktadir. Duygusal emegin is
tatmini tizerindeki etkisini belirlemek i¢in kullanilan model bir biitiin olarak anlamlidir
(R?: 0,120 ; F:19,863). Buna gore, “H1: Duygusal emegin is tatmini iizerinde anlamli bir

etkisi s6z konusudur” hipotezi kabul edilmistir.
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Duygusal emegin alt boyutlarinin is tatmini tizerindeki etkisinin olup olmadigini
belirlemek igin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara Tablo 4.7’de

yer verilmistir.

Tablo 4.7. Duygusal Emegin Alt Boyutlarimin Is Tatmini Uzerindeki Etkisini
Gosteren Regresyon Analizi Sonuclari

Degisken/Alt B Std.hata Beta t Anlamhlik | Tolerans | VIF
Boyutlar degeri

Sabit 5,089 ,351 14,494 ,000

Sahte -,309 ,061 -,424* -5,072 ,000 ,823 1,126

Duygular

Derinlemesine | -,104 ,075 -,240 -2,868 ,085 ,821 1,218

Eylem

Gizlenen ,041 ,082 ,044 ,500 ,618 ,735 1,361

Duygular

R2 0,179

Diizenlenmis R? : 0,162

Durbin Watson: 2.092

F: 10,404 *p<.05

Bagimli degisken: {s tatmini

Tablo 4.7°de yer alan veriler incelendiginde, gecerlilik ve anlamliliklar test eden
ANOVA testi sonuglarina gore F degerinin 10,404 ve p anlamlilik degeri %5 anlamlilik
diizeyi iizerinden ,000 olarak hesaplanmustir. iki degisken arasindaki uyumu ve iliskiyi
gosteren R degeri 0,423 olarak hesaplanmistir. Duygusal emek degiskeninin i tatmini
diizeyindeki degisimin %17,9’u duygusal emegin alt boyutlar1 ile aciklanmaktadir ve R2
degeri 0,179 olarak hesaplanmistir. Duygusal emegin ii¢ alt boyutu arasinda B katsayisi
en yiiksek olan sahte duygular boyutudur. Diger bir deyisle duygusal emegi en yiiksek
diizeyde aciklayan boyut sahte duygular boyutudur.

Duygusal emegin alt boyutlarina bakildiginda sahte duygularin is tatmini {izerinde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir (B: -0,424). Dolayisiyla Hla hipotezi kabul
edilmistir. Duygusal emegin diger boyutlarindan olan derinlemesine eylem boyutu ve
gizlenen duygular boyutunun is tatmini {lizerindeki etkisin istatistiksel agidan anlamli
olmadigi tespit edilmistir (sirastyla =-0,240; 0,044). Dolayisiyla H1b ve H1c hipotezleri

reddedilmistir. Tablo 4.8’de hipotezlerin testine iliskin sonuglar yer almaktadir.
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Tablo 4.8. Hipotez Sonuclarina iliskin Ozet Tablo

Hipotez Sonug
H1l Duygusal emegin is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir. KABUL
Hla Sahte duygularn is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardr. KABUL
H1lb Derinlemesine eylemin is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir. | RED
Hlc Gizlenen duygularin is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi vardir. RED

Tablo 4.8’e gore H1 ve Hla hipotezlerinin kabul edildigi, Hlb ve Hlc
hipotezlerinin ise reddedildigi goriilmektedir. Yapilan regresyon analizi sonuglar1 genel
olarak degerlendirildiginde; duygusal emegin alt boyutlarindan olan sahte duygular is
tatminini anlamli olarak etkilemektedir. Diger boyutlar kapsaminda anlamli1 sonuglar elde

edilememistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin amaci dogrultusunda, bu c¢alismada duygusal emegin is tatmini
tizerindeki etkisi incelenmistir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile elde edilen 147 anket
verisi aragtirmaya dahil edilmistir.

Orgiitlerde is tatminini etkileyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Bu ¢alismada bu
unsurlardan biri olarak duygusal emegin is tatminine etkisi arastirilmistir. Ayni zamanda
duygusal emegin boyutlarimin etkileri de incelenmistir. Bu kapsamda Kayseri’de
perakende sektoriinde faaliyette bulunan bir kurumun 147 calisani ile bir aragtirma
gerceklestirilmistir. Gergeklestirilen bu arastirmada, dahil olan katilimcilarin 107
tanesinin (%72,8) kadinlardan, 40 tanesinin (%27,2) erkeklerden olustugu goriilmektedir.
Yas dagilimina bakildiginda, 6rneklemin %59,2°si (87 kisi) 18-25 yas araliginda, %38,8’1
(57 kisi) 26-35 yas araliginda, %2’si (8 kisi) 36-45 yas araliginda oldugu tespit edilmistir.
Yas dagiliminda 46-55 yas arasi ve 56 yas lizerinde kimsenin bulunmadigi
gozlemlenmistir. Buna gore katilimcilarin biiyiik bir ¢cogunlugunu 18-25 (%59,2) ve 26-
35 (%38,8) yas aralig1 olusturmaktadir. Katilimcilarin medeni durumlarina iligkin veriler
incelendiginde 126 kisinin (%85,7) bekar oldugu goriilmektedir. Bu baglamda
orneklemin biiylik bir bolimiinliin gen¢ c¢alisanlardan olustugu seklinde yorum
yapabiliriz. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda 6n lisans mezunu (%57,1)
egitim diizeyinin yogun oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin kurumlardaki calisma
siiresi incelendigine ise 0-5 yil, %68,0’i (100 kisi) orneklemin ¢ogunlugunu
olusturmaktadir.

Duygusal emek ve alt boyutlar ile is tatmini arasindaki neden-sonug iligkilerini
belirlemek i¢in yapilan regresyon analizi sonuclarina gore, is tatminindeki degisimin
%12,0’sinin duygusal emekten kaynaklandigini, %17,9’unun duygusal emegin alt
boyutlari tarafindan agiklandigi belirlenmistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan sadece
sahte duygularin is tatmini iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir.
Derinlemesine eylem ve gizlenen duygular boyutlarinin is tatmini tizerinde istatistiksel
acidan anlamli bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir.

Duygusal emek ve is tatmini ile ilgili elde edilen arastirma sonuglari literatiirdeki
benzer ¢alismalarla paralellik gdstermektedir. Bagc1 ve Akbas (2019) Izmir, Aydin,

Denizli, Manisa ve Mugla illerinde bulunan 6zel bir bankanin subelerinde gorev yapan
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242 katilimer ile yaptigr ¢aligmasinda duygusal emegin alt boyutlarindan olan sahte
duygular ile is tatmini arasinda negatif yonde, orta diizeyde, istatistiksel olarak anlamli
bir iligkinin bulundugunu belirtmistir. Gizli duygular ve is tatmini arasinda pozitif yonde,
diisiik diizeyde ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulmustur. Diger yandan derin
eylem boyutu ile is tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir etki tespit
edilememistir. Kiligaslan (2019) Elaz1g Firat Universitesi Arastirma Hastanesi’nde gorev
yapan 109 doktor iizerinde gerceklestirdigi arastirmasinda, duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iliskiyi degerlendirmistir. Arastirma sonuglarina gore, gizlenen duygular ile
duygusal emek arasinda pozitif yonlii orta diizeyin altinda bir etki oldugunu tespit
etmigtir. Sahte duygular ve duygusal emek arasinda negatif yonlii bir iligkiye
rastlanmistir. Kolbas1 (2019) Denizli ilinde Milli Egitim Bakanligi’na bagli anaokulundan
liseye kadar egitim veren alt1 6zel okulun egitmenleri lizerinde yaptig1 ¢alismasinda
duygusal emegin alt boyutlarindan olan derin eylem ve gizlenen duygular boyutlarinin is
tatminini pozitif yonde ve anlaml olarak etkiledigini gézlemlemistir. Sahte duygular ve
is tatmini arasinda ise anlamli ve negatif yonde bir iligki oldugunu belirtmistir.

Bu kapsamda orgiit yonetimine bazi &neriler sunulabilir. Oncelikle ise yeni
baslayan ¢alisanlarin, caligma ortamina uyumunun kolaylastirilmasi i¢in gerekli imkanlar
saglanmali ve adaptasyon siirecinde isleriyle ilgili uzman kisiler tarafindan egitim
verilmelidir. Calisanlarin etkin iletisim yoluyla sorunlari dinlenmeli, ¢6ziim yollar
gelistirmeleri konusunda destek olunmalidir. Kendilerinden ne beklendigi agik ve net bir
sekilde dile getirilmelidir. Ayrica calisan1 psikolojik olarak gorevine hazirlamak,
gorevleriyle ilgili inisiyatif kullanma firsati1 vermek de hata payin1 diisiirecektir Boylelikle
calisanlar iglerini daha ¢ok benimseyerek, kendilerinden beklenen duygusal emek
davramigim1  sahte duygular davranisi  gostermeden ve kendilerini  zorlamadan
gostereceklerdir. Bunun sonucunda c¢alisanlar duygusal emek davranisini igten
sergileyeceklerdir ve bundan dolay1 is tatmini yiiksek olacaktir.

Diger arastirmalarda oldugu gibi bu ¢aligmanin da birkag kisit1 vardir. Bunlardan
ilki wverilerin katilimcilardan sadece anket yolu ile toplanmasidir. Bundan sonraki
calismalarda anket miilakat yontemi ve yiiz ylize goriismelerle desteklenebilir.
Arastirmanin diger bir smirin1 ise ¢alismada elde edilen verilerin tek bir isletmeden
toplanmis olmasidir. Ileride yapilacak olan ¢alismalarda sonuglarin genellenebilir olmasi

i¢cin genis bir 6rneklem grubu ile arastirma yapilabilir.



52

6. KAYNAKLAR

Acar, M. (2019). Okul yoneticilerinin is tatmini duygusal emek ve is stresi arasindaki
iliski: Konya ili iizerine bir arastrma (Tez No. 552484). [Yiiksek lisans tezi,
Necmettin Erbakan Universitesi / Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Acaray (2019). Pozitif psikolojik sermaye, duygusal emek, gorev performansi ve
baglamsal performans arasindaki iligkinin incelenmesi: bankacilik ve sigortacilik
sektoriinde bir calisma. Cankirt Karatekin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi Dergisi, 1(9), 73-99.

Agirman, U. H. (2019). Is ve ¢alisan odakli duygusal emek gésterimlerinin ¢alisanlarin
tiikenmislik diizeyine etkisi (Tez No. 319802). [Yiksek lisans tezi, Atatiirk
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Algburi, H. H. M. (2022), The effect of manager’s communication skills (empathy,
positivity, and equality) on employee job satisfaction (Tez No. 743005) [Yiiksek
lisans tezi, Altinbas University/Institute of Graduate Studies]. Ulusal Tez
Merkezi.

Arik, H. 1. (2020). Duygusal emek davranisinin érgiitsel baghliga etkisi: Istanbul daki
bes yildizli otellere yonelik bir arastrma (Tez No. 647145). [Yiiksek lisans tezi,
Onsekiz Mart Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Asan, Q.. & Erenler, E. (2008). Is tatmini ve yasam tatmini iliskisi. Siileyman Demirel
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 13(2), 203-216.

Aydin, O. (2020). Tiikenmislik ve duygusal emek iliski: Akdeniz bolgesinde gorev yapan
turisz rehberleri iizerine bir arastirma (Tez No: 639350). [Yiksek lisans tezi,
Gaziantep Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Aydogan, S. (2020). Orgiitsel adalet algisinin orgiitsel baghliga, is tatminine ve isle
biitiinlesmeye etkisi: saglik alaminda bir arastirma (Tez No. 617579). [Yiiksek
lisans tezi, Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Begenirbag M. & Basim, H. N. (2013). Duygusal emekte bazi demografik degiskenlerin
rolii: gorgiil bir arastirma. Cankaya Universitesi Journal of Humanities and Social
Sciences, 10(1), 45-57.

Binboga, D. (2021). Duygusal emek ve oznel iyi olus iliskisi: Kusadasi 'nda gérev yapan
turist rehberleri iizerinde bir arastirma (Tez No. 591441). (Yiksek lisans tezi,
Adnan Menderes Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Bolat, K. (2021). Bireysel ve takim sporu calistiran antrendrlerin duygusal emek,
titkenmislik ve ig tatminlerinin incelenmesi (Tez No. 677545). [Yiiksek lisans tezi,
Siit¢li Imam Universitesi/Saglik Bilimleri Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Brayfield, A. & Rothe, H. (1951) An index of job satisfaction. Journal of Applied
Psychology, 35(5), 307-311. https://doi.org/10.1037/h0055617

Brotheridge, C. M. & Lee, R. T. (2003). Development and validation of the emotional
labour scale. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 76(3),
365-379. https://doi.org/10.1348/096317903769647229


https://psycnet.apa.org/doi/10.1037/h0055617
https://doi.org/10.1348/096317903769647229

53

Brown E. L., Horner C. G., Kerr M. M. & Scanlon L. C. (2014). United states teachers’
emotional labor and professional 1dentities. Kedi Journal of Educational Policy
(11)2, 205-225.

Budak, A. (2006). Kamu sektoriinde ¢alisanlarin is tatmin diizeyi: Milli Savunma
Bakanhigr akaryakit ikmal ve NATO Pol Tesisleri’nde bir uygulama (Tez No.
191923). (Yiiksek lisans tezi, Anadolu Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Camgdz, S.M. (2009). Kisilik 6zellikleri ile finansal performans arasindaki iliskiler: a-
tipi yatirim fonu yoneticileri iizerinde bir degerlendirme (Tez No. 257030).
[Doktora tezi, Hacettepe Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.

Chen, H. T. & Wang, C.H. (2019). Incivility, satisfaction and turnover intention of tourist
hotel chefs: moderating effects of emotional intelligence. International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 31(5),2034-2053. https://doi.org/10.
1108/IJCHM-02-2018-0164

Chin, C. L. (2018). The nfluence of job satisfaction on employee turnover intention in
the manufacturing industry of Malaysia. Journal of Arts & Social Sciences 1(2),
53-63.

Cote, S. (2005). A social interaction model of the effects of emotion regulation on work
strain. Academy of Management Review, 30 (3), 509-530. https://doi.org/10.5465/
amr.2005.17293692

Cetinkaya, R. (2022). Hastanelerde yoéneticilerin liderlik davranis tarzlarmin saglik
calisanlarina bir uygulama (Tez No. 722818). [Yiksek lisans tezi, Cumhuriyet
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Coban, G. (2022). Isten ayrilma niyeti ve is tatmini arasindaki iliskiler: Orgiitsel
baghlhigin aracilik rolii (Tez No. 741520). [Yiiksek lisans tezi, Bagkent
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Coruk, A. (2014). Yiiksekogretim kurumlarinda gdrev yapan idari personelin duygusal
emek davranislari. Ondokuz Mayis Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 33(1),
79-93.

Dalbudak, S. (2022). Orgiitsel sinizmin tiikenmislik iizerindeki etkisi (Tez No. 719695).
(Yiksek lisans tezi, Nuh Naci Yazgan Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Delekovcan , S. (2013). Impacts of head chefs’ leadership styles on job satistafction of
kitchen staff'in dublin’s top gourmet restaurants. (Yayimmlanmamis Yiiksek lisans
tezi). National Collage of Ireland, Ireland.

Ding, O. E. (2011). Kisilik bakis acisindan érgiit yapisi ve is tatmini. Istanbul: Beta
Yayinlart.

Dogan, E. & Ozer, K. E. (2021). Duygusal emegin is tatmini tizerindeki etkisi: sosyal
hizmet c¢alisanlar1 lizerine bir arastirma. ASBI Abant Sosyal Bilimler Dergisi,
21(3), 773-795. https://doi.org/10.11616/asbi.955961


https://doi.org/10.1108/IJCHM-02-2018-0164
https://doi.org/10.1108/IJCHM-02-2018-0164
https://doi.org/10.5465/amr.2005.17293692
https://doi.org/10.5465/amr.2005.17293692
https://doi.org/10.11616/asbi.955961

54

Dursun, S. , Aytag, S. & Bayram, N. (2014). Duygusal emek 6lgegi tirk¢e formunun
gecerlilik ve giivenirlilik calismasi. Iy, Gii¢ Endiistri lliskileri  ve Insan
Kaynaklar: Dergisi, 16 (3), 10-18.

Efendioglu, B. (2021). Okul éncesi d&gretmenlerinin  sergiledigi duygusal emek
davranislari ile meslege yabancilasma diizeyleri arasindaki iligkinin incelenmesi
(Tez No. 699656). [Yiiksek lisans tezi, Hasan Kalyoncu Universitesi / Lisansiistii
Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Emre, G. (2016). Is Tatmini ve orgiitsel baghlik etkilesimi: Istanbul ili lojistik Jirmalari
calisanlari iizerine bir uygulama (Tez No. 431294). [Yiiksek lisans tezi, Istanbul
Gelisim Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Erel, A. N. (2020). Orgiitsel 6zdeslesmenin duygusal emek iizerindeki etkisinin
incelenmesi (Tez No. 640528). [Yiiksek lisans tezi, Sabahattin Zaim Universitesi/
Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Ergiil, O. (2015). Banka ¢alisanlarimin is tatminini etkileyen faktérlerin belirlenmesine
yonelik bir alan arastirmast (Tez No. 391327). [Yiiksek lisans tezi, Istanbul
Gelisim Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Eroglu, G. S. (2014). Orgiitlerde duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi iizerine bir
arastrma (Tez No. 364744). [Yayimmlanmamig Doktora Tezi, Pamukkale
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Grandey (2000). Emotional regulation in the workplace: A new way to conceptualize
emotional labor. Journal of Occupational Health Psychology. 5(1), 95-110.

Gogercin, T. (2017). Beden egitimi ogretmenlerinin is tatmini ve mesleki tiikenmislik
diizeylerinin incelenmesi (Istanbul Basaksehir ilcesi érnegi) (Tez No. 466803).
[Yiiksek lisans tezi, Istanbul Gelisim Universitesi/Saglik Bilimleri Enstitiisii].
Ulusal Tez merkezi.

Giugercin, U. (2019).Duygusal emegin duygusal tiikenme iizerindeki etkisi: 6zbenlik
celiski teorisi gergevesinde bir analiz. KSBD, 11(20), 179-194

Giilsevgi, B. E. & Bayraktar, O. (2021). Duygusal emegin bireysel performans algisina
etkisi: Istanbul Ticaret Universitesi Ornegi. Working Paper Series 3(2), 23-31.

Giimiis, O. (2020). Yasam ve is doyumunun duygusal emek davranislarina etkisi: Isparta
uygulamali bilimler iiniversitesi dgretim gorevlileri iizerinde bir arastirma (Tez
No. 629940). [Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi, Siileyman Demirel
Universitesi/ Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Giingoren, M. (2017). Algilanan orgiit kiiltiiriiniin is tatmini ve is performanst tizerindeki
etkisi: havacilik sektoriinde bir arastirma (Tez No. 492143). [Doktora tezi, Selguk
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Giil, B. (2021). Bankacilik sektériinde performansa etkisi agisindan ig tatmini: bir kamu
bankast is tatmini arastirmast (Tez No. 669652). [Yayimlanmamus yiiksek lisans
tezi, Hac1 Bayram Veli Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.

Giiler, A. & Bircan, H. (2020). Idari personelin is tatmini ve drgiite bagliligma etki eden
faktorlerin belirlenmesi: Sivas Cumhuriyet Universitesi ornegi. Kirsehir Ahi
Evran Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 4(1), 10-33.



55

Giiler, K. B. (2016). Avukatlarda baz: demografik degiskenlerin tiikenmislik, denetim
odagi ve is doyumu iizerindeki etkisi (Tez No. 426230). [Yiksek lisans tezi,
Beykent Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisti]. Ulusal Tez Merkezi.

Giler, H. N. (2018). Kisilik, orgiitsel giiven ve bagliligin duygusal emege etkileri ile isten
ayrilma niyeti arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik bir arastirma (Tez No.
515482). [Yiiksek lisans tezi, Aydin Universitesi / Sosyal Bilimleri Enstitisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Giiler, H.N. & Masrap, A. (2018). Kisilikle duygusal emek iliskisi: akademisyenler
iizerinde bir arastirma. Avrupa Sosyal ve Ekonomik Arastirmalart Dergisi, 12(5),
154-173.

Giingdr, M. (2009). Duygusal emek kavramu: siireci ve sonuglart. Kamu- /s 77 (1), 161-
184.

Hochschild, A. R. (1983). The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling.
London: University of California Press.

Iscan, O. F. & Timuroglu, M. K. (2007). Orgiit kiiltiiriiniin is tatmini tizerindeki etkisi ve
bir uygulama. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 21(1), 119-135.

Johnson, H.A.M. (2007). Service with a smile: antecendents and consequences of
emotional labor strategies (Yayimlanmamis yiiksek lisans tezi). University of
South Florida /Amerika.

Jorayave P. (2021). Ucus personellerinde duygusal emek ve is stresinin tiikenmislik
tizerine etkisi (Tez No. 679655). [Yiiksek lisans tezi, Kocaeli Universitesi/Sosyal
Bilimler Enstitiisti]. Ulusal Tez Merkezi.

Kammayer-Mueller J. D. , Rubenstein A. L., Long D. M., Odio, M. A. , Buckman, B.
R., Zhang, Y. & Halvorsen-Ganepola, M. K. (2013). A meta-analytic structural
model of dispositonal affectivity and emotional labor. Personal Psychology, 66,
47-90.

Kantarci, N. (2022). Yetenek yénetimi ve is tatmini arasindaki iligki ve bir arastirma (Tez
No. 737404). [Yiiksek lisans tezi, Inonii Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Kara, E. M. (2021). Yerli ve yabanci sermayeli isletmelerde ig tatmini ve oOrgiitsel
baghiligin isgoren performansi iizerine etkisi (Tez No. 706615). [Doktora tezi,
Kastamonu Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Karabeytan, L. (2019). Duygusal emek ve is tatmini iligkisi : turizm sektorii 6rnegi.
Uluslararast Uygulamali Ekonomi ve Finans Calismalar: Dergisi, 4(2), 17-28.

Karahan, F. (2015). Kamu kurumlarinda ¢alisan memurlarin motivasyon diizeyinin is
tatminine etkilerine yonelik bir uygulama (Tez No. 407039). [Yayimlanmamis
yiiksek lisans tezi, Istanbul Gelisim Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Karatepe, H. (2019). Saglik ¢alisanlarinda duygusal emek davramsimin ¢alisanlarin
tiikenmislik diizeylerine etkisi: Sivas Numune hastanesi ornegi (Tez No. 563242).
[Cumhuriyet Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.



56

Kaya, M. G. (2022). Nepotizmin is tatminine etkisinde orgiitsel adaletin aracilik rolii:
Trabzon ili ornegi (Tez No. 725518). [Yiiksek lisans tezi, Hact Bayram Veli
Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii].Ulusal Tez Merkezi.

Keles, H. N. (2022). Is tatmininin 6rgiitsel baglilik {izerindeki etkisine iliskin ilag {iretim
ve dagitim firmalarinda yapilan bir arastirma. Selcuk Universitesi IIBF Sosyal ve
Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 7(13), 243-263.

Khalilov, R. (2022). The mediating role of organizational culture over the effect of job
satisfaction on organizational commitment (Tez No. 757342). [Yiiksek lisans tezi,
Anadolu Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Kolbast, E. (2019). Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliski: Denizli’deki 6zel okul
ogretmenleri iizerinde bir aragtirma (Tez No. 566891). [Yiiksek lisans tezi.
Pamukkale Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Kose, S., Oral, L. & Tiresin, H. (2011). Duygusal emek davramslarmin isgdrenlerin
tiikenmislik diizeyleri ile iliskisi tizerine saglik sektdriinde bir arastirma. Isletme
Fakiiltesi Dergisi, 12(2), 165-185.

Lee, M. & Jang, K. (2019). Nurses’ emotions, emotional labor and job satisfaction.
Journal of Workplace Healty Management 13(1), 16-31.

Macaroglu, O. (2022). Algilanan stres diizeyi ile isgéren motivasyonu arasindaki iligkide
is tatmininin aracilik rolii: 5 yildizli otel isletmeleri ornegi (Tez No. 715897).
[Yiiksek lisans tezi, Karabiik Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.

Mammadova, 1. (2013). Is tatmini. Istanbul: Sokak Kitaplar1 Yaymcilik.

Maslach, C & Jackson, S.E. (1981). The measurement of experienced burnout. Journal
of Organizational Behavior, 2(2), 99-113.

Monus, Y. (2022). Duygusal zeka ile doniisiimsel etkilesimsel liderligin is tatminine etkisi
tizerine bir arastirma (Tez No. 717609). [Yiksek lisans tezi, Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Morris, J.A. & Feldman, D.C. (1996).The dimensions, antecedents, and consequences of
emotional labor. The Academy of Management Review, 21(4), 986-1010.

Mutlu, R. (2021). Duygusal emek davraniglarimin factoring sirket calisanlarimin is
sonuglarina etkisi (Tez No. 669629). [ Yiiksek lisans tezi, Bahgesehir Universitesi/
Lisansiistii Egitim Enstitiisti]. Ulusal Tez Merkezi.

Oussoumanou, S. (2022). Vizyoner liderlik davranislarimin is tatminine etkisi (Tez No.
750483). [Yiiksek lisans tezi, Kocaeli Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Opoz, O. (2021). Is ve aile yasam: ¢atismasimn duygusal emek davranisi iizerine etkisi:
perakende sektoriinde bir uygulama. (Tez No. 668583). [Yiiksek lisans tezi, Haci
Bayram Veli Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Oriicii, E. , Gizlier, O. & Akin, F. (2021). Duygusal emegin ise tutkunlukla iliskisi: banka
calisanlari iizerine bir arastirma. Yonetim ve Ekonomi Dergisi, 19 (3), 1-21.



57

Oz, U.E., (2007). Effect of emotional labor on employees’ work outcomes (Tez No.
208898). [Doktora tezi, Marmara University/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal
Tez Merkezi.

Ozan, S. E. (2021). Okul yoneticilerinde duygusal emek (Tez No. 685466). [Yiiksek lisans
tezi, Gaziosmanpasa Universitesi/Lisanstistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.

Ozdemi‘r, C. (2022). Duygusal emek ve iste var olamamanin yenilik yonetimine etkisi:
Istanbul ilindeki otel isletmeleri iizerine bir arastirma (Tez No. 750765). [ Yiiksek
lisans tezi, Onsekiz Mart Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.

Ozkalp, E. & Kirel, C. (2018). Orgiitsel Davranis. Bursa: Ekin Yayievi.
Ozler, E. N. D. (2015). Orgiitsel Davranista Giincel Konular. Bursa: Ekin Yayimevi.

Ozpehlivan, M. (2018). Is tatmini: kavramsal gelisimi, bireysel ve orgiitsel etkileri ,
yararlar1 ve sonuclari. Kirklareli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2(2), 43-
70.

Oztiirk, A. & Ozdemir, F. (2003). Isletmelerde personel giiglendirmeye dayal1 is
doyumunun artirilmast. Zktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 17 (1-2), 189-
202.

Rahmah, R. (2022). Orgiit kiiltiiriiniin is tatminine etkisi: hemsireler iizerine bir
arastirma (Tez No. 711330). [Yiiksek lisans tezi, Sakarya Universitesi/Sosyal
Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Savas, A.C. (2012). [lkogretim okul miidiirlerinin duygusal zeka ve duygusal emek
yeterliklerinin ogretmenlerin is doyumuna etkisi (Tez No. 320035). [Doktora tezi,
Gaziantep Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Sirma, F. (2021). Orgiitsel adalet ve duygusal emek arasindaki iliskiyi belirlemeye
yonelik bir arasuirma (Tez No. 707915). [Yiiksek lisans tezi, Pamukkale
Universitesi / Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Somuncuoglu, A.B. (2013). Psikolojik giiclendirme ve is tatmini arasindaki iliski ve bir
uygulama (Tez No. 340480). [Yiiksek lisans tezi, Istanbul Universitesi/Sosyal
Bilimler Enstitiisti]. Ulusal Tez Merkezi.

Sonmez, F. (2022). Kisilik ve 6z yeterliligin is tatmini iizerindeki etkisinde ¢atisma
yonetim stratejilerinin roliiniin incelenmesine yonelik bir arastirma (Tez No.
721864). [Yiiksek lisans tezi, Yildiz Teknik Universitesi / Sosyal Bilimler
Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Soyiik, S. (2007). Orgiitsel adaletin is tatmini iizerine etkisi ve Istanbul ilindeki ozel
hastanelerde ¢alisan hemsirelere yonelik bir ¢alisma (Tez No. 214936). [Yiiksek
lisans tezi, Istanbul Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Subulan, E. (2015). Orgiitlerde yasanan kisileraras: ¢catismalarin ¢calisanlarin is doyumu
lizerine etkisi ve bir ¢aliyma (Tez No. 441446). [Yiiksek lisans tezi, Dokuz Eyliil
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.



58

Sen, T. (2008). Is tatmininin orgiitsel baghlik iizerindeki etkisine iliskin hizli yemek
sektoriinde bir arastrma (Tez No. 221735). [Yiksek lisans tezi, Marmara
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Taner, P. E. (2020). Duygusal emek ile presenteesim (iste var olamama) ve tiikenmislik
araswindaki iligkinin belirlenmesi tizerine bir arastrma (Tez No. 623338). [Yiiksek
lisans tezi, Bahcesehir Universitesi / Sosyal Bilimler Enstitiisii). Ulusal Tez
Merkezi.

Tatlilioglu, K.(2014). Universite dgrencilerinin bes faktodr kisilik kurami’na gére kisilik
Ozellikleri alt boyutlarinin bazi degiskenlere gore incelenmesi. Tarih Okulu
Dergisi, 7 (17), 939-971.

Tamuca, N. (2022). Saglik calisanlarinda duygusal emek ile ise angaje olma arasindaki
iligki: Erciyes iiniversitesi bir alan ¢calismast (Tez No. 710984). [Yayimlanmamus
yiiksek lisans tezi, Kayseri Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.

TDK, Giincel Tiirkge sozliik, (Erisim Tarihi:03/01/2023). https://sozluk.gov.tr/

Tekge, F.B.(2021). Duygusal emek kavraminin isgéren performansi tizerindeki etkileri:
cagrt merkezi ¢alisanlarina yonelik nitel bir uygulama (Tez No. 700843).
[Yiiksek lisans tezi, Beykoz Universitesi/Lisansiisti Programlar Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Tengilimoglu, D. (2005). Hizmet isletmelerinde liderlik davraniglari ile is doyumu
arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik bir arastirma. Ticaret ve Turizm Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 1(23), 23-45.

Topal, F. (2020). Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskinin incelenmesi (Tez No.
654918). [ Yiiksek lisans tezi, Recep Tayyip Erdogan Universitesi/Sosyal Bilimler
Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Tiirk, M. S. (2007). Orgiit Kiiltiirii ve Is Tatmini. Ankara: Gazi Kitapevi.

Ugurlu, O. (2022). Orgiit ici iletisimde is tatminini etkileyen boyutlarin analizi: Aydin
emniyet teskilati ornegi (Tez No. 770759). [Yiksek lisans tezi, Aydin Menderes
Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisti]. Ulusal Tez Merkezi.

Urhan, S. (2014). Is tatmini ve érgiitsel baghlik iliskisi bir alan arastirmast (Tez No.
364684). [Yiiksek lisans tezi, Pamukkale Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal TezMerkezi.

Yang, H.F. & Chang, C.C. (2008). Emotional labour, job satisfaction and organizational
commitment amongst clinical nurses: a questionnaire survey. International
Journal of Nursing Studies, 45(6), 879-887.

Yalgin, A. (2021). Oz yeterlik algisimn calisan performansi iizerine etkisinde is
tatmininin aracilik rolii (Tez No. 741128). [Yiiksek lisans tezi, Kilis 7 Aralik
Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Yasan, D. (2017). Orgiitsel iklimin is doyumuna etkisine yonelik zihinsel engelliler
dgretmenleri iizerine alan ¢alismasit (Tez No. 472275). [Yiksek lisans tezi,
Kahramanmaras Siitgii Imam Universitesi/Sosyal Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez
Merkezi.


https://sozluk.gov.tr/

59

Yazici, A. M. (2022). Isletmelerde is tatmininin orgiitsel baghhiga etkisinde orgiitsel
adaletin diizenleyici rolii ve buna yénelik bir aragtirma (Tez No. 723729).
[Doktora tezi, istanbul Aydin Universitesi/Lisansiistii Egitim Enstitiisii]. Ulusal
Tez Merkezi.

Yeh , C. M. (2013). Tourism involment, work engagement job satisfaction among
frontline hotel employees. Annals of Tourism Research, 42, 214-239.

Yelek, E. (2021). Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliski: Beyoglu belediyesi
ornegi (Tez No. 568027). [Yiiksek lisans tezi, Altinbas Universitesi/Lisansiistii
Egitim Enstitiisii Isletme Anabilim Dali]. Ulusal Tez Merkezi.

Yilmaz, H. & Karahan, A. (2009). Bireylerin kisisel 6zellikleri yoniinden is doyum
diizeylerine gore tiikenmislikleri: Afyonkarahisar ilinde bir arastirma. Siileyman
Demirel Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 14(3), 197-214.

Yildiz, H.S. (2021). Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi kamu_kurumlarinda bir
arastrma (Tez No. 694251). [Yiksek lisans tezi, Kafkas Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Yildiz, S. (2019). Genglik ve spor bakanlig: tasra teskilati ¢alisanlarinin duygusal emek
boyutlari ve is tatmin diizeylerinin incelenmesi (Tez No. 541640). [Yiiksek lisans
tezi, Cumhuriyet Universitesi/Saglik Bilimleri Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Yurdakul, S. (2022). Duygusal emek, isgoren performanst ve ise yabancilasma
arasindaki iligkilerin incelenmesi: satis danismanlari tizerine bir arastirma (Tez
No. 736441). [Yiiksek lisans tezi, Sitki Kogcman Universitesi/Sosyal Bilimler
Enstitiisii]. Ulusal Tez Merkezi.

Yiicel, Z. P. (2006). Orgiitsel giiven ve is tatmini iliskisi ve bir arastirma (Tez No.
215442). [Yiksek lisans tezi, Istanbul Universitesi / Sosyal Bilimler Enstitiisii].
Ulusal Tez Merkezi.

Yiiriir, S. & Unlii, O. (201 1). Duygusal emek, duygusal tiikenme ve igten ayrilma niyeti.
“Is, Gii¢ Endiistri lligkileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, 13(2), 81-104.



60

7. EKLER

Ek-1: Kullanilan Envanter

DUYGUSAL EMEGIN IS TATMINi UZERINDEKI ETKiSi KONULU BiR ARASTIRMA

Bu anket ¢aligmas1 Nuh Naci Yazgan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal’nda
yiiriitiilmekte olan “DUYGUSAL EMEGIN IS TATMINI UZERINDEKI ETKiSi” konulu bir tez calismas1
ile ilgilidir. Tez calismas1 duygusal emegin is tatmini {izerindeki etkisini belirlemeyi amaglamaktadir. Sizin
yanitlarinizdan elde edilecek sonuclarla aragtirma tamamlanabilecektir. Bu nedenle sorunlarin tiimiine
ictenlikle cevap vermeniz biiylik 6nem tagimaktadir.

Aragtirmaya katiliminiz goniillillik esasina dayalidir. Bu form araciligr ile elde edilecek bilgiler gizli
kalacaktir ve sadece arastirma amaciyla kullanilacaktir. Arastirmaya katilmamayi tercih edebilirsiniz veya
anketi doldururken istemezseniz son verebilirsiniz. anket formunda ad soyad gibi kisisel bilgiler
istenmemektedir. Sizden istenen yalnizca bu formda yer alan ifadelerin sizin i¢in uygunlugunu
belirtmenizdir. Anket toplam 21 ifadeden olusmaktadir ve cevaplamaniz yaklagik 5 dakika siirmektedir.
Arastirma ile ilgili herhangi bir sorunuz oldugunuzda asagidaki kisi(ler) ile iletisim kurabilirsiniz.

Tez Danismani Tezi Hazirlayan
Dr. Ogr. Uyesi Ceren AYDEMIR Damla SELIMOGLU
Nuh Naci Yazgan Universitesi [IBF Isletme Boliimii Nuh Naci Yazgan Universitesi

Arastirmaya katilmay1 kabul ediyorsaniz asagidaki kutucugu isaretleyiniz ve devam ediniz.

Kabul ediyorum |:|



1.BOLUM

Bu béliimde “Duygusal Emek ve Is Tatmini” konulari ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Liitfen
tablodaki ifadeleri degerlendirerek, sag tarafta yer alan “Kesinlikle Katiliyorum”,
“Katilmiyorum”, “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kesinlikle
Katilmiyorum” se¢eneklerinden size uygun olani (X) isaretleyiniz.

IFADELER

Ne Katilmiyorum

Kesinlikle
[Katilyyorum
IKatilyyorum
INe Katilyorum
IKatilmiyorum
Kesinlikle
IKatilmiyorum

1 Gergekten hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi rol yaparim.

Hissetmedigim ancak benden beklenilen duygular gosteririm.

Hissetmedigim duygular1 gosteririm.

Isimin bir parcasi olarak gostermem gereken duygulart gercekten de
hissedebilmek igin ¢aba sarfederim

5 Gostermem gereken duygular1 gergekten de hissetmeye ¢aba
gosteririm.

6 Bagkalarina karsi gostermem gereken duygulari gergekten de
hissedebilmek i¢in ¢aba sarf ederim.

Hissettiklerimi gizlerim.

Bir durum hakkindaki ger¢ek duygularimi gizlerim.

Gergek duygularimi ifade etmeye direng gosteririm.

10 | Isimi severek yaparim.

11 | Mutlulugu isimdeyken bulurum.

12 | Mevcut isimden ¢ok memnunum.

13 | Isimi tatsiz bulurum.

14 | Is yerinde zaman gegmek bilmiyor.

2. BOLUM

Bu boliimde kendinizle ve isinizle ilgili bazi bilgiler istenmektedir. Liitfen size uygun olani secenegi (X) isaretleyiniz.

1. Yasmiz: o 18-25 0 26-35 0 36-45 0 46-55 O 56 yas ve lizeri
2. Cinsiyetiniz: o Kadin o Erkek
3. Medeni durumunuz: o Bekar o Evli
4. Egitim durumunuz:  0On lisans o0 Lisans o Yiiksek Lisans o Doktora
5. Mesleki deneyiminiz: o 0-5 y1l 0 6-10 y1l oll-15y1l o 16-20 y1l o 21 yil ve tizeri
6. Kurumunuzdaki ¢alisma siireniz:
o 0-5yil 0 6-10 yil oll-15y11 o16-20 yil o 21 yil ve lizeri

7. Goreviniz/Mesleginiz: (Yaziniz) ...........ceoevevriinnineninnnnnns
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DUYGUSAL EMEGIN iS TATMINI UZERINDEKI ETKISI
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