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YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Duygusal Emek Davramisimn Is
Stresi Uzerindeki Etkisi: Egitim Sektoriinde Bir Uygulama” adli ¢alismanin,
tarafimdan, akademik kurallara ve etik degerlere uygun olarak yazildigin1 ve
yararlandigim eserlerin kaynak¢ada gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif

yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu onurumla dogrularim.
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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

Duygusal Emek Davramsinin s Stresi Uzerindeki Etkisi: Egitim
Sektoriinde Bir Uygulama

Aysegiil 0ZGUN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah

Yonetim ve Organizasyon Programi

Bu calismanmin amaci, genel anlamiyla orgiitiin formel ya da informel
bicimde isgorenlerin miisterileri ile etkilesimleri sirasinda duygular iizerinde
cesitli ayarlamalar yapmasina bagh olarak isgorenlerin sz konusu durum icin
duygularmm1 ayarlama c¢abasi olarak da ifade edilebilen duygusal emek
kavraminin, is stresleri iizerindeki etkilerinin incelenmesidir. Bu dogrultuda,
izmir’de 6zel bir dershanede gorev yapan 130 6gretmen iizerinde bir arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda ii¢ soru formu kullanilmistir.
Birinci soru formu olan Gernel Bilgi Formu, 6 sorudan olusmakta ve érneklemin
demografik ozellikleri hakkinda bilgi toplanmasi amacimi tasimaktadir. ikinci
soru formu; Basim ve Begenirbas (2012)in uyarladigi 13 sorudan olusan
Duygusal Emek Olcegidir. Ugiincii soru formu ise Ekinci (2006)’ nin ilkogretim
okulu yoneticileri ile is streslerini inceledigi arastirmasinda kullandig1 ve 6zel
O6gretim kurumlarinda gorev yapan 6gretmenlerde is stresini 6lcmek amaci ile

gelistirdigi 24 sorudan olusan Is Stresi Olcegidir.

Arastirmadan elde edilen verilere uygulanan analizler neticesinde
duygusal emek davramslarindan samimi davrams, erkek oOg8retmenler
tarafindan kadin 6gretmenlere gore daha sik gosterilmektedir. Bunun yam sira

medeni durum, duygusal emek davranislar1 bakimindan farkhlik gostermezken

v



bekiar ogretmenlerin belirli acillardan daha fazla is stresi yasadiklar:
anlasilmistir. Duygusal emek davramslarnt yasa bagh olarak farkhhk
gostermezken is stresi icin farkliik gostermektedir. Duygusal emek bakimindan
toplam calisma siiresinin, mevcut isyerinde cahsilan siire bakimindan ise is
stresinin farkhhk gostermedigi anlasilmistir. Arastirmada yiizeysel davranis ile
is stresi arasinda cesitli yonlerden iliskinin oldugu ve is stresi yaratan bazi
faktorler konusunda yiizeysel davranis gostermenin is stresini arttirici etkisi

oldugu anlasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Stresi, Egitim



ABSTRACT
Master’s Thesis

The Effect Of Emotional Labor On Work Stress: An Application in Education

Sector

Aysegiil OZGUN

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Science
Department of Business Administration

Management and Organization Program

This study aims to analyse the effects of emotional labor on work stress.
Emotional labor is defined as the effort of employees, who are in face to face
interaction with customers, to align their emotions with formal or informal way
by organizations. Accordingly, a survey has done about 130 teachers who work
in Izmir. Three questionnaires were used in research. The first questionnaire is
General Information Form. This form consists of 6 questions for demographic
information about the participants. The second questionnaire is Emotional
Labor Scale which consists of 13 questions and was adapted by Basim and
Begernirbas (2012). And the third questionnaire is Work Stress Scale which was
developed and wused for analysing work stress of elementary school
administrators and teachers who work in private educational institutions by

Ekinci (2006). The Work Stress Scale consists of 24 questions.

According to the analysis results, male teachers have more genuine
acting than female teachers. And marital status doesn’t have a moderating
effect on emotional labor’s dimensions but in some ways single teachers feel
more work stress than married teachers. In addition, while age hasn’t any effect
on emotional labour, it has a modetaring effect on work stress. On the other

hand, the experience doesn’t impact on emotional labor and working time in the

Vi



workplace doesn’ impact on work stress. In reseach, surface acting impacts on

work stress and it increases work stress in point of some factors.

Keywords: Emotional Labor, Work Stress, Education
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GIRIS

Glinlimiizde hizmet sektorii diger sektorlerin  Oniline gecerek Onem
bakimindan payi biiyiik 6l¢tide arttirmistir. Bu durum 6zellikle gelismis iilkelerde
yasanan sanayi sektoriinden hizmet sektoriine dogru yogun gegislerin sonucunda
gerceklesmistir. Hizmet sektorii, sanayi sektoriiniin aksine misteri ile sik etkilesimin
yasandigi, orgiitlerin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlar {izerinde
onemle durmaya baglamistir. Bu nedenle orgiitler i¢in insan unsuru farkli bir anlam
kazanmigtir. Hizmet sektorii icerisinde orgiitlerin amaglarini gergeklestirmeleri ve en
yiiksek faydayr saglamalar i¢in artik sadece insani yonetmekle kalmayip, ayni
zamanda onun duygulariyla bir biitlin oldugunu da g6z oOniinde bulundurmalari
gerekmektedir. Bu noktada, duygularin yonetimi kavrami ile kars1 karsiya kalan
orgiitler, klasik yonetim anlayisinda oldugu gibi insanin bir makine olarak
algilamanin Gtesine gecerek neo-klasik yaklagimla sosyo-teknik sistemler haline
doniiserek insan unsurunun motivasyonu, is doyumu ve duygusal taleplerinin
gergeklestirilmesine yonelik bakis agis1 kazanmistir. Giiniimiizdeki ¢agdas yonetim
yaklagimlari, orgiitler i¢in en 6nemli kaynak olan insan unsurunu sosyal bir varlik
olarak ele almaktadir.

Gliniimiiz hizmet sektorii i¢cinde faaliyette bulunan orgiitler i¢in sunulan
hizmetin niteligi, onu sunan isgorenin davranislariyla yakindan iligkilidir. Bu
noktada, orgiitler iggérenlerin duygular tizerinde belirleyici, denetleyici ve baskici
bir tutum izleyebilmektedir. Duygusal emek kavrami, orgiitlerin isgérenlerden
bekledikleri ve talep ettikleri duygu durumuna bagli olarak davranmalari i¢in iggéren
tarafindan gosterilen ¢aba seklinde ifade edilmektedir. Isgorenler, sunduklar1 hizmet
sirasinda gostermeleri gereken davranislar i¢in ti¢ bicimde hareket edebilmektedirler.
Bunlar, duygusal emek davranislar1 olarak ifade edilmektedir. Bu davranislardan
birincisi, ylizeysel davranistir. Yiizeysel davranis; en genel tanimlamayla iggérenin
hizmet sunmasi sirasinda gercekte hissettigi duyguyu bastirarak sadece davraniginda
degisiklik yapmasidir. Derinlemesine davranis; isgorenin sundugu hizmet sirasinda
gercek duygulan tizerinde degisiklik yapma ¢abasi igerisine girmesidir. Son olarak
samimi davranig ise isgorenin hizmet sunmasi sirasinda kendisinden beklenen ve

gercekte hissettigi duygunun ayni olmasidir.



Duygusal emek kavramu, ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Hochschild’in
1983 senesinde yayimladig1 “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi
(The Managed Heart: Commercialization of Human Feelings)” isimli kitabin
yayinlanmasiyla ¢alisma hayati literatliriine girmis ve bu tarihten sonra da giderek
artan bir ilgi gormiistiir (Kaya ve Ozhan, 2012: 111).

Duygusal emek davranis1 gostermek isgorenler lizerinde motivasyon, ise
baglilik, isten ayrilma niyeti, yabancilasma ve tiikenme gibi ¢esitli sonuglara neden
olabilmektedir. Calismanin diger degiskeni en onemli duygusal emek ¢iktilarindan
bir digeri de olan is stresi’dir.

Orgiitlerde isle ilgili olarak gerceklesen gerilimler, endise ve kaygilar is stresi
olarak tanimlanabilmektedir. Is stresi; rol ¢atismasi ve belisizligi, gercek¢i olmayan
hedefler, asir1 is yliki, rekabet, orgiit yapisi, orgii biylikliigii, calisma kosullari,
ulasgim, zaman baskisi, {licret vb. ¢esitli orgiitsel ve is ile ilgili durumlardan
kaynaklanabilmektedir. Ayni1 zamanda isgéren agisindan rol ile ilgili durumlar da is
stresi yaratmaktadir.

Bu calismada duygusal emek gostermenin isgorenlerin is streslerini etkileyip
etkilemedikleri incelenmistir. Bu kapsamda, birinci boliimde; kavramin tanimi,
yaklasimlari, stratejileri ve kavramin tizerinde etkili olan faktorler, bireysel ve
orgiitsel anlamda ele alinmais, iliskili oldugu diger kavramlar tizerinde durulmus ve
sonugclar1 irdelenmistir.

Ikinci boliimde; is stresi kavraminin tanimi, kaynaklar orgiitsel ve bireysel
acidan ele almarak isle ilgili ve rolle ilgili kaynaklar1 tizerinde durulmus ve is
stresinin sonuglari ile yonetimi irdelenerek genel bir ¢ergeve ¢izilmistir.

Ucglincti boliimde ise duygusal emek davramglarinin isgorenlerin is stresi
tizerindeki etkilerini incelemeye yonelik olarak, Izmir ilinde faaliyet gsteren bir dzel
dershanenin farkli ilgelerdeki alti subesinde gorev yapan Ogretmenler iizerinde

gercgeklestirilen bir arastirma ve bulgularina yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK

Glinlimiizde, ozellikle hizmet sektoriiniin gelismesine pararlel olarak bu
sektorde faaliyette bulunan isgoérenlerin, orgiitlerine sadece beden ya da beyin giicii
ile degil aynt zamanda duygusal yonden de cesitli katkilar sagladifi ve boylece
orgiitiin bir parcasi haline geldigi sdylenebilir. Isgérenler duygularmi isine, is
ortamina ya da musterilere karsi sergilerken belirli oranda emek sarf etmektedir.

Bu bolimde, ¢alismanin temel konusu olan duygusal emek kavraminin
igerisinde yer alan duygu ve emek kavramlari tamimlariyla birlikte detayli bir
bicimde incelenecektir ve 6zellikle hizmet sektorii icin 6nemi gittikge artan duygusal
emek kavrami iizerinde durulacaktir. Duygusal emek kavramina iliskin tanimlamalar

yapilarak konu ile ilgili temel yaklasimlar agiklanacaktir.

1.1. DUYGU KAVRAMI

Duygu kavrami, agiklanmasi ¢ok da kolay olmayan karmasik bir siire¢ oldugu
icin tanimini yapmak da oldukea giictiir.

Tiirk Dil Kurumu’na gore duygu; “belirli nesne, olay veya bireylerin insanin
i¢c dinyasinda uyandirdig1 izlenim” dir. (www.tdk.gov.tr, 24.02.2014).

Duygu, ilk olarak Heraklitus tarafindan M.O. 500 yilinda tanimlanmis; o
tarihten glintimiize gelinceye kadar c¢ok sayida isim tarafindan gelistirilmistir.
Duygularin siiflandirilmasi, ilk defa Aristo tarafindan yapilmistir. Sonrasinda
Stoikler duyguyu; arzu, korku, zevk ve aci dolayisiyla olusan durum olarak ifade
etmis, Spinoza ise duygunun; arzu, mutluluk ve tziintii degiskenlerinden meydana
geldigini ileri stirmiistiir (Sayan, 2002: 4).

Duygu kavrami, 1800’li yillarin sonlarindan itibaren tizerinde c¢alismalar
yapilan bir olgudur. insanlarm duygulari; yasamlarina, ailesine, ¢evresine etkileri
bakimindan psikoloji ve sosyoloji gibi birgok alanin ilgi alan1 olmustur. Ancak,

1980’11 yillardan sonra, duygularin is yasamindaki etkileri, sonuglari, bireyin miisteri



ve is arkadaslariyla iletisimi ve bunun kuruma yansitilmasi incelenmeye baslanmistir
(Seger, 2005: 814).

Yirminci ylizyildan itibaren ise duyguya iliskin tanimlamalarda psikolojik
teoriler 6n plana ¢ikmistir.

Duygularin olaganiistii karmasik deneyimler olmasi nedeniyle tiim bilim
insanlarinin tizerinde anlastig1 ortak bir ‘duygu’ tanim1 mevcut degildir. Ayn1 sekilde
duygularin nasil dlgiilecegine iliskin de ortak bir anlayis bulunmamaktadir.

Duygular; farkli duygusal durumlarin deneyimlenmesiyle belirli bir uyarilma
bi¢imi yaratan ¢ok yonlii durumlardir (Burns ve Neisner, 2006’dan akt. Karaday1 ve
Alan, 2013: 94). Orn; yeni bir deterjanin kiyafetten ¢im lekesini ¢ikardigini goren bir
kadinin hissettigi memnuniyet veya restoranda aliman kotii bir hizmetten otiiri
duyulan 6fke gibi belirli gostergelerden olusmaktadirlar (Bagozzi ve dig., 1999’dan
akt. Karaday1 ve Alan, 2013: 94).

Barutcugil’e gore duygu; hislerde ve zihinsel tutumda fizyolojik degisiklikler
ve aciklayici davraniglarla birlikte ortaya ¢ikan bir ‘hareket’tir (Barutgugil, 2004:
73). Bir baska tanima gore ise duygular, fizyolojik ve bilissel Ogelere sahip ve
davranis1 etkilemeye yonelik duyumlardir (Ozkalp, 2010: 57).

Bazi psikologlar, duygular1 temelde 6znel (subjektif) hisler olarak gérmekte
ve sadece duygulari yasayan insanlarin sozle agiklamalarini incelemeyi yeterli
bulmakta diger bazilar1 ise sadece test puanlarina giivenmektedir. Insan
deneyimlerinin biyolojik baglantilarina, diger bir deyisle bagimli degiskenlerine
odaklanan bazi diger bilim insanlar1 da yalnizca sinirsel ve biyokimyasal uyarilarin
fizyolojik 6l¢timlerine giivenilebilecegi konusu tizerinde durmaktadir. Duygularin ne
olduguna ve nasil dl¢tilecegine dair bu kadar farkli bakis agisina ragmen duygularin
bir siire¢ igerisinde ortaya ¢iktigini ve bes unsurunun oldugu soylenebilir (Barutcugil,
2004: 74):

1. Fiziksel ya da psikolojik uyar1 (dissal ve ya i¢sel olaylar)
Genellikle zevk alma ya da almama seklinde kendini gosteren hisler
Deneyimin bilingli olarak farkinda olmak ve deger vermek

Duygusal olarak agiklayict davraniglar

“w»ok w N

Duygusal davranisin ¢evresel sonuglari



Isteyerek yapilan davranislar genel olarak bir amaci elde etme ¢abasini ifade
eder. Duygusal tepkiler, tipik olarak bir amaci fiilen elde etme ve ya elde etmeme ile
iligkilidir. Duygular ayn1 zamanda amaca yonelik aktivitelerle ilgilidir. Bu ytizden
duygular ve motivasyon (calisma istegi, yasama arzusu ve basarma giidiisii)

birbirleriyle baglantilidir (Barutgugil, 2004: 73).

1.2. DUYGULARIN iFADE EDILMESIi VE YONETILMESI

Duygular, davraniglarin belirleyicisidir ve davranislar enerjisini duygulardan
alir. Biitlin davranislar, en basit bir zihinsel islem bile, belli bir duygululuk siirecini
gerektirir ve davranisin siirebilmesi ise bu siirecin devamina baghdir. Duygularimiz,
hayatimizin her alaninda davranig ve eylemlerimiz iizerinde gii¢lii bir etkiye sahiptir.

Duygularin, insan1 belirli bir durum karsisinda hareket etmeye hazirlama ve
belli bir davranisa yoneltme noktasinda onemli rolii vardir (Bekis, 2006: 35). Bu
nedenle duygular, insan hayatinda stratejik bir 6nem tagimaktadir. Duygular, bireyin
gerek is yasaminda gerekse Ozel yasaminda diger insanlarla giivenilir iliskiler
kurmasimi saglamakta, beklenmedik durumlarda ise kisiye yol gosterici olmaktadir.
Bu siiregte, duygularin sozlii oldugu gibi sozstiz olarak da ifade edilebilecegi
bilinmektedir. Giyim tarzi, beden durusu, yiiz ifadeleri, mimikler, g6z temasi, el ve
viicut hareketleri, ses tonu, durus mesafesi, dokunuslar, konusma tarzindaki
degisiklikler, duygular1 sozsiiz olarak ifade etmenin ¢esitli yollarini olusturmaktadir
(Aysel, 2006: 78-82). Biitiin bunlar, kisilerin i¢cinde bulundugu duygusal durumun
anlasilmasinda 6nemli rol oynamaktadir.

Duygular, insanlar {izerinde c¢esitli durumlar yaratabilir. Duygular,
davranislardan 6te bir durumu ve daha fazlasini ifade etmektedir. Ornegin; asiri
kizginlik duygusu yasarken agziniz kurur, mideniz agrir, kaslarinizda gerilme olur,
nefes alip vermenizde degisiklikler olur ve hizlanir. Ayrica, bu duyguyu icsel olarak
da yasarsiniz. Tipik olarak size bu kizginlig1 yasatan sebebi algilar ve bu deneyimi
bir kizginlik duygusu olarak kategorize edebilirsiniz. Yiiksek bir ihtimalle de
yasadiginiz bu kizginlik duygusunun, disiincelerinizi ve eylemlerinizi nasil
degistirdiginin farkinda olursunuz. Bu duygunuzu disartya ifade bi¢iminizin,

cevrenizdeki insanlar tizerindeki etkisinin de bilincindesinizdir. Bu nedenle,



sonuglarin ne olacagmi diistinmenize bagl olarak kizginliginizi bastirmayr ve ya
acikca ifade etmeyi tercih edebilirsiniz (Barutcugil, 2004: 74).

Duygular1 etkili yonetebilmek belirli 6zelliklere sahip olmaya, onlari
gelistirebilmeye ve etkili kullanabilmeye baglidir. Duygu yonetimi, bazi alt alanlari
icermekte olup, bu alanlar ve alanlarin baglantili oldugu kavramlar su sekilde

belirtilmektedir (Yaylaci, 2006: 53):

e Ozdenetim: Kisinin duygusal birikimlerini kontrol edebilmesi,
duygularmi yonlendirebilmesi ve duygusal tepkilerini mantikli olarak
yonetebilmesi anlaminda kullanilmaktadir.

e Ozbiling: Kendini bilmek, duygularnin genel olarak farkinda
olabilmek, zayif ve pozitif yonlerin ¢ok iyi bilmektir.

o [letisim: Agik iletisim kanallarini etkili kullanabilmeyi, iyimser bakis
acisina sahip olabilmeyi, taleplere karsi onurlandirici, motive edici ve
destekleyici olabilmeyi ve yersiz elestiri yapmaktan kacinma gibi
olumlu yetileri igermektedir.

e Sosyal Beceriler: Yetenekleri sergileyebilmek, o6teki insanlarin da
yeteneklerini 6nemsemek ve gelistirmeye c¢abalamak, yeteneklerin
gelistirilebilmesi icin etkili iletisim ve faaliyetlerde bulunmak gibi
yetileri igermektedir.

e Empati: Kisinin kendi duygularmin yani sira oteki insanlarin da
duygularin1 6nemsemek, tanimak ve iletisim siirecinde 6teki duygular

hesaba katmaktir.

Duygular ortaya ¢iktig1 zaman, onlarla basetmek i¢in ii¢ secenegimiz vardir.
Birinci segenek, bastirmaya ve gormezden gelmeye calismaktir. Ancak, bu durumda
er ya da gec¢ bir duygusal patlama yasanir. Ikinci segenek, olaylara ¢oziim aramak
degil duygulardan zevk almak ve onlara siki sikiya sarilmaktir. Ugiincii ve son
segenek ise duygularla cesurca yiizlesmek, onlar1 kabul etmek ve gerekiyorsa bir
eylem tarzi tizerinde karar kilmaktir (Barutgugil, 2004: 84).

Bagaril1 bir duygu yonetimi i¢in hem organizasyondaki isgéren performansini

yiikseltecek, onlarin is tatminlerini arttiracak hem de organizasyon amaclarinin



gerceklesmesini saglayacak olan bazi ilke ve Oneriler mevcuttur. Bunlar asagida

siralandig gibidir (Barutgugil, 2004: 92-97):

* Duygularn1 paylasacak ve olumlu yonde destekleyecek bir
organizasyonel yap1 kurmak ve uygun siiregleri olusturmak.

= Etkili bir iletisim saglamak.

* Olumlu iligkileri ve bunlardan kaynaklanan duygular destekleyen bir
kiiltiir olusturmak.

= [sgorenlere, onlar1 zorlayacak biiyiikk bir resim sunmak, vizyon
vermek.

» [sgorenlere, yaptiklari is {izerinde séz sahibi olma hakkini tanimak.

» QGiiven iligkilerini giiclendiren bir ortam yaratmak.

* Yoneticileri, isgorenlere yol gosterip onlar1 egittikleri igin
odullendirmek.

* Bagarty1 yakalamayr ve kullanmayi bir eglence haline getirmek,
kutlamak ve ddiillendirmek.

» Disinmeye ve degerlendirmeye zaman ayrilmasini istemek.

*  Olumlu bir duygusal ortam yaratmak.

Yoneticilerin ve bireylerin degisen kosullara ve orgiit yapilarina hizla uyum
saglayabilmeleri, degisimi takip edebilmeleri, bulundugu ortamdan memnuniyet
duyabilmeleri, isine kars1 duygusal aidiyet hissedebilmeleri ve is ortaminda duygusal
doyum saglayabilmeleri i¢in duygular1 iyi taniyabilmeleri, duygularin davraniglari
nasil etkileyebildigi, duygularin ifade edilis bigimleri ve duygularin nasil
yonlendirilebilecegi konularinda daha donanimli olmalarini zorunlu kilmaktadir. Bu
stirecte duygu yonetiminin 6nemi giderek artmakta ve pozitif duygusal sermaye
(hosgori, iyimserlik, aidiyet, doyum, vb.), bireyler ve orgiitler i¢in 6nemli bir sosyal

sermayeyi olusturmaktadir (Téremen ve Cankaya, 2008: 34).



1.3. EMEK KAVRAMI

Tirk Dil Kurumu’'nun Tiirk¢e sozligiinde emek, “bir isin yapilmasi igin
harcanan beden ve kafa giicli, zahmet” olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr,
13.02.2014).

Diger bir tanimda ise; emek, licret karsiligi ¢alisma olarak tanimlanmis olup
siirekli ve gecici bigimde olabilecegine vurgu yapilmustir (Ozbay, 2003:1).

Faydali bir mal ya da hizmet tiretmek i¢in gosterilen her tiirlii insan cabasi,
emek kavraminin igerisine girmektedir. Bu ¢aba fiziki ya da zihni olabilecegi gibi, bu
cabay1 gosteren kisiler vasifli ya da vasifsiz, karar verici ve ya uygulayici olabilirler

(Dinler, 2003: 255)

1.4. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emek kavrami, orgiit ile ilgili ¢alismalarda son yillarda dikkati
ceken kavramlardan biridir. Giinimiizde o6zellikle hizmet isgérenleri, karsi tarafa
hizmetlerini sunarken bizzat hissettigi, yaptigi isin gerektirdigi ve bir parcasi
olduklar1 orgiitlerinin de gerekli gordiigii duygular1 dikkate almak, bu duygular
yonetmek ve bunu gergeklestirmek i¢in de belirli bir ¢aba sarf etmek zorundadirlar.

Duygusal emek kavrami, ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Hochschild’in
1983 senesinde yayiladigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi
(The Managed Heart: Commercialization of Human Feelings)” isimli kitabin
yayinlanmasiyla ¢alisma hayati literatiiriine girmis ve bu tarihten sonra da giderek
artan bir ilgi gormiistiir (Kaya ve Ozhan, 2012: 111).

Duygusal emegi, karsi tarafi anlamak i¢in ¢aba sarf etme, onunla empati
kurma, onun duygularini kendi duygulariymis gibi hissetme olarak belirtmek de
miimkiindiir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 164).

Duygusal emek, hislerin i¢sel yonetiminden ziyade, bir yandan hizmet veren
ve alan arasindaki davranis oriintiisii olarak belirtilmektedir (Asforth ve Humprey,
1993: 1).

Duygusal emek, kolayca anlasilacak diger bir deyisle, belirli bir kutu icine

yerlestirilecek bir kavram olmamakla beraber, duygusal emek davranisinin



gosteriminde hem yumusak (feminine-kadins1) hem de sert (masculine-erkeksi)
duygularin olmasi gerekebilir. Bu anlamda, duygusal emegin amaci, karsi tarafin
icinde bulundugu duruma goére kendisini iyi veya kotii hissetmesini saglamaktir
(Mastracci vd.’den aktaran Basim ve Begenirbas, 2012: 80).

Duygusal emek siirecinde bireyler tarafindan belli durumlar karsisinda
sergilenmesi gereken duygularin nasil gosterilmesi gerektigine dair ‘duygu
kurallari’ ve ‘gosterim kurallari’ seklinde iki kavram ortaya ¢ikmistir. Bu kurallarin
Oziinde, orgiit kiltirii i¢inde yer alan temel inang ve degerlerin de oldugu
belirtilmektedir (Seger, 2007:827).

Duygu kurallari, gercekte belirli bir durum i¢in hangi duyguyu hissetmenin
uygun oldugunu belirleyen kurallardir (Hochschild, 1990:122). Gosterim kurallar1 ise
daha ¢ok disa vurulan davranis ile ilgilidir (Ashforth ve Humphrey, 1993:89).
Gosterim kurallart belirli bir duygusal durumu veya izlenimi olusturmak i¢in hangi
davraniglar1 géstermek gerektigini belirleyen kurallardir. Bu siireg¢te hangi kurallarin
izlenecegi, siiregte benimsenen teorik yaklagima gore degisir (Seger, 2005:827).

Orgiit tarafindan belirlenen, isgorenler tarafindan gosterilmesi beklenen
davranis kurallar orgiit tarafindan yazili olarak belirtilebilecegi gibi resmi olmayan
(informel) yollarla da isgorenlere iletilebilir.

Duygusal emek, bir orgiitiin basarili olmasina yardimci olurken, duygu
yonetiminde yasanabilecek zayifliklar ise orgiitsel basarisizliga yol acabilir. Ornegin;
giiler yiizle hizmet etmek, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine olumlu
yonde katki saglayabilmekte ve bu durum da isletmenin ¢ikarlariyla dogrudan

ortiisebilmektedir (Pugh, 2001: 1020).

1.5. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Ik olarak Hoschild (1983) tarafindan ortaya konulan duygusal emek
kavramina iliskin daha sonra ti¢ farkli yaklasim gelistirilmistir. Bunlar; Hoschild
(1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ile Grandey
(2000) yaklasimlar1 olup, bu yaklasimlarin tamami, duygusal emek kavrami ile
iligkili olarak bir¢ok orgiitsel ve bireysel faktorden bahsederken, yazinda bazi celiski
yaratan farkliliklar da ortaya koymustur (Oz, 2007: 3).



1.5.1. Hoschild Yaklasimi

Bu yaklagimda duygusal emek, ‘miisterilere iyi hizmet vermek igin
calisanlarin miisterilerle etkilesim igerisindeyken, duygularini yonetmeleri ve bu
yonetme sirasinda gosterdikleri emek’ olarak tanimlanmaktadir (Hoschild, 1983: 7).

Hochschild (1983)’e gore, isgorenler, orgiit tarafindan belirlenmis kaliplara
gore duygularin sekillendirmek ve bu sekillenmis olan duygulart miisterilere sunmak
zorundadir (Hoschild’den aktaran Kurt, 2013: 4). Isgorenler tarafindan gosterilen
duygusal emek, motivasyon ve ¢alisma performans: iizerinde etkilere sahip olup,
calisma yasaminin bir pargasi haline gelmektedir. Is yerinde duygularin yogun
kullanimi; hizmet kalitesi ve karlilik gibi konular tizerinde de etki sahibidir.

Hochschild, Goffman (1959)’dan etkilenerek, isgorenlerl, tiyatro aktoriine
benzetmistir. Bu durumda miisteriler izleyici, aktorler ise hizmet sektoriinde ¢alisan
isgorenlerdir. Hochschild, tiyatro oyununun sergilenmesi sirasinda, aktorlerin,
rollerini izleyicilere samimi ve dogal gosterme ¢abasi ile iggorenlerin performanslari
sirasinda islerinin gerektirdigi duygu ve davranislari miisterilere benzer dogallikla ve
samimiyetle sergilemelerini iliskilendirmektedir. Bir tiyatro oyunu sirasinda,
aktorlerin davraniglarina ‘rol yapma’, hizmet isgorenlerinin davranislarina ise
‘duygusal emek’ denilmektedir. Hochschild’in bu bakis acisina gore, hizmet
sektortindeki igsgorenler, sunduklart hizmet karsiliginda maas almakta, misterilere
karst da uygun davraniglari sergileyip, duruma uygun olmayan davranislari
gizlemekte ve yaptigi is neyi gerektiriyorsa ona uygun davranarak aslinda birer aktor
gibi rol yapmaktadirlar. Ise uygun olan veya uygun olmayan davranislar ise orgiit
tarafindan belirlenir ve bu davranislara ‘duygusal davrams kurallar’ adi
verilmektedir. Isgérenler bu kurallara uyum saglarken duygular {izerinde kontrolleri
s6z konusu olmaktadir. Bu noktada Hochschild iki tiir kontrole dikkat ¢ekmistir.
Birincisi, ‘yiizeysel davranma’, ikincisi ‘derinlemesine diisiinerek davranma’dir.
Yiizeysel davranma; isgérenin aslinda hissettigi duyguda degisiklik yapmadan
sadece kars1 tarafa verdigi tepkiyi ayarlamasi sonucunda ortaya cikan duygu
kontroliidiir. Yiizeysel davranmada, dig goriinlim bireyler tarafindan dikkate
alinmaktadir. Derinlemesine diisiinerek davranma ise iggdrenin hissettigi duyguyu

gozden gecirerek ve yeniden diisiinerek kendisinden gostermesi beklenen, baska bir
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ifadeyle gostermekle yiikiimlii oldugu duyguyu bizzat yasamasi, diger bir deyisle
samimi davranmasini saglayan duygu kontrolidiir. Derinlemesine diisiinerek
davranmada bireyler i¢sel siireclerini harekete gegirir (Oz, 2007: 3-4).

Hochschild, ayn1 zamanda duygular konusunda organizmal ve interaktif
olmak iizere iki yaklagim One siirmiistiir. Bu yaklasimlar asagida agiklandigi gibidir
(Hochschild, 1979: 553-555):

Organizmal yaklasim: Bu yaklasimda duygu, i¢giidii ve diirtiilere bagli ani
bir refleks olarak ortaya ¢ikan bir durum olarak goriiliir. Bu siiregte sosyal faktorler,
sadece duygularin gosterilmesi ve yansitilmasi asamasinda rol oynamaktadir. Sosyal
faktorlerin, duygularin meydana gelmesinde etkili olmadig1 varsayilir. Dolayisiyla,
duygularin bir bagkasi tarafindan yonetilemedigi kabul edilir.

Interaktif yaklasim: Bu yaklasimda, duygularm olusumunda sosyal boyutun
onemi ele alinmaktadir. Buna gore, bireyler sosyal yasamda birgok iligkiler agina
sahiptir ve bu siirecte duygularini belirli adet ve kurallarla yonetmeye baslarlar.
Duruma uygun davranislar sergilemelerini saglayan bu beceriyi genellikle farkinda
olmadan gelistirebilmektedirler.

Hochschild, sosyal etkilesimin duygu yonetimi siirecini sekillendirdigini
belirterek, duygusal emek kavrammin sosyal icerigine dikkat ¢ekmektedir
(Hochschild, 1979: 560).

Hochschild’e ait duygusal emek kavramu ile ilgili olarak ilk bulgu, kavramin
sonucu ile ilgilidir. Buna gore, isgérenlerin, misteri ile kars1 karsiya olduklar1 zaman
kendi psikolojik durumlarin1 onemsemeden, hizmet sunduklari miisterilere karsi
stirekli olumlu tavir ve tutum igerisinde bulunma zorunlulugunun ve
yiikiimliiligtintin, onlarin ya gercekten hissetmedikleri duygulari hissediyormus gibi
gostermelerine ya da bu duygular1 gergekten samimi sekilde hissetmeleri i¢in ¢aba
sarf etmelerine neden olmaktadir. Bu noktada ise Hochscild, isgorenin gercekten
hissettigi duygu ile miisteriye gosterdigi duygu arasinda fark olusmasina neden olan
yizeysel davranmanin, duygusal c¢eliski durumunu olusturarak, derinlemesine
diistinerek davranmaya kiyasla daha agir sonuglar ortaya koyacagini belirtmistir. Bu
sonucu, bilet gisesi calisanlar1 ve ucus gorevlileri ilizerine yaptig1 calisma ile
dogrulamistir. Arastirma sonucuna gore, isgorenlere, 6denen maaslar1 karsiliginda

orgiitlerin onlara gerekli duygusal davranis kurallarimi uygulama zorunlulugu
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getirmeleri, isgorenlerin duygularmin o6rgilit tarafindan denetlenmesine olanak
vermektedir. Bu sekilde bir denetim olanagi, isgérenlerde gercekte hissetmedikleri
duygular1 sanki hissediyormus gibi yaparak kendi duygulari iizerinde bir caba
gostermelerine neden olmaktadir. Isgérenlerin gosterdikleri bu ¢aba sonucunda, ise
devamsizliklarinin arttigi, siddetli bas agrilart c¢ektikleri ve cevresindeki diger
kisilere kars1 hos olmayan sozler sarf ettikleri goriilmiistiir (Hochschild, 1983: 13-
17).

Hochschild, Delta Havayollari’'nin hostes egitim merkezindeki kurslara
katilarak hosteslerin duygusal emek siiregleri ile ilgili bir caligma yapmustir.
Calismasinda, egitim merkezinde hostes adaylarmna siirekli giilimsemeleri ig¢in
telkinde bulunuldugunu, hosteslerin ise giiliimsemelerinin kendilerine ait olmadigina
yonelik sik sik sikayet ettiklerini belirtmektedir (Hochschild, 1983: 8).

Hochschild, meslek gruplarini; duygusal emek kullanan ve duygusal emek
kullanmayan olmak tizere iki kategoriye ayirmistir. Ona gore, bir meslekte duygusal
emek kullanma ihtiyact olmast i¢in ii¢ Ozelligin mevcudiyeti aranir. Bunlar

(Hochschild, 1983: 7):

1. Calisanlar, msterilerle yiiz ylize ya da telefonla etkilesim igine
girmelidir.

2. Calisanlar, miisterilerin duygularini 6n planda tutmalidir.

3. Miusteriler ile ¢aliganlarin etkilesimleri tizerinde orgiit yonetiminin

kontrolii olmalidir.

Hochschild, bu ozellikleri tasiyan alti meslek grubunu; serbest meslek
calisanlari, isletmeciler, yoneticiler, satis gorevlileri, memurlar ve evde ¢alisan 6zel
hizmetliler olarak belirlemis ve bu meslek gruplari disindakilerin duygusal emege
ihtiyaci olmadigini belirtmistir (Hochschild, 1983: 7).

Hochschild’in siniflandirdig1 bu alti meslek grubuna dair bazi elestiriler de
s6z konusudur. Elestirilerden ilki, bu alti meslek grubu i¢inde her meslek grubunun
ayn1 miktarda duygu aligverisi icermeyecegi ve bu meslek gruplarmin kendi i¢inde

duygusal emek ihtiyaci seviyesine gore siralanmasi gerektigidir. Diger bir elestiri ise
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calisanlarin bireysel Ozelliklerinden kaynaklanan duygusal emek diizeylerindeki
farkliliklarin g6z 6niinde bulundurulmasi gerektigidir (Gosserand, 2003: 87).
Hochschild, meslekleri kategorize etmesi ile ilgili elestirilere yanit olarak, bu
elestirilerin duygusal emek kavraminin kapsam bakimindan anlasilmasi i¢in bir
baslangi¢c noktasi olarak algilanmasi gerektigini ve bu alanda ileride yapilacak olan
calismalarla farkli tanimlamalar ve Olgiimler bulunabilecegini belirtmektedir

(Grandey,1999°dan aktaran Oz, 2007: 5).

1.5.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993: 88), duygusal emek kavramini ‘miisteriye
hizmet siireglerinde, orgiit tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmasi’ olarak
tanimlamislardir.

Bu yaklasim, duygusal emegin; isgorenin karsi tarafta belirli bir izlenim
olusturmak i¢in davraniglarini bilingli bir sekilde yonlendirmesi seklinde olabilecegi
i¢in bir ¢esit izlenim yonetimi olarak da diisiiniilebilecegini belirtmektedir. Duygusal
emek silirecinde hangi davramis tiirliniin - gosterildiginin yan1 sira, gosterilen
davranisin ne Ol¢tide samimi algilandiinin da 6nemli oldugunu ¢iinkii bunun,
davranigin kalitesini yansittigina ve karsi tarafta nasil bir etki uyandiracagi
konusunda bilgi verecegine deginilmistir ( Koksel, 2009: 8).

Hochschild’in yiizeysel ve derinlemesine davranigina ek olarak Ashforth ve
Humphrey, samimi davranis kavramini ortaya atmislardir. Samimi davraniglar1 bu
kategoride degerlendirmelerinin nedeni, isgérenlerin, miisterilerle karst karsiya
kaldiklar1 biitlin durumlar i¢cin her zaman yiizeysel veya derinlemesine davranisa
gerek duymadiklarina inanmalaridir. Onlara gore bazi duygular kendiliginden, dogal
olarak zaten yasanabilmekte ve oldugu gibi miisteriye yansitilabilmektedir. Ayrica,
samimi davraniglar, isgorenlere fazladan bir ¢aba sarf ettirmeyen ancak orgiit
tarafindan gosterilmesi beklenen davraniglar oldugu i¢in duygusal emek kavrami
i¢erisine alinmistir.

Ashforth ve Humphrey, yiizeysel davranista, davranisin dogrudan degistigine
dikkat ¢ekerken, derinlemesine davranista ise davranisin dolayli olarak degistigini

belirtmis, buna ek olarak da ¢alisanlarin davranis kurallarini siirekli tekrarlamalari
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sonucunda, bu davranislarin aligkanliga doniisebilecegini belirtmistir. Buradan yola
cikarak duygusal emek kavraminin az ya da hi¢ ¢aba gerektirmeyen davraniglari da
kapsadigini iddia etmistir (Ashforh ve Humphrey’den aktaran Oz, 2007: 6)

Hochshild’den farkli olarak bu yaklasimda, davranislarin temelinde yer alan
duygularin ne oldugu ile ilgilenilmemis, daha ¢ok go6zlemlenebilen davranislar
tizerinde durulmustur. Bunun nedeni ise hizmet sektoriinde faaliyette bulunan
isgorenlerin  davramiglarinin, kars1 tarafa sunduklar1 hizmetin kalitesinin
degerlendirilmesindeki en 6nemli unsur olarak goriilmesidir. Bu noktada, yukarida
da belirtildigi gibi, Ashforth ve Humphrey tarafindan duygusal emek kavrami, ‘bir
kisinin, baskalarinin kendisi hakkindaki diisiincelerini yonlendirme veya degistirme
girisimleri’ olarak tanimladiklar1 bir tiir izlenim olusturma olarak gorilmustiir
(Luthans, 2005: 68).

Duygusal emek stirecinde, hissedilen duygulardan ¢ok gosterilen duygulara
onem verilmekte oldugundan, gosterim kurallarinin  izlenmesi gerektigi
belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:91-92). Gosterim kurallari; sosyal
yaptya iliskin normlarin, mesleki ve kurumsal kurallarin bir ifadesidir. Sosyal
normlar olusurken, toplumda iyi bir hizmetin nasil olacagma dair genel bir kani
belirleyici olmaktadir. Diger taraftan, sosyal normlar bir kiiltiirden digerine
degisiklik gosterebilmektedir. Ornegin, hizmet sektoriinde galisma esnasinda bazi
kiltiirlerde yakin ve samimi davraniglar beklenirken, bir baska kiiltiirde bu tiir
davranislar ciddiyetsizlik olarak anlasilabilmektedir (Giingor, 2009: 171).

Duygusal emegin fonksiyonel yanlarina érnek olarak Ashforth ve Humphrey,
duygusal davranis kurallarina uymanin kisilerin performanslarini arttirdigini ve 6z
yeterlilik duygularini gelistirdigini soylemektedirler. Bunun yani sira, Hocschild gibi,
gosterilen ve hissedilen duygular arasindaki uyumsuzlugun yarattigi duygusal celiski
tizerinde durmaktadirlar. Kisilerin yasadigr bu ¢eliskinin bir siire sonra kendi
davraniglarint sahte bulmalarma ve kendilerini ikiyiizli hissetmelerine neden
olabilecegini; bunun da 06z saygi kaybi, depresyon ve yabancilasmaya yol
acabilecegini belirtmektedirler (Koksel, 2009: 9).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emek kavrami acisindan iki énemli katki
saglamiglardir. Bunlardan birincisi, Hocschild’den farkli olarak duygusal emek

kavramini gozlemlenebilir davranislar tizerinden aciklamis olmalaridir. Onlara gére
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duygusal emek siirecinde i¢ tiir davramis s6z konusudur. Bunlar, yiizeysel,
derinlemesine ve samimi davranislardi  (Gosserand, 2003: 7-8). Ikincisi ise
isgorenlerden uymasit beklenen samimi davraniglarin gozlenebilmesi i¢in bu
isgorenlerin duygusal davranis kurallar1 ile ne oranda 6zdeslestiginin anlasilmasi
gerektigidir. Yazarlar, sosyal kimlik teorisini temel alarak, duygusal emegin,
isgorenlerin is sonuglart lizerindeki etkisinde 6zdeslesmenin sartli degisken olarak
kabul edilmesi gerektigini ileri stirmiislerdir. Cilinkii, isgdrenin samimi olma derecest,
orgiitiin belirledigi duygusal davramig kurallar ile 6zdeslesme derecesine bagl
olacaktir. Isgoren, 6zdeslestigi kurala isteyerek ve dogal davranarak uyma davranist
gosterecek ve boylece duygusal emek davranisinin getirebilecegi olumsuz sonuglarin

da etkisini azaltmis olacaktir (Ashforh ve Humphrey’den aktaran Oz, 2007: 7).

1.5.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Duygusal emek kavrami, hizmet sektoriinde yasanan gelismelere paralel
olarak rekabette yasanan artis ve orgiitler tarafindan sunulan hizmetin kalitesinin
yiikselmesi acisindan oldukga dikkat ¢eken ve ayni zamanda da tizerinde durulmasi
gereken onemli bir konu olarak ortaya ¢ikmistir. Bunun en Onemli gostergesi,
misterilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesini degerlendirebilmesi, orgiitiin de
isgorenleri, miisterilere kars1 davranislart bakimindan denetleyebilmesidir.

Misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri ve firmalarinda isgorenlerin
miisteriye karsi davranislarini denetlemeleri bunun bir gostergesidir. Buna gore,
isgorenlerin kisilerarast iligkilerinde davranislarinin 6nemli bir boliimi isverenler
tarafindan belirlenmektedir. Duygusal emek, is siireclerinde ¢alisanin, belirlenen bu
duygular1 (davranis kurallarini) sergileyebilmek i¢in sarf ettigi ¢abadir (Morris ve
Feldman, 1996: 987).

Morris ve Feldman’in yaklasiminda, Ashforth ve Humphrey’in aksine,
isgorenlerin Orgiit tarafindan uyulmasmi istedigi her turlii duygu i¢in belirli bir
diizeyde cabanin sarf edilmesi gerektigi diistincesi s6z konusudur. Yaklasimda, her
ne sekilde olursa olsun, isgorenlerin (yiizeysel, derinlemesine ya da samimi) tiim
davraniglarinin hedefi; orgiit tarafindan belirlenen ve uyulmasini bekledigi duygusal

davranis kurallarin1 yerine getirmektir. Bu yaklasimda, duygusal emegi etkileyen
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orgiitsel ve bireysel faktorler lizerinde durularak diger iki yaklasimdan farkli bir

bakis agis1 ortaya konulmustur. Duygusal emek kavrami i¢in diger iki yaklasimda

oldugu gibi yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranig ¢esitleri yerine iggérenlerin

duygusal emek siireclerine iliskin degisik boyutlar {izerinde durulmustur. Morris ve

Feldman’a gore, isgorenin igerisinde bulundugu ana iliskin kosullar, duygular

tizerinde etkili olabilir ve bu nedenle gosterilecek olan duygusal emek diizeyi

farklilasabilir. Morris ve Feldman’a gore duygusal emek kavraminin boyutlari

sunlardir (Morris ve Feldman: 989-994);

1. Duygularin gosterilisindeki siklik (frequency of emotional display):

2.

Isgorenlerin miisteriler ile etkilesime girme sikligidir. Duygusal emek
acisindan duygu gosterimindeki siklik énemli bir gostergedir. Isgorenlerin
karsilastigi miisteri sayisi ne kadar ¢ok olur ise, isgdren, Orgiit tarafindan
belirlenen ve uyulmasi beklenen kurallar1 o kadar sik sergilemek zorunda
kalacak ve bu noktada, duygusal emek ihtiyact ayni oranda artis
gosterecektir.

Duygusal gosterim siklig1 duygusal emek konusunda en fazla tizerinde
durulan ve incelenen konulardan biridir. Bu boyut, duygusal emek i¢in
onemli bir gosterge olmasmma ragmen, duygusal emek kavraminin
karmasikligini tam anlamiyla ¢6zememekte ve duygusal gosterim i¢in gerekli
olan planlama, kontrol ve tecriibe diizeyini anlamada da tam olarak yardimc1
olamamaktadir (Wharton ve Erickson, 1993: 465). Mesleklere gore duygusal
emegin gosterim sikli1 degisim gostermektedir. Ornegin; bir hemsire giinde
on hastayla ilgilenmekteyken, bir garson giinde elli belki yiiz misteriyle
iletisim kurmak zorunda kalabilmektedir (Giingor, 2009: 171).

Belirlenen duygusal davranis kurallarina verilen dikkat (attentiveness to
required display rules): Bu boyut, duygularin sergilenme siiresi ve
duygularin yogunlugu olmak iizere iki kategoriye ayrilmaktadir. Isgorenler,
miisterileri ile ne kadar uzun siire etkilesim halinde olur ise ve gosterecekleri
duygu yogunlugu ne kadar fazla olur ise davranislarina o kadar dikkat etmek
zorunda kalacaklardir. Buna bagli olarak duygusal emek ihtiyaci da

artacaktir. Misteri ile etkilesim siiresi kisaldikca gosterilmesi gereken
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duygusal emek azalacak, siire uzadik¢a istenen ve gereken duygunun
yansitilmasi i¢in daha fazla miktarda emege ihtiya¢ olacaktir. Bu durum,
duygu yogunlugu bakimindan da gegerlidir. Sergilenmesi gereken duygularin
yogunluk durumu, tecriibe edilen ya da ifade edilen duygularin ne kadar
giclii ve ne kadar 6nemli olduguyla ilgilidir. Bu durumda, yogun duygular
daha fazla derinlemesine davranmay:1 gerektirir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 93).

Bu boyutun onemi, duygularin, isgéren tarafindan yapilan igin
icerigine gore de degisiklik gosterebilmesidir. Daha fazla psikolojik ve
fiziksel ¢aba gerektiren islerde daha fazla duygusal emek sarf edildigi
soylenebilir. Ornegin; Rafaelli ve Sutton tarafindan magaza gorevlileri
tizerine bir arastirma yapilmis ve bu arastirma sonucuna gore, isgorenlerin
isleri geregi misterilerle kisa siire i¢in etkilesim halinde bulunduklar1 ve
ezberlenmis sadece belirli davranislar1 gosterdikleri tespit edilmistir. Isgéren
tarafindan basit bir tesekkiir veya bir giilimseme bu tip islerde miisteri
memnuniyeti icin yeterli olabilmektedir. Onceden planlanmis ve kisa siireli
bir etkilesim icerisinde bulunuldugu i¢in bu tip mesleklerde duygusal emek
sergilemek ¢abasi ¢ok daha azdir. Ancak daha uzun bir etkilesimin kurulmasi
gereken meslekler duygusal emek i¢in daha fazla caba gerektirmektedir.
Ornegin, hemsirelik mesleginde hem etkilesim siiresi daha fazladir hem de
duygular planlanmamis, diger bir ifadeyle 6nceden belirlenmemis oldugu i¢in
daha fazla duygusal emek sergilenecektir (Morris ve Feldman, 1996: 990-
991; Glingor, 2009:172).

Yansitilmas: gereken duygularin cesitliligi (variety of emotionals required
to be expressed): Orgiit tarafindan sergilenmesi istenen duygularin
cesitliligidir. Duygusal emegin yogunlugu konusunda, isgorenlerin belirli bir
is ile ilgili olarak kac¢ degisik duygusal gosterimde bulundugu etkilidir.
Yaptig1 is i¢in birden fazla duygu sergilemek zorunda olan calisanlar, kendi
davraniglarint bilingli bir sekilde izlemek ve daha fazla planlama yapmak
zorunda kalmaktadirlar. Bu da, daha fazla ruhsal ve bedensel ¢aba, diger bir

deyimle duygusal emek anlamina gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996:

991).
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Duygusal emegin bu boyutu i¢in “miisterilere gosterilmesi gereken

duygularin farklilik diizeyleridir” denilebilir. Isgorenlerin gostermek zorunda
kaldiklar1 duygular ne kadar cesitli olur ise duygusal emek ihtiyaci o kadar
fazla olacaktir (Oz, 2007: 9).
Duygusal celiski (emotional dissonance): Isgorenin hissettigi duygu ile 6rgiit
tarafindan kendisinden beklenen duygu arasindaki farkliliktir. Isgorenlerden
sergilemeleri talep edilen duygularla, isgorenlerin hissettikleri gergek
duygular her zaman uyusmayabilir. Bu durum, iggéren bakimindan duygusal
emegin gosterilmesini daha zorlu, yorucu ve yogun hale getirmektedir.
Calisan, kendisinden beklenen duygu ile bir yakinlik hissediyorsa bu
duyguyu sergilemek icin daha az caba harcayacaktir. Ornegin, ¢alismakta
oldugu okula ¢ok gilivenen ve Ogrencilerini seven bir 0gretmen daha az
duygusal emek harcayacaktir. Fakat bir yakinini heniiz yeni kaybetmis bir
cagri merkezi c¢alisaninin, miisterilerine pozitif hatta noétr duygular
sergilemesi daha zor olacagindan daha fazla duygusal emek sarf etmesi
gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996: 992; Giingor, 2009: 174).

Morris ve Feldman, duygusal emek boyutlar1 ile bireysel ve oOrgiitsel

faktorlerini iliskilendirmistir.

Sekil 1°’de duygusal emek ile oncelleri (ya da degiskenleri) arasindaki iligki

gosterilmektedir.

Sekil 1: Morris ve Feldman’nin Duygusal Emek Modeli

/ Onceller \ / Duygusal Emek \ / Sonuclar

-

Duygusal davranisg Boyutlar1 =  Duygusal
kurallarimin agiklig = Sikhik tikenmislik
Davraniglarin -' = Dikkat -' = [s tatmini
izlenebilme = Cesitlilik

rahatlig =  Duygusal Celiski

Cinsiyet

s rutinligi / k / k

~

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 993.
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Sekil 1°de gosterilen modeldeki duygusal emek ile oncelleri (ya da
degiskenleri) arasindaki iliskide yer alan unsurlar asagida agiklandigi gibidir (Morris
ve Feldman, 1996: 995-1000);

Duygusal davramis kurallarimin agikligi: Daha once de belirtildigi gibi,
isyerlerinde, isgorenlerin duygularini ifade etmelerine iliskin olarak o6rgiit tarafindan

davranis kurallar getirilmektedir. Duygusal emegin bu 6nceli, davranis kurallarinin
isgorenlere ne Olclide acgik ve belirgin bir bi¢imde aktarildigini ifade etmektedir.
Orgiit tarafindan davrams kurallari ne kadar agikga is gorenlere aktarilmaya
calisiliyor ise isgérenler duygulart iizerinde ayni oranda kontrole sahip olurlar.
Duygu kontroliiniin artmasi1 orgiit tarafindan beklenen duygularin yansitilma oranini
arttiracaktir. Bu nedenle duygusal emek ile pozitif bir iligkiye sahiptir.

Davranislarin izlenebilme rahatlhigi: Bu oOncel, igveren ya da yoneticilerin
isgorenlerin duygularini yansitma anlarini1 ne kadar siklikla denetledigi ile ilgilidir.
Isgorenlerin duygularini yansitmalarina iliskin davranislari isveren veya yoneticiler
tarafindan denetlendik¢e, duygularimi kontrol etme ¢abalari diger bir deyisle
duygusal emek ihtiyaci artacaktir.

Cinsiyet: Cinsiyet ile ilgili olarak daha once yapilan arastirmalar, kadinlarin
erkeklere gore daha fazla duygusal ifadede bulundugunu ileri siirmektedir. Bagka bir
deyisle, kadmnlarin duygularimi gosterme egilimleri erkeklerden c¢ok daha fazla
oldugu i¢in duygusal emek davraniglar1 erkeklerden daha fazladir (Morris ve
Feldman,1996’dan aktaran Oz, 2007: 10).

Gorev rutinligi: Bu oOncel ise isgorence yapilan isin siirekli olarak ayni
adimlar1 ne kadar icerdigidir. Bir is ortaminda, isgoérenler, siirekli olarak ayni
davraniglar tekrarlayarak gorevlerini yerine getiriyorlarsa gosterdikleri davraniglar
standartlasip kaliplasir ve bir rutin halini alir. Orgiit tarafindan tanimlanmis ve
standartlastirilmis olan bu davranislar, isgorenlerde duygu kontroliinii artiracagi igin
duygusal emek ile gorev rutinligi arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir (Oz, 2007:
10). Bu islere, tezgahtarlar ve fast food satis elemanlar1 6rnek olarak verilebilir. Bu
meslekte ¢alisanlar i¢in is yiiksek oranda rutinlik i¢cermektedir (Morris ve Feldman,
1996: 997).

Morris ve Feldman, kurmus olduklar1 modeli bir arastirma ile test etmis ve

duygusal emegin dort boyutunun tiimii ile duygusal tiikenmisligi ters iliskili bulmus
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ve sadece duygusal celiskinin, is tatmini ile ters yonlii bir iligki icerisinde oldugu

sonucunu elde etmislerdir (Morris ve Feldman, 1996: 997-999).

1.5.4. Grandey Yaklasim

Grandey (2000), yukarida agiklamasi yapilan tiim yaklagimlari inceleyerek,
bu yaklasimlarda yer alan degisken ve ozellikleri bir araya getirmek suretiyle
biitiinleyici bir bakis agis1 ortaya koymus ve duygusal emek kavramini daha genis bir
bakis agisi ile ifade etmistir.

Grandey tarafindan duygusal emek, “calisanlarin orgiitiin taleplerini yerine
getirmek icin duygularini diizenleme (ayarlama) siirecinde gostermis olduklar1 ¢caba”
seklinde tanimlanmaktadir (Grandey, 1999: 8).

Grandey’e gore, duygusal emek kavrami, daha 6nce bahsedilen yaklagimlarin
herhangi biriyle tam olarak ifade edilememektedir. Diger arastirmacilar konuya farkli
acilardan bakarak gelistirmeye c¢aligsalar da duygusal emek kavraminin gercek
anlamda  kavramsallastirilmasi, biitin ~ bu  yaklasimlarin  bir  senteziyle
gergeklesebilecektir (Grandey, 2000: 98).

Grandey, konu ile ilgili diger ti¢ yaklasimin getirmis oldugu katkilar tizerinde
durmustur. Bu katkilar, asagida 6zetlendigi gibidir (Grandey, 2000: 101, Gosserand,
2003: 13-14);

e Hochschild (1983)’in duygusal emek tanimlamasi yaparken kullandig
‘miisteri etkilesimi’, isgorenler tarafindan duygusal emek gostermeleri
gereken ve beklenen bir siire¢c oldugu i¢in duygusal emegin sarf edildigi bir
kavramdir. Misteri etkilesimi s6z konusu olmaz ise duygusal emek de
gosterilmeyecektir. Bu nedenle Hochschild, bu kavram tizerinde ¢alismistir.

e Ashforth ve Humphrey (1993), ‘géozlenebilen davramglar’ izerinde durmus
ve Orgitiin bu davranislar1 ne sekilde oOlgebilecegi ile ilgilenmislerdir.
Isgorenler, ortaya koyduklari davramislarinin orgiit tarafindan gézlendigini
fark ettikce daha fazla duygusal emege ihtiyag¢ duymaktadirlar. Ciinki
duygusal emek, orgiitiin belirledigi duygularin miisterilere yansitilmasi i¢in

isgorenlerce gosterilen cabadir. Bu c¢aba sonucunda oOrgiitler, istenen
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duygularin yansitildigini anlayabilmek i¢in gozlenebilen davranislar tizerinde
durmaktadir. Bu yiizden, “gozlenebilen davranislar” duygusal emegin sarf
edilme sebebi olarak goriilmektedir.

e Morris ve Feldman (1996), ‘duygusal celigki’ ifadesini ortaya koymus ve
duygusal emegin isgérenler {iizerinde yarattigt durum ile ilgilenmistir.
Duygusal ¢eliski, bir siire¢ olmayip bir sonugtur. Ciinkii, sadece o anda
yasanan durumu ortaya koymaktadir. Bu yiizden, isgérenlerin sarf ettigi
duygusal emegin yaratabilecegi olumsuz sonuclar1 azaltma ya da engelleme

konusunda orgiitlin bir katkisinin olabilecegi diistiniilmemektedir.

Grandey ise yukaridaki tiim katkilara ek olarak, duygusal emegi bir siirec
olarak gormiis ve bu siirecteki her asamanin detayli bir bicimde analiz edilerek
duygusal emegin iggorenler agisindan hem bireysel hem de orgiitsel bakimdan ortaya
koyabilecegi olumsuz sonuglarin, olumlu hale getirilebilecegi tizerinde durmustur.
Bu nedenle Grandey, duygusal emegi psikoloji yazininda yer alan ve bir siire¢ olan
‘duygu ayart’ konusu ile birlestirerek ele almis ve duygusal emek teorisine duygu
ayart kavramimi getirerek konuya daha kapsamli bir bi¢cimde yaklagmistir
(Gosserand, 2003: 14).

Duygu ayan (diizenlemesi); ‘bireylerin hangi duygularini nerede ve nasil
yansitmas1  gerektigi konusundaki anlayisina dayanarak yaptiklar1 duygu
ayarlamalaridir’ (Grandey, 1999: 9). Bu tanimlamadan yola ¢ikarak, duygularin
otomatik olarak ya da bir anda ortaya ¢ikmasi yerine, bireylerin bulunduklari
ortamda hangi duyguyu yasayacagini dnceden anlayip hissedebilmesi ve s6z konusu
duyguda degisiklik yapma yoluna gidebilmesi seklinde s6z konusu duyguda
ayarlamalar yapabilecegi vurgulanmaktadir. Calisanlar iglerinin gerektirdigi gosterim
kurallarina uymak adina duygularini kontrol eder ve uygun tepkiler ortaya
koyabilirler (Gross, 1998: 273).

Duygu ayari, duygusal emek kavraminin i¢inde gecen duygusal davranis
kurallarima uyulmasi icin gerekli bir siire¢ olarak goriilmektedir. Gross tarafindan
duygu ayari, bir siire¢ olarak goriilmiis ve kavramlar1 olusturdugu model tizerinden
aciklamistir. Bu yaklasimda ortaya konulan duygu ayarlama stireci, girdi-¢ikt1 (input-

output) iliskisi i¢erisinde incelenmektedir (Gross, 1998: 272).
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Bu iligki ¢ercevesinde, bireylere ¢cevreden gelen uyaricilar girdi (input), bu
uyaricilara duygular ile verilen tepki ise ¢iktt (output) olarak tanimlanmaktadir.
Girdi; duygu olusumundan oOnceki siireci yansitir iken, ¢ikt;; duygunun
gerceklesmesinden sonraki siireci kapsamaktadir. Bu nedenle, duygu ayarlama
stireci, girdi-cikti ya da uyarici-tepki oOzelliklerine gore iki kategori halinde
degerlendirilmektedir. Bu kategorilerden ilki ‘Oncel-odakli ayarlama’, ikincisi ‘tepki-
odakli ayarlama’dir. Bu kategoriler, detayli bicimde asagida incelendigi gibidir
(Gross, 1998: 282-284; Oz, 2007: 12-14);

e Oncel-odakli Ayarlama: Karsilasilacak duygu iizerinde gergeklestirilen
ayarlamadir. Bu ayarlama girdi (uyarici) lizerinde gergeklesir. Bireylerin
durum veya olaylar {izerindeki etkisi ve 6nlemine odaklanilan bir siiregtir.
Oncel-odakl1 ayarlama dort asamadan olusmaktadir. Bu asamalar;

1. Ortanm se¢cme (Situation selection): Belirli duygular1 ortaya
cikaracagl bilinen ortam ya da durumlar igerisine girmek veya bu
ortam ve durumlardan kagmmaktir. Ornegin; telefonda gerginlik
yasadiginiz bir miisterinin ofisinize geldigini gordiigiiniizde, onunla
karsilasmamak i¢in ofisinize bir siire girmemek mevcut ortamdan
kaginmaktir. Bunun aksi de s6z konusu olabilir. Ornegin; zor ve
sikintili gilinlerinizde sizin yanmizda olarak sizi teselli eden bir is
arkadasinizin yanina gitmeniz seklinde ortama girmek de sz konusu
olabilir.

2. Ortamm degistirme (Situation modification): Bu asama, belirli
duygularin ortaya ¢ikmasina neden olacag: diistiniilen ortam iizerinde
degisiklik yapmaktir. Buna o6rnek olarak, bir misteri ile yliz yiize
goristiigiinde olumsuzluklar yasadigini bilen bir isgdrenin, bu miisteri
ile yliz yiize iletisime ge¢gmek yerine elektronik posta yoluyla iletisime
gecmesi verilebilir. Yine ornek olarak, bir hasta ile yiiz ylize
goriistiiglinde olumsuzluklar yasadigin bilen bir saglik calisaninin, bu
hasta ile yliz ylize iletisim yerine arkadaslarindan yardim isteyerek

ortam1 terk etmesi ortami1 degistirmedir (Glomb ve Tews, 2004: 2).
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3. Dikkatini farkh yone cevirme (Attention deployment): Bu asama;
bireyin dikkatini, o anda mevcut durum ya da ortamda olusabilecek
duygulardan uzaklastirmak i¢in olumlu duygular hissettiren olaylari
veya durumlart aklima getirmesi bi¢ciminde dikkatinin yOniini
cevirmesidir (Lord ve Harvey, 2002: 474°den aktaran Oz, 2007: 13).
Bu asama, calisanin duygusal gosterimini yapmadan once mevcut
durumu zihninde farkli bir bicimde yorumlamasi olarak tanimlanabilir.
Bu duruma oOrnek olarak, sorunlu oOgrencilerle sabirli bir sekilde
ilgilenmek zorunda olan 6gretmenlerin, Ogrencileri kendi ¢ocugu
yerine koyarak onlara yaklasmasi verilebilir. Boylece Ogretmenler,
ogrencilerin ihtiyaclarini, problemlerini ve negatif davranislarin1 daha
kolay gogiisleyebilirler (Grandey, 2000: 99).

4. Bilissel degisim (Cognitive change): Belirli duygular1 ortaya
cikaracag bilinen ortami gozden gegirerek, mevcut durumu farkli bir
bicimde algilamaya calismaktir. Buna 6rnek olarak, stres yasatan bir
durumun veya ortamin aslinda heyecan veren bir ortam oldugunu
distinerek, stresin yaratacagi olumsuz duygunun olusmasini

engellemek verilebilir (Gross, 1998: 284).

Tepki-odakli Ayarlama: Cikt1 olarak nitelendirilen tepkinin ayarlanmasi
anlamina gelmekte olup ‘tepkiyi hafifletmek’ adi altinda tek bir baslikta
toplanmaktadir (Grandey, 1999: 12).

Bireyin belirli bir duygu sonucunda ortaya koyacagi tepkiyi gizlemesi
ya da bastirmasi, tepkiyi hafifletmek seklinde tanimlanabilmektedir. Ornek
olarak, anlagsamadiginiz ve sinirlendiginiz bir musteriye karsi sinirlendiginizi
belli etmeyerek nazik olmak verilebilir.

Grandey’in duygusal emek teorisine iligkin bu yaklagimi igerisinde
yer alan duygu ayarlama stirecleri, Hoschild (1983)’in ortaya koydugu
yizeysel davranma ve derinlemesine diistinerek davranmaya karsilik
gosterilerek duygusal emek oncel ve sonuglart bu baglamda irdelenmistir

(Grandey, 2000: 97).
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Oncel-odakli ve tepki-odakli duygu ayarlama siireclerinin karsilik
gosterildigi duygusal emek kavramlari su sekilde agiklanabilir:

Oncel-odakli ayarlama siirecinde; duygusal emek teorisinde yer alan
derinlemesine diisiinerek davranma kavramina karsilik olarak bu ayarlama
stirecinin asamalarindan olan dikkatini farkli yone ¢evirme ve bilissel degisim
gosterilmektedir. Bunun nedeni ise her iki asama da isgorenleri, igerisinde
bulunduklart durumu ve ani tekrar gozden gegcirip sonrasinda harekete
geemeye, bunun sonucunda da miisterilere karst gostermeleri gereken
duyguyu sahsen yasamaya itmektedir (Grandey, 1999: 10-11).

Yansitilan duygunun ig¢ten ve samimi olmasi derinlemesine diisiinerek
davranmanin en Onemli noktasidir. Ortami se¢me ve ortami degistirme
asamalari, hizmet sektoriinde ¢alisan isgorenler acisindan gegerli asamalar
olarak degerlendirilmemektedir. Ciinkii, i¢inde bulundugu ortami, diger bir
ifadeyle isini zaten se¢mis bulundugundan gelen miisteriyi degistirip
yanindan kalkma yoniinde bir ortam degisikligi yaratamayacaktir. Bunun
sonucunda ise bu iki asama derinlemesine diisiinerek davranma kavramina
karsilik gosterilmemektedir (Gross, 1998: 283).

Tepki-odakli ayarlama siirecinde; miidahale, olaylara ya da duruma
kars1 degil tepki veya ortaya konulan davranis i¢in s6z konusu olup, duygusal
emek teorisindeki yiizeysel davranma kavramina karsilik gosterilmektedir.
Bu noktada, isgoren gercekte hissetmedigi bir duyguyu hissediyormus gibi
yaparak miisteriye yansitmaktadir (Oz, 2007: 14).

Genel olarak bakildiginda duygusal emek teorisine Grandey
tarafindan cesitli katkilar saglanmistir. Bunlardan ilki, ylizeysel davranma ve
derinlemesine diisiinerek davranma kavramlarini birer siire¢ olarak kabul
etmis, kavramlar1 bu bakis agisi ile incelemis ve bu iki davranigin siireglerine
iligkin farkliliklar1 ayrintist ile ele almistir. Bu iki davranma bigiminin
birbirlerinden farkli oldugu bakis acisi, duygusal emegin sadece olumsuz
sonuglarmin olmadigi olumlu sonuglarinin da olabileceginin bir gostergesidir.

Ikinci katkis1 ise duygusal emek kavramini, duygu ayarlama siireci ile

birlestirmis ve bu emegin duygu ayarlama stratejileri 6grenilerek isgorenlerin
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is sonuglarini olumlu yonde degistirebilecegini gostermistir (Gosserand,
2003: 12).

Grandey’in diger 1ii¢c yaklasimin degiskenlerini  birlestirerek
olusturdugu duygusal emek modeli Sekil 2°de gosterildigi gibidir (Grandey,
2000: 101).

Sekil 2: Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Etkilesim Beklentileri Bireve Etkileri
: ﬁ \ DUYGUSAL EMEK - ifiikennllis.lik
»  Cesitlilik Derinlemesine Davranms " Is Tatmini
= Davrams kurallar = Dikkati Bagka Yone
Cekme "
Duygusal olaylar »  Bilissel Degisim \ Orgiite Etkileri
*  Olumlu olaylar / Yiizeysel Davrams "  Performans
*  Olumsuz olaylar *  Tepkiyi Hafifletme = Isten Uzaklagsma
/ \ Egilimi
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
=  Cinsiyet = Otonomi
*  Duygular ifade *  Yonetici Destegi
Etme =  Calisma Arkadasi
*  Duygusal Zeka Destegi
=  Duygulanim

Kaynak: Grandey, 2000: 95

Grandey, etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar olmak {izere duygusal
emegin oOncellerini iki grup seklinde incelemistir. Birinci grup, etkilesim
beklentileri’dir ve bu grup, etkilesim sikligini, siiresini, ¢esitliligini ve davranis
kurallarin1 kapsamaktadir. Hochschild, yaklasiminda, duygusal emek gerektiren
meslekleri miisteri ile etkilesimi sirasindaki {i¢ ozellige dayandirmis ve en
onemlisinin ¢alisanin miisteri ile yliz ylize ve sozlii olarak iletisime ge¢mesi

oldugunu belirtmistir. Morris ve Feldman tarafindan siklik ve siire faktorleri,
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etkilesim beklentileri i¢inde ele alinirken, Grandey tarafindan ise bu faktorler,
duygusal emek oncelleri olarak belirtilmistir. Ikinci 6ncel grubu ise olumlu ve
olumsuz olaylar1 kapsayan duygusal olaylar’dir. Modelde; olumsuz olaylarin,
bireyin duygu diizeninin bozulmasma ve stres yasamasina yol actig1 ifade
edilmektedir. Bu olaylarin kaynag1 ise miisteriler, is arkadasi, patron ya da bireysel
etkiler olabilmektedir. Ashforth ve Humphrey’in ¢alismasinda yer alan bireysel ve
orgiitsel faktorler, Grandey tarafindan da duygusal emek modelinde yer almis ve
bireysel faktorler; cinsiyet, duygular1 ifade etme, duygusal zeka ve duygulanim
olarak incelenmistir. Cinsiyet bakimindan kadinlarin erkeklere gore daha fazla
duygusal emek gosterdikleri ve duygusal emek gerektiren hizmet sektoriinde daha
basarili olduklart Hochschild (1983) tarafindan yapilan arastirma ile ortaya
konulmustur. Grandey de bireysel faktorlerin alt boyutu olarak ayni goriisi
desteklemektedir (Grandey, 2005: 1000; Secer, 2005: 828; Koksel, 2009: 17).

Modelde duygusal emek tizerindeki etkileri bakimindan bireylerin
duygularini ifade etme, duygusal zekd ve duygulanim sekilleri de incelenmektedir.
Bununla birlikte, Morris ve Feldman (1996), otonomi ile duygusal uyumsuzluk ve
tikenmiglikle arasinda ters oranti, mesleki memnuniyet ile dogru oranti oldugunu
belirtmislerdir. Grandey (2000)’e gore ise otonomisi elinden alinan iggéren, olumsuz
sonuclarla karsilasabilmekte, yonetici ve is arkadasinin destegini alan isgoren ise
orgiit agisindan olumlu sonuglar ortaya koyabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996:
1000; Grandey, 2000: 101; 0Oz, 2007: 15; Gilingor, 2009: 175).

Modelde incelenen sonuglarin uzun siiredeki etkileri, birey ve orgiit {izerinde
ger¢eklesmesi bakimindan iki ayr1 grupta incelenmistir. Bireye etkileri; tiilkenmislik
ve 1§ tatminidir. Tikenmisligin isareti ise duygusal bikkinlik, duyarsizlasma ve
bireysel basarinin azalmasidir. Morris ve Feldman, yaklasimlarinda, duygusal ¢eliski
ile ig tatmini arasinda negatif iliski oldugunu iddia etmislerdir. Adelmann (1995) ise
bir garsonun, miisterisine gercek duygulariyla giilimsemesi ile ger¢ek olmayan
yalanci bir tebessiim gosteren bir isgérenden daha fazla is tatminine sahip oldugunu
aciklamaktadir. Orgiite etkileri; performans ve isten uzaklasma egilimi seklinde
goriilmekte olup, performans, derinlemesine davranis ile dogru orantilidir ve bireyin
ictenlikle gergek duygularini gostermesi, performansini artiric 6zellige sahiptir. Isten

uzaklagma egilimi, orgiit tarafindan isgorenden beklenen duygu ayar iist seviyede
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olacagi ic¢in isgorenin isten uzaklasma egilimi iginde olacagini agiklamaktadir
(Morris ve Feldman, 1996: 1000; Grandey, 2000: 101; Oz, 2007: 15; Giingér, 2009:
175).

Genel bir degerlendirme yapildiginda, duygusal emek teorisi ile ilgilenen
arastirmacilar i¢in yukarida aciklanan yaklasimlar, konuyla ilgili daha sonra
yapilacak arastirmalar bakimindan temel olusturma noktasinda énemlidir. Ciinkii bu
yaklagimlarda konu, degisik 6ncel ve sonuglarla hatta bunlar1 etkileyebilecek sartl
degiskenler ile ele alinmis ve arastirtlmistir.

Asagidaki tabloda duygusal emek teorisine iliskin dort temel yaklasimin
karsilastirilmasi sunulmaktadir (Savas, 2012: 61).
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Tablo 1: Duygusal Emek Yaklasimlarinin Karsilastiriimasi

Yaklasimlar Model Tiirii Tanim Temel Boyutlar: Genel Ozelligi
Herkes tarafindan
. Duygusal emek,
gozlemlenebilen o
o 1.Ytizeysel orgtitler igin
Duygularin bedensel ve mimiksel
) i ) ) davranis olumlu sonuglar ,
Hochschild(1983) yonetilmesi gosterimler ; . ) o
i o 2.Derinlemesine isgorenler i¢in ise
tabanl olusturabilmek i¢in
diistinerek davranig | olumsuz sonuglar
hislerin
i o ortaya cikarir.
yonetilmesidir.
Duygusal emek,
. ) sadece
‘Isgorenlerin
1.Yiizeysel davraniglarin
duygularinin ] o
Davranislarin o davranig yonetilmesidir ve
Ashforth ve ] ) yonetiminden ¢ok ) ) )
yonetilmesi . 2.Derinlemesine isgorenler
Humphrey (1993) gozlemlenebilir i
tabanl davranig tizerinde olumlu
davraniglar meydana
) o 3.Samimi davranis veya olumsuz
getirme siirecidir’ .
sonug¢ dogurabilir
(duygusal geliski).
1.Duygular1 Her tiirlii duygu
Is siireclerinde gosterme siklig1 icin belirli bir
. isgorenlerinin 2.Gosterim caba diizeyi
) Orgiitsel ve ) o
Morris ve ) belirlenen bu kurallar1 i¢in sarf olmalidir.
bireysel faktorler ) 5
Feldman (1996) - duygulari(davranig edilen ¢aba Orgiitsel ve
tabanl
kurallart) gostermek 3.Duygularin bireysel faktorler
icin gosterdigi cabadir cesitliligi duygusal emek
4. Duygusal icin 6nemlidir.
uyumsuzluk
Diger
fsgorenlerin Grgiitiin yaklagimlarin tim
taleplerini yerine 1. Yiizeysel ozelliklerini
getirebilmek igin davranis birlestirmistir.
Grandey (2000) Karma

duygularini
diizenleme yoniinde

gosterdikleri ¢cabadir.

2. Derinlemesine

davranig

Duygusal emegi,
duygu diizenleme
siireci olarak

gOormustiir.

Kaynak: Savas, 2012: 61
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Duygusal emek kavramina iligkin olarak yapilan arastirmalarin ortak noktasi
ise bireylerin (igsgorenlerin) kendilerinden istenen duygular1 gostermeleri sirasinda
hangi asamalardan gectigini anlamaya yonelik olmasidir (Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005: 341).

Tablo 2, giincel duygusal emek arastirmalarima iliskin bilgi sunmaktadir (Oz,

2007: 17-18).
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Tablo 2: Giincel Duygusal Emek Arastirmalari

Arastirmacilar Degiskenler Yaklasim
Lz, Sl 70 Cinsiyet, duygusal benzesim, miisteri duygusu, egitim, Lt felie i
GrelEs 0L (@) duygusal baglilik, hosgoérti gosterimi, mesleki kidem, (=)
duygusal caba, duygusal celiski
Duygusal tikkenmislik, cinsiyet, kidem, 6zerklik, ise Hochschild
Wharton (1
arton (1993) katilim, medeni durum (1983)
Fisk,G.M., Grande
Grandey,A.A., Duygu kiiltiirti ve 6zerklik (199 9)y
Steiner,D.D. (2005)
Is davranis1 kurallarinin  algilanist, is davranigi Grandey
Gosserand,R.H. ve kurallarina baghilik (1999)
Diefendorff,J.M. (2005)
Is temelli kisileraras1 gereklilikler, amirin olumlu
) duygularin gosterilmesi hakkindaki talebin algilanisi,
I?lefendorff,J.M. ve disadoniikliik, nevrotiklik, yoneticinin olumsuz Grandey
Ifg e 18 1 (210U duygularin bastirilmas: hakkindaki taleplerinin algilanisi, (L)
kisinin kendisinin olumlu duygulari ifade etmek istegiyle
ilgili algisi, kisinin kendisinin olumsuz duygulari
bastirma istegiyle ilgili algist
Diefendorff, J.M., Ashforth
Croyle, Disadoniikliik, nevrotiklik, duygularimi yansitabilme shiorth ve
M.H.,Gosserand,R.H. yetenegi,bilinglilik, anlagmaci, self-monitoring,olumlu Humphrey
(2005) davranig kurallari,olumsuz davranig kurallari, etkilesim (1993)
sikligt,etkilesimin rutinligi,etkilesim siiresi
Schaubroeck.J. ve Jones, Objektif rol ozellikleri, c“1ns.1.yet, ) p021t1f/nega't1f Morris ve
J.R. (2000) duygululuk, duygusal uyum, orgiitle 6zdeslesme, ise Feldman
o baglilik, fiziksel bulgular (1996)

Kaynak: Oz, 2007: 17-18.
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1.6. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI (STRATEJILERI)

Bir orgiitiin ayrilmaz pargasi olan isgérenlerin duygularina iliskin davranislar
farkli sekillerde ortaya konulabilmektedir. Isgorenlerin gercekte hissettikleri duygu
ile orgiit tarafindan kendisinden gosterilmesi beklenen duygu birbirinden tamamen
farkli olabilir, ayn1 olabilir ya da gelistirilebilecek durumda olabilir. Bu noktada
isgoren tarafindan gosterilecek davranis sekli degisebilmektedir.

Isgorenler, orgiit icerisinde {ic farkli yolla duygularmi davranis yoluyla
sunabilmektedir. Bu duygusal emek davranislari; yiizeysel davranis, derinlemesine

davranis ve samimi davranistir. S6z konusu davranislar asagida ac¢iklandigr gibidir.

1.6.1. Yiizeysel Davrams (Yiizeysel Rol Yapma)

Yiizeysel davranis; isgorenlerin kendi ger¢ek duygulariyla ayni olmayan fakat
orgiit tarafindan kendisinde gostermesini istedigi duygulari, digsal goriiniislerinde
degisiklik yaparak (6rnegin mimikle, ses tonuyla ya da beden dili ile) ifade etme
yoniinde gosterdigi cabadir (Onay, 2011: 592).

Yiizeysel davranista iggéren, gercekte hissetmedigi duygular1 hissediyormus
gibi yapmaktadir. Ancak, bu durum, igsgérenin hi¢bir sey hissetmedigi anlamina
gelmemekte, sadece gergekte hissettigi duygu ile orgiit tarafindan gosterilmesi
beklenen ve istenen duygu arasinda bir farklilik s6z konusu olmaktadir (Chu ve
Murrmann, 2006: 1182; Ashforth ve Humphrey, 1993: 92-93).

Duygusal emek davramisinin sergilendigi islerde, isgorenler tarafindan
gosterilmesi beklenen davranislar icsellestirilemedigi zaman, gercek duygular ile
yasananlarin ¢atigsmasi, ¢alisanlarin duygusal uyumsuzluk (ahenksizlik) yasamalarina
neden olur (Glomb, Kammeyer-Mueller ve Rotundo, 2004: 701).

Yiizeysel davranma; bireylerin, gercek hislerinde degisiklik yapmadiklar
halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek davraniglarini beklentilere uyumlu hale
getirmeleridir (Caldag, 2010: 6). Baska bir ifadeyle, yiizeysel davranista, isgdrenlerin
gercek duygularini degil yalnizca davraniglarimi degistirmeleri s6z konusudur ve
bunu da orgiitiin kurallarina uyarak islerini korumak adina yaparlar (Grandey,

2003’den aktaran Oral ve Kose, 2011: 462).
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1.6.2. Derinlemesine Davranis (Derinlemesine Rol Yapma)

Derinlemesine davranig sergileyen birey (isgoren), gercekte hissettigi
duygulari, orgiit tarafindan kendisinden beklenen davranislarla uyumlu hale getirme
yoniinde ¢aba igerisindedir. Bagka bir ifadeyle, bu davranis tiiriinde birey, gostermek
durumunda oldugu duyguyu bizzat hissetmeye calismaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 93).

Derinlemesine davranista bulunan isgorenler; istenilen ifadeleri yansitabilmek
icin digsal goriiniislerini degistirmezler, igsel duygularini, hayal giiclerini kullanarak
ya da daha once yasamis olduklar1 giizel deneyimleri, anilar1 hatirlayarak duruma
uygun bicimde ifade ederler (Onay, 2011: 592). Bir baska deyisle, sadece fiziksel
ifadelerle degil, olumlu ve duruma uygun duygular olusturmak i¢in gegmisteki neseli
ve 1yi deneyimlerini de zihninlerinde canlandirmak veya hatirlamak yoluyla
hissettiklerini sergiledikleri davraniglar da isgoérenlerin derinlemesine davranista
bulunmasi seklinde ele alinmaktadir (Chu, 2002: 20).

Hochschild’e gore, derinlemesine davranisi gosterme yontemlerinden ilki,
1sgorenin kendisini sergilemek durumunda oldugu duyguyu hissetmeye zorlamasidir.
Bu noktada isgoren, hissettigi herhangi bir duyguyu bastirmaya c¢aligmaktadir ya da
gostermesi gereken duyguyu gercekte de yasamak i¢in caba sarf etmektedir. Bu
durumlara 6rnek olarak; 6fkesini bastirarak sakin davranmayi basarabilen biri ya da
tim olumsuzluklar karsisinda nesesini kaybetmeyen insanlar verilebilir. Diger
yontem ise kisilerin kendilerinden gostermeleri beklenen duyguyu hissedebilmek i¢in
aldiklar1 egitimi ya da ge¢mis deneyimlerini kullanmalaridir (Hochschild, 1983: 38-
42). Ikinci yonteme Hoschild’in ¢alismas1 drnek verilebilir. Hochschild’in hostesler
tizerinde yaptig1 ¢alismasinda, hosteslere, yolcular1 evlerine gelen birer konuk olarak
dusiinmeleri ve buna uygun davranmalar1 gerektigi soylenmistir. Boylece, bir hostes
herhangi bir problemle karsit karsiya kaldiginda, aldigi egitim sayesinde misafir
goziiyle gordigi yolcuya dogru sekilde davranmakta zorlanmaz. Bagka bir 6rnek ise
kotii duygular yasayan herhangi biri, ge¢miste yasadigi mutlu bir olayr disiinerek
icinde bulundugu ruh halinde degisiklik yapabilir ve bu sekilde miisteri iligkilerinde
orgiitiin bekledigi standartlara uyum saglayabilir (Hochschild, 1983: 105).
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Yiizeysel duygusal emek davraniglart ve derinlemesine duygusal emek
davraniglari; gergekte hissedilmeyen duygularin yansitilmasi bakimindan ortak bir
noktada birlesmektedir. Bu iki davranis arasinda fark yaratan nokta ise, yiizeysel
duygusal emek davranisinda isgorenin ilgili davranislar1 sergilemeyi zorunluluk
olarak gérmesi ve isteksizce hareket etmesi olup, derinlemesine duygusal davranista
ise iggorenin, isin gerektirdigi duygusal davraniglar: sergilemeyi bir gereklilik olarak
gormesi ve bu duygular1 gergekten hissedebilmek i¢in ¢aba gostermesidir (Kaya ve

Ozhan, 2012: 112-113).

1.6.3. Samimi Davrams (Duygularin Dogal Yollarla ifadesi)

Isgorenler, samimi davranista, duygularini igten bir sekilde herhangi bir
maskeleme ya da rol yapma olmadan yansitmaktadirlar. Yansitilan duygular,
dogallikla kendiliginden gelismektedir.

Samimi davranis, iggérenin gergek duygulariyla yansitmak zorunda oldugu
duygularin ayni olmasi durumunda meydana gelen davranis tiiriinii temsil etmektedir
(Koksel, 2009: 83).

Ashforth ve Humphrey (1993), isgorenlerin duygusal emek davranislarini
sergilemeleri sirasinda her zaman rol yapmalar1 gerekmedigini, baz1 durumlarda
gercek duygulariyla sergilemeleri gereken duygularin birbirinin ayni olabilecegini
ifade etmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Ornegin; pediatri servisindeki
bir hemsire, c¢ocuklari seviyormus gibi yapmayip da gergekten cocuklari seven,
onlara hosgorii ve sefkat ile yaklasan ve ise uygun kisiliklerine sahip bir kisi ise bu
durum onun hem c¢alisma hayatindan daha fazla doyum saglamasma hem de o
servisten hizmet alan ¢ocuklarin daha fazla mutlu olmasina neden olacaktir (Gray ve
Smith, 2009: 256).

Ashforth ve Humphrey (1993), samimi davranig i¢in isgérenin ¢ok az
duygusal emek harcadigini, Morris ve Feldman (1996) ise isgérenin yansitmak
zorunda oldugu duyguyu zaten hissediyor olsa bile, bu duyguyu oOrgiitiin istedigi
davraniglarla yansitabilmek i¢in yine de belli bir miktar emek harcamak zorunda

oldugunu ifade etmislerdir (Koksel, 2009: 35).
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1.7. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Duygusal emegi etkileyen cok sayida faktér vardir. Bu bashik altinda
duygusal emegi etkileyen faktorler olarak bireysel faktorler (yas, cinsiyet, medeni
durum, mesleki tecriibe, duygulanim ve egitim durumu), orgiitsel faktorler (duygusal
davranis kurallari, otonomi, sosyal destek) ve duygusal emek ile iligkili olan diger

faktorler tizerinde durulacaktir.

1.7.1. Bireysel Faktorler

1.7.1.1. Yas

Hochschild (1983)’e gore; yas1 daha biiylik olan isgoérenler, karsilastiklar:
farkli duygusal olaylar ve durumlar karsisinda gosterilmesi gereken duygulari daha
rahat ve kolaylikla yansitabileceklerdir. Bunun nedeni ise duygusal olaylar ve
durumlar karsisinda yasca biiyiik olan isgorenlerin daha fazla deneyime sahip olmasi
ve duygularmmi daha kolay kontrol edebilmeleridir. Boylece, duruma ve olaylara
uygun olan duygular sergileyerek calisirlar. Bu nedenle, Kruml ve Geddes, yasi
daha biiylik olan ¢alisanlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk hissettikleri ve daha
fazla duygusal ¢aba gosterdiklerini ileri stirmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 15).

Duygusal emek davraniglarinin is sonuglar1 {izerindeki etkisi bakimindan
saglik calisanlar1 {izerinde bir arastirma yapilmis ve buna gore, saglik personelinin
yasinin artmasinin, duygularin dogal yolla ifadesini (samimi davranis) de artirdig
tespit edilmistir. Ayrica yas ile ise duygusal baglilik arasinda olumsuz, anlamli ve
zay1f bir iliski mevcuttur (Caldag, 2010: 92-93).

Dahling ve Perez, arastirmalarinda, yas ile yiizeysel davranis arasinda negatif,
derinlemesine ve samimi davranisla pozitif iligski oldugunu ifade etmislerdir (Dahling
ve Perez, 2010: 577).

Gross ve arkadaslarinin arastirmalarinda ise, yas ile duygu kontrolii arasinda
pozitif bir iliski bulunmustur (Gross vd., 2010: 590). Manisa ilinde 136 hekim
tizerinde yapilan bir arastirmada, yasin duygusal emek iizerinde herhangi bir

etkisinin olmadig1 sonucuna ulagilmistir (Oral ve Kose, 2011: 480).
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1.7.1.2. Cinsiyet

Hochschild, kadmlarin iste ve evde, erkeklere gore daha fazla duygularini
diizenlediklerini, Wharton ve Erickson (1993) ile Adelmann (1989) da isin igerigini
onemsemeksizin herhangi bir iste, kadinlardan erkeklere gore daha fazla duygusal
emek sergilenmesi beklendigini ifade etmislerdir (Morris ve Feldman, 1996: 997).

Morris ve Feldman, kadinlarin daha fazla duygularmi gostermelerinin

nedenini su sekilde agiklanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 990);

e Toplumsal olarak kadinlarin daha sicak ve arkadasca tavirlar sergilemesi,

e Kadmlarin duygularim1 sergilemedeki kabiliyetlerinin erkeklere gore daha
fazla olmasi,

e Kadnlarin Pozitif Duygularin1 daha fazla géstermesi, toplumsal olarak daha

fazla kabul gérme ihtiyact

Onceki arastirmalar, kadinlarin erkeklere gére daha fazla miktarda ve gesitli
sekillerde duygusal ifadeler kullandigin1 gostermektedir. Kadinlarin, erkeklere gore
daha fazla siklikta giilimsemeleri beklenir ve bu ifadelerini ¢esitli durumlarda
gosterebilirler. Ornegin; Rafaelli (1989), kadin magaza memurlarinin erkeklere gore
daha yiiksek seviyede pozitif duygularim1 gosterdiklerini tespit etmistir (Moriss ve
Feldman, 1996: 990).

Kadinlar, is hayatinda duygularim1 erkeklere gore daha fazla kullanmakta,
duygularmi kontrol etme ve diizenleme yoniinde daha ¢ok egilim gostermektedirler.
Erkekler ise genellikle kendi i¢sel duygularina odaklanmakta ve gercek duygularini
dogrudan ifade etmektedirler (Rafaelli, 1989: 386).

Kadinlarin duygularini yonetebilme, kontrol edebilme ve bunu is siirecinde
verimlilik i¢in kullanabilme becerileri, erkeklere gore daha iist seviyededir. Bu
nedenle, kadinlar, duygusal emek konusunda daha basarilidirlar. Bunun gostergesi
olarak da duygusal emek gerektiren islerde ve 6zellikle hizmet sektoriinde kadinlarin

sayisinin erkeklere gore daha ¢cok olmasi gosterilebilir (Koksel, 2009: 18).
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1.7.1.3. Egitim Durumu

Egitim diizeyi ile ilgili yapilan arastirmalarda, egitim olarak mesleki egitim
goz Oniinde bulundurulmus ve isgorenlerin isleri ile ilgili konularda egitimli
olmalariin, baska bir deyisle islerinin gerektirdigi davranislart bilmelerinin ve
miisterilere karst bu baglamda yaklasimda bulunmalarinin iggérenlerce daha c¢ok
duygusal emek davranisinda bulunmalar1 gerektigini ortaya koymustur. Mesleki bilgi
diizeyi yiiksek olan iggorenlerin isle ilgili farkindalik diizeyi yiiksek olmakta ve bu
durum miisteri iliskilerini pozitif yonde etkilemektedir. Aksi durumda, isi ile ilgili
herhangi bir egitime sahip olmayan isgérenler, miisteri ile ilgili sorun yasayabilmekte
ve isinin gerektirdigi davranisi sergilemekte sikinti yasayabilmektedirler (Unal,

2011: 51-52).

1.7.1.4. Medeni Durum

Medeni durum ile ilgili yapilan bir arastirma; c¢alisanlarin medeni
durumlarina gore duygusal tilkkenme seviyelerinin farklilagsmakta oldugunu, evli olan
isgorenlerin, bekar olan isgorenlere gore daha yiiksek kisisel bagar1 hissi seviyesine
sahip olduklarini ortaya koymustur (Eroglu, 2009°dan aktaran Akbiyik, 2013: 17).

Hekimler tizerinde yapilan bir arastirmada, medeni durumun duygusal emek
tizerinde herhangi bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir (Oral ve Kose, 2011:
480).

Tayvanli hostesler tizerinde yapilan arastirmada ise medeni durum ile
duygusal emek arasindaki iliskide, medeni duruma gore anlamli bir fark ortaya
konulmustur. Bu arastirmaya gore, bekar hosteslerin evli hosteslere gore daha fazla
derinlemesine duygusal emek davranisi sergiledikleri sonucuna ulasilmistir (Chang

ve Chiu, 2004: 309).

1.7.1.5. Mesleki Tecriibe Diizeyi

Isin gerekli kildigi duygusal davramslari sergileme ile ilgili olarak turist

rehberleri tizerinde bir arastirma yapilmis ve yapilan bu arastirmada, turist
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rehberlerinin yiizeysel davraniglar sergileme diizeylerinin diisiik seviyede oldugu
goriilmistiir. Bunun sebebi, kisi mesleginde deneyim sahibi olduk¢a gereken duygu
gosterimlerini sergileme konusunda daha basarili olabilmektedir (Kaya ve Ozhan,
2012: 26).

Bu baglamda, mesleki tecriibe diizeyi ile duygusal emek davranisi arasinda
pozitif yonlt bir iliski mevcuttur. Buna gore, isgorenin meslegiyle ilgili olarak

tecriibe diizeyi arttikga duygusal emek davranisi da artacaktir.

1.7.1.6. Duygulanim

Duygularin siniflandirilmas1 zaman zaman zor ve karmasiktir. Ornegin,
cenaze torenini diizenleyen biri i¢in tizlintli pozitif veya negatif bir durum mudur? Bu
anlamda, yansitilan duyguya hangi agidan bakildig1 6nemlidir. Ornegin; bir garsonun
misteriye karsi giiliimsemesi, garson i¢in yapay ve olumsuz bir ifade hali olabilir
fakat ayn1 anda misteri i¢in olumlu bir ifade olarak goriilebilmektedir (Anat ve
Sutton, 1987: 25).

Duygularin smiflandirilmas: ile ilgili 6nemli ¢alismalardan biri Lazarus
tarafindan yapilmistir. Lazarus’a gore, biitlin duygusal olaylarin biligsel sonuglari,
bireysel olay ve deneyimler sonucunda meydana gelmektedir. Lazarus, duygulari
dort kategoriye ayirmaktadir. Bunlar asagida siralandigi gibidir ( Lazarus, 2000: 48-
53);

e Negatif duygular; zarar, kayip veya tehdit sonucu olusan duygulardir
(kiskanglik, mutsuzluk, utang, korku, 6fke, tiksinme vb.).
e Pozitif duygular;  hedeflere ulasma  sonucunda  olusan

duygulardir(mutluluk, nese, gurur, ask vb.).

Sinirda olan duygular; merhamet, rahatlama, hosnutluk, umut vb.

Notr duygular; keder, depresyon, gerilim, hayret, gerginlik vb.
Gray ve Watson’un duygu siniflandirmasinda, duygular; olumlu ve olumsuz
olmak iizere iki kategoride incelenmistir. Belirtilen kategoriler Sekil 3’te gosterildigi

gibidir (Gray ve Watson, 2004: 38).
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Sekil 3: Duygularin Smiflandirilmasi

DUYGULAR
Olumsuz Duygular Olumlu Duygular
Duygu Korku Uziintii Ofke Sugluluk Seving Gurur Ilgi Duygu
Ruh hali  Sinirli Uziintili Sinirli Utanmis Neseli Giivenli Ozenli  Ruh hali
Huy Endiseli Depresyon Diismanhk Oz elestiri Mutluluk Kendine Giivenen Faal Huy

Kaynak: Gray ve Watson, 2004: 38.

Sekil 3’te gorildiigii gibi;
e Olumlu duygular; seving, gurur ve ilgi
o  Olumsuz duygular; korku, tizlintii, 6tke ve sucluluktur.

Duygulanim; bireylerin genellikle herseye veya herkese karsi belirli bir
duygusal egilimle yaklagsmalar1 seklinde ifade edilmektedir (Morris ve Feldman,
1996: 1000). Bu durum, aslinda insanlarin devamli olarak i¢inde yasadiklar
psikolojik ve ruhsal durumu anlatmakla da alakalidir.

Duygulanim, olumlu ve olumsuz olmak tiizere iki ¢esidi bulunmaktadir.
Gulumseme ve coskulu olma durumu olumlu duygulanimi, nefret ve surat asma
durumu ise olumsuz duygulanimi ifade etmektedir. Olumlu duygulanim, hayata kars1
genellikle olumlu; olumsuz duygulanim ise olumsuz bir bakis agisina sahip olmay1
ifade eder (Grandey, 2000: 107).

Arastirmacilar, duygular farkli bicimlerde kategorize ederken, modlar1 alt
boyutlari ile kategorilere ayirma yoniinde bir egilim icerisinde olmuslardir. lyi ve
kotii seklinde kategorize edilmis olan modlar, genellikle pozitif/olumlu ve

negatif/olumsuz olarak ayrilmistir(www.iibf.selcuk.edu.tr/iibf dergi, 24.02.2014).
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Duygusal emek ile ilgili arastirmalar yapan arastirmacilar, olumlu ya da
olumsuz duygulanimin duygusal emek ile iliskisi {izerinde durarak konunun énemine
dikkat cekmislerdir. Bunun gostergesi olarak, duygulanimin duygusal emegin
oncelleri arasinda incelenmesi gosterilebilir. Ciinkii, duygusal emek noktasinda da,
kisiler duygular1 tizerinde kontrol saglayarak ve onlar1 kullanarak baskalariin
duygulari lizerinde etki yaratmaktadirlar. Bu noktada, kisinin ruh hali, kisinin sarf
edecegi duygusal emegin oran1 ve ifade etme bicimi tlizerinde etkili olacaktir
(Koksel, 2009: 20).

Morris ve Feldman, duygusal ¢eliski kavrami iizerinde durarak, olumlu
duygulanima sahip calisanlarin olumsuz duygu sergilemesi gereken islerde, olumsuz
duygulanima sahip ¢alisanlarin ise olumlu duygu sergilemesi gereken islerde
duygusal celiski ile karst karsiya kalabilecegini ifade etmektedirler (Morris ve
Feldman, 1996: 1000).

Gosserand, olumlu duygulanimin yiizeysel davranis ile negatif, derinlemesine
davranig ve is tatmini ile pozitif iliskili oldugunu belirtmektedir (Gosserand, 2003:
73-74).

1.7.2. Orgiitsel Faktorler

1.7.2.1. Duygusal Davrams Kurallari

Duygu gosterim kurallar1 “belirli is ortamlarinda hangi duygularin uygun
olup, hangi duygularin uygun olmayacagina iliskin olarak standart olusturan davranis
kaliplar1” seklinde tanimlanmaktadir (Ekman, 1972’den aktaran Ashforth ve
Humprey, 1993: §3).

Grandey (2003)’e gore, duygusal davranis kurallari, hizmet sektoriinde yer
alan isgorenler agisindan davraniglarina yon veren starndartlar olarak ifade edilmistir
(Oz, 2007: 21).

Ozellikle hizmet sektoriinde c¢alisan isgorenlerin duygu ve davranislari,
miisteri ile siirekli etkilesim halinde olmalarindan dolay1r 6nem arz etmektedir. Bu
etkilesim stirecinin olumlu sonug¢lanmasi, bir baska deyisle, miisteri ile etkilesimi

sirasinda isgbrenin miisteriye karst konusma ve davranis bicimi ile yakinligi,
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dogrudan orgiit agisindan olusacak ¢iktilar (miisteri memnuniyeti, tirtin/hizmet satis

miktar1 vb.) agisindan da 6nemlidir.

Duygusal davranis kurallari, isgorenlerin i¢sel mekanizmalarindan ¢ok

onlarin davranislari tizerine dikkat ¢cekmektedir ve boylece miisterilerin, yoneticilerin

ve is arkadaslarinin bu davranislart kolaylikla gozlemleyebilmesi acisindan imkan

sunmaktadir. Bu sekilde orgiit, isgérenlerce duygusal davranis kurallarma uyulup

uyulmadigini kolaylikla kontrol edebilir (Oz, 2007: 19).

Duygusal davranis kurallarinin isgérene aktarilma siirecinde {i¢ yontemden

bahsedilmektedir. Bunlar asagida agiklandigi gibidir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 26;
Oz, 2007: 19; Eroglu, 2010: 24);

Birinci yontem; ise alim siireclerinde baslamaktadir. Ise alinacak
adaya, isin gerektirdigi davramis ve duygu normlar1 anlatilir ve
sonrasinda bu normlara uyup uyamayacagi sorularak verilen cevaba
gore se¢im siireci sonlandirilir.

Ikinci yontem; ise alman kisilerin ise uyumlari, egitimlerle ve
oryantasyonlarla saglanir. Baska bir deyisle, ise alinan kisilerin ise
uyum saglamasi icin sosyallesme siireclerinde egitimler verilir ve bu
yolla orgiit tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallar1 kisiye
ogretilir.

Uclincii yontem ise, isgorenin sergiledigi davranmislar neticesinde
odiillendirilmesi veya cezalandirilmasi seklindedir. Ornegin; cagr
merkezinde calisan miisteri temsilcileri, telefonlar1 giliniin saatlerine
bagl olarak 6nceden belirlenmis standart ciimlelerle agarlar. Sabah
09:00-11:00 saatleri arasinda telefonu her acgista “Giinaydin™, 11:00-
18.00 saatleri arasinda ise “Iyi giinler” demek zorundadirlar. Bircok
cagr1 merkezinde saat 10:59 iken “glinaydin” yerine “iyi glinler” diyen
bir misteri temsilcisinin 100 tiizerinden degerlendirilen aylik

performans puanindan 2 puan diismektedir.
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Arastirmacilar, mesleki farkliliklar1 temel alarak yaptiklar1 arastirmalar
sonucunda ii¢ ¢esit duygusal davranis kurali ortaya koymuslardir. Bunlar (Grandey

ve Brauburger, 2002’ den aktaran Oz, 2007: 19-20);

1. Birlestirici kurallar; genellikle hizmet sektoriindeki isgorenler
tarafindan sergilenen arkadasca, sempatik ve yakin duygular ifade
etmektedir. Birlestirici kurallar, olumlu duygularin yansitilip,
hissedilebilecek herhangi olumsuz bir duygunun yansitilmadan
bastirilmasini ifade eden kurallardir.

2. Aywdedici kurallar; giivenlik gorevlilerinin kat1 tutum sergilemeleri
gereken durumlarda gegerli olan kurallaridir.

3. Bastirict kurallar; kars: taraftakine hi¢cbir duygunun yansitilmamasi,
tarafs1iz olunmasi durumunda gegerli olan kurallardir. Ornegin;

hakimler veya terapistler i¢in gegerli olan kurallardir.

Grandey (2003), duygusal davranis kurallarindan birlestirici kurallarin hizmet
sektoriinde bulunan isgorenler icin gerekli oldugu fikrini benimsemis ve bu konuda
kurallarin isgorenlerce anlasilmasi bakimindan yonetimin roliinlin 6neminden
bahsetmistir. Grandey (2003), yapmis oldugu baska bir ¢alismada, duygusal emek
davraniglart ile duygusal davranis kurallar1 arasindaki iligkiyi incelemis ve
sonucunda derinlemesine davranis ile duygusal davranig kurallar1 arasinda pozitif
yonlii bir iligki bulmasina ragmen yiizeysel davranis ile duygusal davranis kurallar
arasinda herhangi bir iliski bulamamustir (Oz, 2007: 21).

Gosserand ve Diefendorff (2005) ise duygusal davranis kurallarindan
birlestirici kurallar tizerinde durmus ve davramis kurallari ile duygusal emek
arasindaki iligki konusunda su tanimlamayi1 yapmiglardir: ‘Duygusal emek, orgiit
tarafindan verilen duygusal davranis kurallarina uyabilmek i¢in c¢alisanlarin
duygularinit ayarlama siiregleridir’. Bu tanimlamadan yola ¢ikan arastirmacilar,
duygusal emek davraniglar ile duygusal davranis kurallar1 arasinda pozitif iliski
oldugunu iddia etmisler, ancak yaptiklar1 arastirma sonucu, iddialarinin tam tersi ile

karsilagmislardir. Arastirma sonucuna gore; duygusal davranig kurallari, yiizeysel
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davranisla pozitif iliskili bulunurken, derinlemesine davranigla arasinda herhangi bir
iliski bulunamamustir (Oz, 2007: 22).

Duygusal davranig kurallari, her 6rgiitte ayn1 olmayip farkli 6rgiit yapilarina
gore farklilik igerebilmekte, hatta toplumdan topluma da degisiklik
gosterebilmektedir.

Duygusal davranis kurallari, bazen toplumsal kiiltiirle ters de diisebilir. Bu
noktada 6rgiit agisindan istenmeyen sonuglar ortaya gikabilir. Ornegin; Mc Donald’s
firmasinin Moskova’daki subesinde, isgorenlere klasik Bati kurallarina uygun hizmet
sunma anlayis1 6gretilmis ve buna bagl olarak miisteri karsisinda hizmet sunarken
giliimsemeleri istenmistir. Fakat bu kural, Rus kiiltiirii bakimindan ¢ok benimsenen
bir durum olmadigr i¢in kurallar ve kiiltiir arasinda bir uyumsuzluk yasanmistir.
Dolayisiyla, bu uyumsuzluk isgérenlerce miisterilere yansitilmis ve miisterilerce hig
hos karsilanmamistir. Hatta bazilar1 kendileriyle alay edildigini dahi distinmiislerdir
(Ashforth ve Humprey, 1993: 91).

Brotheridge ve Lee (2002), duygusal davranis kurallari ile duygusal emek
arasindaki iligkiyi diger arastirmacilardan farkli olarak korumali kaynak modeli
tizerinden incelemis ve agiklamiglardir. Bu teoride, bireyler yasamlar1 boyunca
degerli kazan¢ ya da kaynak elde etme ¢abasindadirlar ve bu nedenle elde ettikleri
kazang¢ ya da kaynaklari, onlar1 kaybetmemek adina disaridan gelebilecek tehditlere
kars1 koruma altinda tutmaya c¢alisirlar. Bu model, is hayati i¢in uyarlandiginda,
isgorenlerin is sitirecinde harcadiklar1 kaynaklar {izerinde odaklanilmistir. Ciinkii,
hizmet sektorii, kaynaklarin en ¢ok harcandigr sektordiir ve isgérenlerin misterilere
kars1 yansitmak zorunda oldugu davranis kurallar1 mevcuttur. Bu kurallarin varligi,
isgorenlerin davraniglarini kisitlamakta ve davranmiglarini gosterme yoniinde ¢aba
gostermelerine neden olmaktadir. Caba sarf ettiren her etken, bireylerin enerjilerini
(kaynaklarini) tiiketecek olan birer unsur olarak gortldiigt icin duygusal davranis
kurallart da bu tehdit igerisinde goriilmekte ve bu kurallara uymak i¢in bireyin
enerjilerini (kaynaklarini) tukettigi dusiiniilmektedir. Bunun bir sonucu olarak da
hem ylizeysel davranmisin hem de derinlemesine davranisin duygusal davranis
kurallar1 ile olumlu iliski icerisinde oldugu ifade edilmistir (Oz, 2007: 23).

Duygusal davranis kurallarina iligskin tizerinde durulan baska bir nokta da

kapsam ve cesitliligin farklilasmasidir. Bu konuda yapilmis olan arastirmalar
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sonucunda, farklilagmanin altinda yatan neden, mesleki normlar (Ashforth ve
Humphrey, 1993), géreve bagl talepler (Sutton ve Rafaeli, 1987) ve isi yapan kisinin
kisilik 6zelliklerindeki farklilik (Diefendorff ve Richard, 2003) olarak bulunmustur.
Bu faktorler, isgorenlerin duygusal davranis kurallarina iligkin algilarinda ve
kurallar1 anlamalarinda farklilik yaratmaktadir. Bu nedenle, orgiitlerin duygusal
davranig kurallarimi isgorenlere en net bi¢imde ifade etmesi ve Ogretmesi bir
gereklilik halini almistir. Eger orgiitler tarafindan, kurallar isgoérenlere genel bir ifade
ile aktarilmaya veya Ogretilmeye calisilirsa yukarida sayilan nedenlerden dolayi
isgorenler agisindan davranigsal farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir. Duygusal
davranis kurallarinin agik, net ve detayli bir bicimde isgorenlere aktarilmasi
durumunda, isgorenlerin davranislar1 da o oranda orgiitiin istedigi sekilde olacaktir.
Isgorenlerin davranislari, kurallar ile sinirh oldugu oranda duygusal emek gosterme
diizeyi artis gosterecektir (Oz, 2007: 20).

Hizmet sektorii igerisindeki orgiitlerde, isgoren isine sadece entelektiiel ve
fiziksel ozellikleri ile dahil olmamakta, bu 6zelliklerine ek olarak duygularini da
yaptig1 isin i¢ine katmaktadir. Bu noktada, duygular biiyiik 6nem arz etmektedir.
Ciinkdi, 1s ile ilgili duygularin gosterilmesi ya da bu konuda sarf edilen ¢aba, orgiitsel
acidan olumlu veya olumsuz sonucglar ortaya koyacaktir. Dolayisi ile, hizmet
sektoriinde duygular, sanayi sektoriine gore daha ¢ok dikkat edilen ve tizerinde ¢esitli
kontrollerin saglanmasi gereken bir kavramdir. Orgiitlerde sunulan isin kalitesi,
faaliyette bulunulan sektére gore degisik etmenlere bagli olacaktir. Sanayi
sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerde, isin kalitesini isgorenlerin elleri ve beyinleri
belirlerken, hizmet sektoriinde samimiyet, i¢tenlik ve giiliimseme kisacasi isgdrenin

duygular belirlemektedir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2005: 39).

1.7.2.2. Otonomi

Otonomi; bir isgoérenin, isinin gereklerini yerine getirme siirecinde bagimsiz
ve Ozgir davranabilme diizeyini, ayrica kendi isini planlama ve kullanacagi
yontemleri belirleme konusunda da sahip oldugu serbestlik diizeyini ifade eden bir
kavramdir (Hackman ve Oldham, 1976: 272). Otonomi, calisanlara inisiyatif

kullanma hakki tanimaktadir.
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Duygusal emek konusunda 6nemle tizerinde durulan nokta, isgdérenlerin karsi
tarafa sergiledikleri duygular ile onlar tizerinde yarattiklart etki olduguna gore,
burada otonomi, isgérenlere oOrgiitiin davranig kurallarin1 kendi 6zgiin stillerine
uyarlayabilme yetkisi vermektedir (Morris ve Feldman 1996: 1000).

ABD’de 198 c¢agr1i merkezi c¢alisan1 iizerinde yapilan bir arastirmada,
gorevlerini yerine getirirken serbestiye sahip oldugunu diisiinen isgorenlerin diisiik
stres diizeyinde olduklari; kisinin otonomiye sahip oldugunu hissediyor olmasinin,
gergin durumlarda bile olayin kendi kontrolii altinda oldugunu hissetmesine yardimci
oldugu saptanmistir (Grandey ve digerleri, 2004:402). Yine baska bir ¢alismada,
otonomi diizeyi disiik isgorenlerin is doyumlarinin, yiiksek diizeyde otonomiye
sahip olanlara oranla diisiik oldugu sonucuna varilmistir (Grandey ve digerleri, 2005:
898).

Otonomi diizeyi yiiksek c¢alisanlarin o anki duygusal durumlariyla
uyusmadigr zaman oOrgiitsel davranis kurallarini ihlal etme egiliminde olacaklar
sOylenilebilir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).

Duygusal emek ile otonomi arasindaki iliskiyi inceleyen bir calismada,
otonomi diizeyinin yliksek olmasmin duygusal tilkenmeyi azalttigi goriilmistiir (
Wharton, 1996: 104).

Bir bagka c¢alismada, otonomi diizeyinin yiiksek oldugu orgiitlerde
derinlemesine davranis, diisiik oldugu orgiitlerde ise calisanlarin yiizeysel davranig
gosterdigi goriilmiistiir ( Nunan ve Knox, 2005: 73).

Genel olarak, isgorenlere belirli diizeylerde otonomi saglandiginda, is

tatminlerinin arttig1 ifade edilebilir.

1.7.2.3. Sosyal Destek

Sosyal destek; ‘bireye cevresindeki insanlar tarafindan yapilan yardim’
olarak tanimlanabilir (Yilmaz ve digerleri, 2008: 72).

Hochschild, arastirmasinda, hosteslerin is arkadaslarindan sagladiklar1 sosyal
destegin duygusal olarak rahatlamalarina yardimeci oldugunu ifade etmektedir

( Hochschild, 1983: 197).
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Chu, arastirmasinda, sosyal destegin c¢alisanlarda duygusal celiskiyi
azaltacagini ve is tatminini saglayacagini ifade etmektedir (Chu, 2002: 175).

Grandey, arastirmasinda, sosyal destegin c¢alisan {izerinde olumlu bir etki
yaratacagini ve daha az duygusal emek gosteriminin beraberinde getirilecegini ifade
etmektedir (Grandey, 2000: 107).

Genel olarak; sosyal destegin, calisan tizerinde olumlu etki yaratabilecegini

ve ¢alisan lizerindeki stresi azaltabilecegi ifade edilebilir.

1.8. DUYGUSAL EMEK ILE ILISKILI KAVRAMLAR

Bu baslik altinda duygusal emek kavramu ile iligkili olan izlenim yonetimi,
sosyal kimlik kurami, duygusal zeka ve uyma davranist kavramlarinin tizerinde

durulacaktir.

1.8.1. izlenim Yonetimi

Izlenim, ‘bireylerin; bir obje, kurum veya baska bir bireye iliskin diisiinceleri’
seklinde tanimlanmaktadir (Okay, 2000: 255).

Izlenim y&netimi davranislari olarak bilinen ve bireyin diger bireylerde
kendisine iliskin izlenimleri yonlendirme girisimleri, psikoloji ve sosyoloji
alanlarinda ¢ok uzun zamandir tartisilmaktadir (Demir, 2002: 10).

Yaratilan izlenim, bireyin diger insanlarla iletisiminin gelismesinde ve
iliskilerinin sekillenmesinde etkili olmaktadir. Birey, bu durumun farkinda
oldugundan, iletisim halindeyken karsisindaki insanda biraktig1 izlenimi kontrol etme
girisiminde bulunmaktadir (Tatar, 2006: 2).

Izlenim yonetimine iliskin ilk sistematik calismayr Goffman yapmistir.
Goffman’a gore izlenim yonetimi; giindelik durumlar iginde bireyin kendini
baskalarina sunus tarzi, bagkalarinin onun hakkinda bigimlendirdikleri izlenimleri ve
bireyin onlarla birlikte iken yapabilecegi ve yapamayacagi seyleri diizenleyis ve
kontrol edis bi¢cimidir (Bacanli, 2004:7).

Izlenim olusturma, kisisel 6zelliklerini bir biitiin olarak gruplandirarak, belirli

bir kisiyi nitelendirme siirecidir. insanlarin digerleri hakkindaki algilari, sosyal
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yasamin onemli bir parcasini teskil etmektedir. Onlara yonelik olusan fikir ya da
izlenim, onlarla etkilesimleri anlamayi, 6n gormeyi ve denetlemeyi saglamaktadir
(Bilgin, 2003: 173).

Leary ve Kowalsky’e gore izlenim yoOnetimi; bir bireyin, digerlerinin
kendisine iligkin izlenimlerini kontrol etme siirecidir (Dogan ve Kili¢: 56).

Bireyler, bulunduklar1 ortamlarda, diger bireylerle siirekli iletisim
icerisindedirler. Bu etkilesim siirecinde, bireyler, baskalarinin kendileri hakkinda
sahip olduklar izlenimlere yonelik genellikle bilgi sahibi olmayr ve kendilerine
iliskin izlenimlerin arzuladiklar1 dogrultuda olmasimi istemektedirler. Bu nedenle
bireyler, arzuladiklar1 izlenimleri birakabilmek amaciyla ¢esitli cabalar
gostermektedirler. Bu tiir ¢cabalar, bireylerin “izlenim yonetimi davranislar1” olarak
ifade edilmektedir (Dogan ve Kilig, 2009: 54).

Izlenim yonetiminin amaci; kisilerin belirli hedefleri elde etmesinde, bu
hedeflerle dayanan izlenimlerle iligkili bilginin yonlendirilmesiyle ¢evresel
izlenimlerin yonetilmesidir. Bu agidan, izlenim yonetim stireci ile orgiitsel
baglamdaki bir¢ok uygulamada karsilasilmaktadir (Basim ve Cetin, 2010: 257).

Erol Mutlu’nun iletisim s6zliigiinde izlenim y6netimi, insanin kendisini diger
insanlara sunma teknigi olarak tanimlanmaktadir. Erving Goffman’in, tiyatroyu
giindelik yasamla benzestirdigi yaklagima gore; toplumsal eylem, oyuncularin hem
rollerini oynadiklari hem de eylemlerinin sahne yonetimini tstlendikleri bir oyundur.
Oyuncular burada, diger oyunculara aktardiklari kendilerine iliskin izlenimleri
denetlemeye c¢alismaktadir. Toplumsal etkilesim, bireyden aninda degerlendirme,
uyarlanma ve davramis bekledigi icin bireyin, olumlu yonlerini ortaya ¢ikarmasi,
olumsuzlarini gizlemesi, kendisine iligkin bir izlenimi diger insanlara hizli bir sekilde

aktarabilmesi gerekmektedir (Mutlu, 2008: 158).
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Yazinda yer alan izlenim yonetimi tanimlar1 Tablo 3’te sunuldugu gibidir.

Tablo 3: izlenim Y6netimi Tanimlari

Yazarlar Tanim Kaynak
Bir bireyin, digerlerinin kendisine iliskin izlenimlerini Leary ve Kowalsky,
Leary ve Kowalsky o
kontrol etme siirecidir. 1990
Bir bireyin digerlerinin kendisine iliskin izlenimlerini
Rosenfeld, Giacalone ve Ozdemir,
kontrol etme amac1 dogrultusunda kullandig1
Riordon 2006
yontemlerdir.
Giindelik durumlar igerisinde, bireyin kendini
baskalarma sunus tarzi, bagkalarinin onun hakkinda
Goffman bicimlendirdikleri izlenimleri ve bireyin onlarla Unaldi, 2005

birlikteyken yapabilecegi ve yapamayacagi seyleri

diizenleyis ve kontrol edis bigimidir.

Montagliani ve Giacalone

Sosyal gii¢ kazanmak amaciyla sosyal etkilesimi
bilingli ve aktif olarak yonlendirmektir. Bireylerarasi

etkilesimi kolaylastirict otomatik yontemlerdir.

Montagliani ve

Giacalone, 1998

Kaplan, Pourciau ve Reckers

Bir bireyin, arzu edilen kimlik ve imaj1 diger
bireylerde olusturmak icin kullandig: taktikleri

icermektedir.

Kaplan vd., 1990

Critten ve Bae

Bireylerin diger bireylerin kendisine iliskin algilarini
bilingli/bilingsiz olarak yonlendirme ve kontrol etme

girigimidir.

Ozdemir, 2006

Kacmar ve Carlson

Bir bireyin diger bireylerin kendisine iligkin
izlenimlerini kontrol etmek i¢in belirli bir imaj1
bilingli/bilingsiz olarak olusturmasi ve sergilemesi

girisimleridir.

Kacmar ve Carlson,

1994

Bozeman ve Kacmar

Bireylerin kendi imajlariyla ilgili istedikleri sonuca
ulagmak i¢in, sozlii veya sozsiiz davranislar
kullandiklart bir siiregtir.

Bozeman ve Kacmar,

1997

Kaynak: Dogan ve Kilig, 2009: 56.

Tablo 3’teki tanimlar incelendiginde, temelde izlenim yonetiminin; sosyal bir
etkilesim stireci, bir imaj olusturma yontemi, belirli bir amaca/sonuca ulagsma

girigimi, davranislarin yonlendirilmesi ve kontrol edilmesine iliskin bir siire¢ ve son
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olarak da diger bireyleri etkilemeye yonelik bir siire¢ oldugu sdylenebilir (Dogan ve
Kilig, 2009: 56).

Izlenim yénetimi; ilk asamada, bireyin karsisindakini etkilemek igin duygu ve
davranislarini, sahip oldugu kisilik 6zelliklerinden uzaklasarak kontrol etmesi olarak
ifade edildigi i¢in olumsuz bir imaj ortaya koyabilir. Ancak, boyle diisiinmek dogru
degildir. Clinkii bireyler, izlenimlerini yonetmeye calisirken gecmisteki denenmis ve
basarili olmus davraniglarini sergilemeye c¢alisirlar. Bireylerin ¢aligma hayatinda
amirlerine saygili olmasi, sosyal hayatinda yeni tanmistigi kisilere karsi kaba
hareketlerden kaginmasi, sirlarim1  bagkalariyla paylasmaktan sakinmasi gibi
davranislar, ge¢misteki deneyimlerden etkilenerek sergilenen davranislardir. Birey,
izlenim yonetimi davraniglarim1 sergilemeden oOnce birtakim planlar yapabilecegi
gibi, kontrolsiiz davranislarda da bulunabilir (Tatar, 2006: 9).

Bireylerin biitiin davranislari, birileri {izerinde belli bir izlenim olusturmak
icin olmayabilir. Fakat bunun yaninda, kontrollii ya da kontrolsiiz, izlenim yaratma
cabalart belli konular altinda degisiklik gostermektedir. Izlenim olusturma
yontemleri olarak ifade edilen bu yontemler asagida agiklandig: gibidir (Tatar, 2006:
13; Akgiin, 2009: 24).

1. Kendini tammmlama yontemi: Bireylerin sozlii olarak kendilerini
ifade etmesi durumudur. Bireyin kisilik 6zelliklerini, hoslandig1 ya da
hoslanmadig: seyleri karsisindaki kiside belli bir izlenim yaratabilmek
icin sozll olarak ifade etmesidir (Tatar, 2006: 13).

2. Sozsiiz ifade yontemi: Sozli ifadeler disinda duygusal ifadeler,
fiziksel goriiniis, jest ve mimikler gibi ifadelerin kullanildig:

yontemdir (Akgiin 2009: 24).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin; miisteri tizerinde etki yaratabilmek
icin iggorenin davraniglarini bilingli olarak kontrol altinda tutmasini kapsamasi
bakimindan izlenim yo6netimi ile iliskilendirilebilecegini ifade etmistir. Bununla
birlikte, duygusal emek ve izlenim yonetiminin es anlamli oldugunu belirtmek yanlis

olabilir. izlenim yonetiminde bireysel fayda goz oniinde iken duygusal emek
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stirecinde orgiit beklentisi ve orgiitsel fayda géz oniinde bulundurulmaktadir (Koksel,

2009: 37).

1.8.2. Sosyal Kimlik Kuram

1970"erin ortalarinda Henri Tajfel ve John Turner tarafindan gelistirilmis
olan sosyal kimlik kurami, grup tyeligini, grup silireclerini ve gruplar arasi iligkileri
ele alan bir sosyal psikoloji kuramidir (www.dergiler.ankara.edu.tr/dergiler,
25.02.2014).

Tajfel’e gore sosyal kimlik; ‘bireyin benlik algisinin, bir sosyal gruba ya da
gruplara tiyeligine iliskin bilgisinden ve bu iiyelige yiikledigi degerden ve duygusal
anlamliliktan kaynaklanan parcasidir’ (Tajfel, 1982: 2).

Bagka bir tanimda sosyal kimlik; “bireyin, kendisi i¢in duygusal ve anlamli
olan bir sosyal gruba iiyeligine iligkin bilgisidir”. Burada sozii edilen sosyal grup
kavrami da sosyal kimlik kavramindan yola ¢ikilarak; “kendilerini ayn1 sosyal sinifin
tiyeleri olarak algilayan ya da ayni sosyal kimligi paylasan iki ya da daha fazla kisi”
seklinde tanimlanmaktadir (Turner, 1982: 7-15).

Sosyal kimlik kurami, bireylerin kendilerini 6zdeslestirdikleri gruplarin fikir
ve davranis 6zelliklerinden ne sekilde etkilendikleriyle ilgilenir (Kagit¢cibasi, 2005:
278-279).

Sosyal kimlik kurama {i¢ temel varsayima dayanmaktadir (Tajfel, 1982: 3):

1. Insanlar toplumsal diinyayi i¢ ve dis gruplara ayirma egilimindedirler.

2. Insanlar iiyesi olduklari i¢ gruba bagl olan toplumsal konumlariyla
kendilerine sayginlik kazandirmaya ¢aligirlar.

3. Bireylerin benlik kavramlari i¢ grubu nasil degerlendirdikleriyle
yakindan ilgilidir. Diger bir ifadeyle, yliksek statiilii bir i¢ grubun
tiyesi olmak kisinin kendisine saygisinin yliksek olmasimmi da
beraberinde getirmekte, diisiik statiilii bir grupta ise bunun tersi

gerceklesmektedir.
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Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik kuramini temel alarak, kisilerin
hayatlarinda 6nemli birer sosyal kimlik saglayici olan orgiitlerin veya meslek
dallarinin algilaniginin, duygusal emegin olumsuz sonuglarini hafifletebilecek bir
moderatér olabilecegi gorlisiinii 6ne stirmislerdir. Bu olgu, duygusal emek
gosteriminin yogun ve yipratict oldugu durumlarda orgiitler tarafindan bir ¢esit
strateji olarak kullamlabilir. Ornegin; giiglii bir orgiit kiiltiirtiniin varlig:, isgorenlerin
orgiit normlarini igsellestirmelerine ve kendilerini o orgiitiin birer eleman1 olarak
tanimlama egilimlerinin yiikselmesine yardimci olabilir. Boylece, kisi i¢in calistigt
orgiit ve orada tistlendigi rol, benlik anlayisinin 6nemli bir parcast haline gelebilir.
Sosyal kimlik kuraminin diger bir iddias1 da bireylerin 6zgiivenlerini ve imajlarini
koruma egilimi i¢inde olduklaridir (Kagit¢ibasi, 2005: 279).

Bu noktada, orgiitiin basarisi, onun degerlerini benimseyen isgérenler
acisindan kendi bireysel imajinin ve sayginliklarinin bir 6lgiitii olacaktir denilebilir.
Boylece isgorenler, kendi sayginliklarini artiracak bir orgiitiin degerlerini benimseme
yolunda egilim gosterecek ve buna bagli olarak da orgiit tarafindan beklenen

duygusal davranis kurallarini sergileme a¢isindan daha istekli olacaklardir.

1.8.3. Duygusal Zeka

Duygusal zekd kavramini, ilk kez 1990 yilinda, Harvard Universitesi’nde
psikolog olan Peter Salovey ve New Hampshire Universitesi’nde psikolog olan John
Mayer kullanmistir (Giiney, 2000: 60).

Duygusal zekd (Emotional Intelligence) yazinda EQ (Emotional Quotient)
olarak kisaltilmistir. EQ kavraminin ilk yapilan tanimi, “kisinin bagkalarinin
duygular1 ile kendi duygularini bilme ve ayirt edebilme yetenegi, duygularini kontrol
etme ve diizenleme yoluyla diisiince ve davranislarini kullanabilme yetenegini i¢eren
bir sosyal zeka tiirii” seklindedir (Salovey ve Mayer, 1990: 18).

“Duygusal zekd; kendimizle ve bagkalariyla basa ¢ikabilmeyi kolaylagtiran
duygular1 tanima, anlama ve etkin bi¢imde kullanma yetenegidir, diger bir deyisle,
baskalarinin neyi istediklerini, neye ihtiya¢c duyduklarini, giiclii ve zayif yanlarini

duygular1 ile degerlendirerek anlayabilmek, stresle basa ¢ikabilmek ve insanlarin
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cevrelerinde gormek istedikleri gibi bir kisi olmak icin gerekli bir yetkinliktir”
(Baltas, 2006: 7).

“Duygusal zeka; kisinin kendi duygularin1 anlama, bagkalarinin duygularini
anlayabilme ve duygularmi yasami zenginlestirecek bi¢imde diizenleyebilme yetisi
olarak tanimlanmaktadir. Kendini taniyan, duygu ve diistincelerinin farkinda olan,
giiclii ve gelistirilmesi gereken yonlerini bilen bir kisi, kendi duygu, diisiince ve
davranislarini yonetebilir ve kisileraras1 olumlu ve yapici iligkiler kurabilir” (Geng6z
ve Motan, 2007: 31-32).

Sosyal yasamda basarili olabilmek i¢in duygusal ozelliklerin belirlenmesi
gerekir. Salovey ve Mayer’e gore duygusal zeka ti¢ ana baslik igermektedir. Bunlar,

asagida aciklandigi gibidir (Giiney, 2000: 59-65):

1. Duygularin ifade edilmesi: Bu baslik, kisinin hem kendisinin hem de
baskalarinin duygularini degerlendirilmesini icermektedir. Duygularin
ifade edilmesi sozlii ya da sozsiiz algilama ve empati olarak da alt
gruplara ayrilabilir.

2. Duygularin diizenlenmesi: Kisinin kendi duygularmin ve diger
kisilerin duygularinin diizenlenmesi olarak ikiye ayrilir.

3. Problemlerin ¢oziimiinde duygularin kullanilmasi: Bu baslik esnek
planlama, yaratici diistince, dikkat ve motivasyonun yonlendirilmesini

icermektedir.

Duygusal emege yonelik beklentiler zamanla kurum kiiltiirtintin bir pargasi
haline gelmektedir. Boyle bir yapiyr olusturmaya ve gili¢lendirmeye yonelik
girisimler, ¢ogunlukla isyerlerinde c¢alisanlarin duygusal zekalarini belirleyen
boyutlarin yonlendirilmesi ve kontroliinii gerektirmektedir. Bu durum, duygusal zeka
ile duygusal emek arasinda anlamli bir iligki bulunabilecegini gostermektedir (Onay,

2011: 588).
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1.8.4. Uyma Davramsi

Guinlik olaylarda bireylerin tutum ve davranislart ¢evrelerindeki kisi veya
kisilerden etkilenmektedir. Bu etkiye ‘sosyal etki’ denir. Sosyal etki sonucunda
toplumda birbirine benzer davranislar sergileyen bireyler meydana gelmektedir.
Bunun nedeni sosyal etkinin kisileri c¢evrelerindekine uyma davranisina
yoneltmesidir (Kagitgibasi, 2005: 279).

Uyma davranisi duygusal emek agisindan degerlendirildiginde, kurum ig¢inde
uyma davranisinin duygusal davranig kurallar1 ile saglandig1 ve bunun sonucunda ise
calisanlar arasinda standart davranislarin meydana geldigi belirtilmektedir. Orgiit
icinde davranis kurallarinin zorlayici etki olarak algilanmasi durumunda, ¢alisanlarda
itaat tlirtinde bir uyum gergeklesmekte ve hissedilen duygu ve tutumda bir degisiklik
olmadan sadece davranis degismektedir. Bunun sonucunda da yiizeysel davranis
ortaya ¢ikmaktadir. Benimsemeyerek uyma davraniginin sergilenmesi sonucunda ise
hissettikleri ve gosterdikleri duygu arasinda bir fark bulunmadig: i¢in ¢alisanlarda
derinlemesine davranis goriilmektedir. Duygusal emek ve uyma davranisi arasindaki

etkilesimi aciklayan model Sekil 4’te gosterildigi gibidir (Oz, 2007: 25-27).

Sekil 4: Duygusal Emek ve Uyma Davranist

Davrams Kurallari —» Duygusal Emek —3  Standart Davrams (Benzerlik)

Kaynak: Oz, 2007: 25-26.

Uyma davranmiginin temelinde kisiye bir yarar saglamasi vardir. Ancak, bu
yararin ¢esidi, kisiye gore farklilik gosterecektir. Dolayist ile, uyma davranisinin
nedeni de kisiye gore degisecektir. Bu baglamda, 1961 yilinda Kelman tarafindan
itaat, Ozdeslesme ve benimseme olmak {izere {i¢ tiir uyma davranisindan

bahsedilmistir. Bu kavramlar asagida agiklandig1 gibidir (Oz, 2007: 25-26):
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e itaat: Bu davramis tirinde isgorenler, uymama davranisinin
dogurabilecegi  sonugtan  ¢ekindikleri i¢in uyma  davranisi
sergilemektedirler. Isgéren, davranisinin sonucunda ceza almamak ya
da koti bir durumla karsilasmamak i¢in uyma davranigini
segmektedir.

e Ozdeslesme: Bu davranis tiiriinde ise birey birisinin ya da birilerinin
fikrine, ona benzeyebilmek, onu tizmemek ve ona hos goriinmek i¢in
uyma davranisi gostermektedir. Bu davranigin temelinde, uyulan kisi
ya da kisilerin ¢ekiciligi ve degeri vardir.

¢ Benimseme: Bu davranis tiiriinde, bireyler kurallara gercekten dogru
olduguna inandiklar1 i¢in uyma davranis1 gostermektedirler. Bu
davranisin temelinde kurallara inanma ve onlar1 dogru olarak kabul

etme durumu vardir.

1.9. DUYGUSAL EMEK DAVRANISI VE SONUCLARI

Bu baslik altinda duygusal emek davranisinin orgiitler ve isgoérenler agisindan

ortaya c¢ikaracagi sonuglar tizerinde durulacaktir.

1.9.1.(")rgiit Acisindan Duygusal Emek Davramsi ve Sonuclari

Duygusal emek olgusunun isgéren boyutunun yani sira orgiitsel boyutu da
bulunmaktadir. Orgiitler, belirli bir amagla isgérenlerden baz1 duygular
sergilemelerini istemektedir. Bunun icin de isgdrenlerin duygusal emeklerini
yonettikleri bir eylem gercevesi ortaya koyarlar. Isverenler tarafindan gergeklestirilen
bu yonetim, sekillendirme veya kontrol ¢abasi, yazili kurallar seklinde olabilecegi
gibi, daha informel bir sekilde protokol veya beklentiler biciminde veya kurumun
kiiltiiriiniin  icerisinde de yer alarak ortaya konabilmektedir. Isgorenler ise
kendilerinden beklenen sekilde davranabilmek i¢in bilingli veya bilingsiz bigimde,
cesitli yontemler kullanmaktadirlar (Giingor, 2009: 169).

Orgiitler, sergilenmesini bekledikleri duygular1 olusturmak ve isgorenlerin bu

duygular1 gostermelerini saglamak igin ii¢ yontem benimsemektedir. Oncelikle,
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secme ve ise alma asamasinda, daha sonra sosyallestirerek ve 0Odiil/ceza
mekanizmalart isletilerek isgorenlerin ise uygun duygular sergilemeleri saglanmaya
calisilir. Orgiitlerin gosterdikleri bu ¢aba, miisterilere verdikleri énem derecesi,
isgorenlerle miisterilerin kurduklari iligkinin siklig1 ve miisterilerin uygun duygusal
gosterimler  konusundaki inanglarin onemi ile dogru orantilidir
(www kirklareli.edu.tr/download//by-files/46082515.html, 27.02.2014).

Isgorenlerin gostermis olduklart duygularin, orgiitiin performansi iizerinde
olumlu veya olumsuz etkileri mevcuttur. Duygusal emek davranisi, 6rgiite aninda ya
da kisa dénemde, tekrarlayan ya da tam tersi uzun dénemde ve yayilmaci bigimde
kazanglar sunmaktadir. Sergilenen duygular orgiit i¢in aninda birtakim sonuclar
ortaya ¢ikarabilir. Ornegin; bir satis elemani, pazarladig iiriinii, sergiledigi duygular
yardimiyla hemen satabilir. Diger taraftan, calisanin etkilesimde bulundugu
misterinin siirekli olarak orglite baglanmasiyla uzun dénemde menfaat de elde
edilebilir. Bu durumda miisteri isgéren ile kurmus oldugu etkilesim nedeniyle s6z
konusu orgiitii tercih eder hale gelir. Ayrica, bu baghlik, bir miisteriden bir baska
kisiye aktarilarak, orgiitin vermekte oldugu hizmet kulaktan kulaga yayilabilir
(Rafaeli ve Sutton, 1987’ dan aktaran Giingé6r, 2009: 178).

Duygusal emegin orgiitsel agidan olumsuz sonucglart da bulunmaktadir.
Isgorenin yansittign duygularin, miisteriler tarafindan samimi duygular olarak
algilanmamasi halinde, miisteride olumsuz bir etki yaratabilmektedir. Dogal
olmayan, yapay yaklasimlar bazi durumlarda hi¢ olmadigi kadar olumsuz
karsilanabilir(Giingor:179).

Diger taraftan, misterilerin, aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri
degisebilmekte, bazi durumlarda ise caligsan bu beklentileri
karsilayamayabilmektedir. Ayrica, baz1 durumlarda, birtakim olumsuz onyargilarla
yaklasan mdsgteriler, aldiklar1 hizmeti yetersiz gorebilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 96).

Duygusal emek siirecinde isgorenlerin yiiksek diizeyde stres yasamalari ve
buna bagli olarak devamsizlik gibi sorunlarin ortaya c¢ikmasi, yiiksek isgiicli
devinimine sebep olacagi i¢in Orgiitiin hizmet kalitesinde olumsuz sonuglar ortaya

cikaracaktir (Eroglu, 2010: 27).
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1.9.2. isgorenler Acisindan Duygusal Emek Davramisi ve Sonuclar

Isgorenler acisindan duygusal emek davramisinin sonuglar gesitli kavramlar
acgisindan ele alinacaktir.

Ise Baghlik: ise baglilik; isgorenlerin, kendilerini islerine igten bagl
hissetmeleri ve islerinden tatmin olduklar1 anlamima gelmektedir. Islerine bagl olan
isgorenler yaptiklar isten zevk alirlar. Ciinki, islerini severek yaparlar ve is
stireclerine kendilerine 06zgti o6zellikler katarlar. Hizmet sektoriinde yer alan
isgorenlerin, misteriler ile birebir ve devamli olarak etkilesim igerisinde olmasi
duygular1 {lizerinde kontrol davranmisini gerekli kilmakta ve bu da ise bagliliklar
tizerinde etkili olmaktadir (Oz, 2007: 28).

Bununla birlikte, ise baglanmayan c¢alisanlarin ise ise iliskin rollerin
gerceklestirilmesinde isteksiz olabilecekleri ve kendisini otomatige baglanmis gibi
hissedebilecekleri ifade edilmektedir (Keser ve Yilmaz, 2012: 117).

Isten ayrima niyeti: Isten ayrilma niyeti; isgorenlerin, kurumlarmdan
ayrilma istegi ya da egilimi igerisinde olmalar1 olarak tanimlanabilmektedir. Hizmet
sektoriinde calisan igsgorenlerin is devir oranlarinin yiiksek olmasi, isten ayrilma
niyetlerinin de fazla oldugunu gostermektedir. Isten ayrilma niyeti iizerinde etkili
olan birden ¢ok faktoér vardir. Bunlarin i¢inde en 6nemlisi, isgorenlerin miisteri ile
etkilesim halinde olduklarinda, duygu kontroliiniin gerekmesi diger bir ifadeyle,
duygular1 yonetme siirecinin olusmasidir. Duygusal emek kavrami, iggérenler igin
caba gerektiren bir durum oldugu i¢in isgorenlerin isten ayrilma niyetlerini tetikleyen
bir unsur olarak goriilmektedir (Oz, 2007: 29).

Ozetle, duygusal emegin hizmet sektoriinde ¢alisan isgorenlerin ise
bagliliklar1 ve isten ayrilma niyetleri tizerindeki etkisi duygusal emek davranislarinin
secimine gore degisecektir. Ornegin; yiizeysel davranma ile ise baglilik iliskisinin
negatif yonli oldugu ifade edilmistir. Bunun nedeni isgorenlerin samimi
olmamasidir. Derinlemesine davranis ile ise baglilik arasinda ise pozitif yonlii bir
davranis oldugu ifade edilmistir (Oz, 2007: 30).

Isten ayrilma niyeti ile yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir. Bunun nedeni; yiizeysel davranigta, isgorenlerin duygusal celiski

yasamalar1 bu durumun ise onlarin isten ayrilma niyetleri tizerinde artirict bir etki
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yaratmasidir. Aksine, derinlemesine davranista, duygusal celiski yasanmadigi i¢in
isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Duygusal
celiskinin yasanmamasi, isgoérenin basarisini olumlu yonde etkileyecek, basarili olan
isgoren ise isten ayrilma egiliminde olmayacaktir (Oz, 2007: 30).

Yiiksek  performans: Performans, c¢alisanin  oOrgiitsel  amacglarii
gerceklestirmek i¢in gorevi esnasinda sergiledigi eylemleri sonunda elde ettigi ¢ikti
olarak tanimlanmakta, bu ¢iktinin hizmet, mal ve diislince tiirinden olabilecegi
belirtilmektedir (Akgit, 2011: 57).

Performansin duygusal emekle olan iligkisi, arastirilan konular kapsaminda
yer almaktadir. Derinlemesine davranmada miisterilere yansitacaklar1 duyguyu bizzat
hisseden calisanlar duygusal c¢eliski yasamamakta, boylece, kurumun isteklerini
yerine getirirken daha istekli olmakta ve yiiksek performans sergilemektedirler (Oz,
2007: 30). Hissettigi duyguyla miisteriye kars1 sergiledigi duygu arasindaki
benzerlik, c¢alisan1 daha fazla calismaya tesvik etmekte, onun performansini
artirmaktadir.

Motivasyonda artig: 1sgorenlerin gosterdigi duygusal emegin orgiit tarafindan
farkli yollarla odiillendirilmesi sonucunda isgorenler is tatminine erigsmekte,
dolayisiyla yiiksek motivasyona sahip olmaktadirlar (Eroglu, 2010:  203).
Isgorenlerin  motivasyonunun  yiiksek tutulmasmin devamsizhifi  azaltacag
varsayllmaktadir. Devamliligin kendileri i¢in deger tasiyan 6diillerle sonuglanacagini
disiinmesi durumunda ise c¢alisanlarin motivasyonlarinin yiiksek olacagi ifade
edilmektedir (Yiirtir, 2000: 35).

Psikolojik ve fizyolojik yonden saghkli olma: Isgorenin isiyle ilgili olarak
kendisini uyum i¢inde hissetmesi, i¢ gerginliginin ve stresinin azalmasinin bir sonucu
olarak hem psikolojik hem de fizyolojik yonden saglikli olmasini olumlu yonde
etkileyecektir (Eroglu, 2010: 204). Is tatmininin isteki psikolojik saglikla dogrudan
iligkili oldugu birgok kisi tarafindan kabul edilmektedir. Diger bir ifadeyle,
isgorenlerin islerinden memnun oldugu bir orgiitiin psikolojik acidan saglikli bir
isgiicline sahip olacagi tahmin edilmektedir (Kog, 2007: 33).

Miisteri iliskilerinde basari: isgorenlerin duygusal durumlarm pozitif olmasi,
hem is ¢evresi hem de orgiit agisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir. Bu

isgorenler, c¢alisma arkadaslari, {stleri ve astlar1 tarafindan daha ¢ok
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desteklenmektedirler. Iyimser, giiler yiizlii ve yardimsever bir satis danismani,
kotiimser, agresif bir satis danismanina goére daha basarili satis sonuglarina ulagmakta
ve misteri memnuniyetini saglamaktadir (Edizler, 2010: 2982).

Yabancilagsma: Yabancilasma; isgorenlerin, diger is arkadaslarina ya da
yoneticilerine yonelik olumsuz, alayct ve psikolojik olarak asir1 mesafeli davranmasi
anlamina gelmektedir (Keser, 2012: 459).

Yabancilasmanin en énemli etkeni makinelesmedir. Insam 6ncelikle giiclii ve
onurlu kilmanin, sonrasinda ise yaratic1 ve yapici giiciinii ortaya koyabilecek bir
ortam yaratmanin ve kendisini ilgilendiren konularda kararlara katilmasini
saglamanin, insan psikolojisine olduk¢a zarar veren yabancilasma duygusundan
kurtulmanin ¢oziimiinde etkili oldugu belirtilmektedir (Kog¢, 2007: 55). Etkili bir
kurumsal iletisimin de yabancilagsmanin ¢6ziimiinii kolaylastiracagina inanilmaktadir.
Ozellikle, derinlemesine davranisin ortaya c¢ikmasinda kurumsal iletisim oldukca
onemli bir noktadir. Calisma siirecinde isgorene kendisinden neler beklendiginin agik
ve net bir sekilde sdylenmesi, belirli araliklarla tekrar edilmesi, ¢alisanin siireci daha
fazla 6ziimsemesini saglamakta, boylelikle duygusal emek ¢abasini azaltmaktadir.
Bununla beraber, etkili bir kurumsal iletisimle birlikte derinlemesine davranisin
yabancilagsmay azaltacagi belirtilmektedir (Eroglu, 2010: 30).

Tiikenmislik: Modern zamanlarin 6nemli fenomenlerinden biri olarak bilinen
tikenmislik (burnout), ilk olarak 1970'lerde Amerika'da, miisteri hizmetlerinde
calisan insanlarin yasadigr mesleki bunalimi ifade etmek amaciyla kullanilmistir.
Ancak, Greene'nin 1960 yilinda yaymlamis oldugu, ruhsal ¢okiintii ve hayal
kirikligina ugramis bir mimarin isini terk edip Afrika ormanlarina kacisini anlatan
‘Bir Tiikenmislik Olayr’, orijinal adiyla ‘A Burnt -Out Case’ isimli romaninda da
kendine yer bulan bu popiiler kullanim, ‘biiytik bir bikkinlik ve kisinin isine duydugu
bagimlilik ile idealizmin sonmesi’ seklinde tanimlanmistir. Burada onemli nokta,
tilkenmisligin arastirmacilar tarafindan 6nemli bir ¢alisma konusu olmadan 6nce,
hem uygulayicilar hem de sosyal elestirmenler tarafindan, sosyal bir problem olarak
oneminin anlasilmis olmasidir (Stirgevil, 2006: 3).

Bu kavram, 6ncelikle goniillii saglik ¢alisanlar1 arasinda goriilen yorgunluk,
hayal kirikl1g1 ve isi birakma ile kendini gosteren bir durumu tanimlamak icin ortaya

atilmistir. Tikenmisligi, orgiitsel kokenli diger stres kaynaklarindan ayiran 6zellik,
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isgorenlerin is geregi karsilastiklar1 kisilerle kurduklar1 sik ve yogun etkilesimler
sonucunda ortaya ¢ikmasidir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 18).

Tikenmisligin  ‘mesleki bir tehlike’ olarak ilk tanimlarindan biri,
Freudenberger tarafindan 1974 yilinda yapilmistir. Freudenberger tiikenmisligi;
‘basarisiz olma, yipranma, enerji ve giic kayb1 veya karsilanamayan istekler sonucu
bireyin i¢ kaynaklarinda tiikenme durumu’ olarak tanimlamistir (Saglam Ari, 2008:
132).

Tikenmiglik, birey {tizerinde gerginlik, uykusuzluk, halsizlik, alkol ve
sakinlestirici ilag kullaniminda artis, uyusturucu kullaniminda artig gibi bir takim
olumsuz sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir. Ayn1 zamanda kisinin 6zsaygisinda azalma,
kendisini degersiz ve yetersiz hissetmesi ile birlikte gelen bir takim psikolojik
sorunlara da yol actig1 ifade edilmektedir (Siirgevil, 2005: 8§9-91).

Tiikenmislik konusunda bir¢cok arastirma yapan Maslach, tiikkenmisligi ti¢
boyutta ele almis ve halen giinimiizde ¢ok sik kullanilmakta olan “Maslach
Tiikenmislik Olgegini” gelistirmistir. Maslach’a gore, tiikenmisligin ii¢ boyutu
vardir. Bunlar (Aksiitli, 2013:22-23);

e  Duygusal tiikenme; kisinin yogun bir is temposu altinda asiri
yiiklenme sonucu psikolojik ve ruhsal agidan ¢okiintiiye ugramasi
durumudur.

e Duyarsizlasma; kisinin hizmet verdigi bireylere kars1 birtakim
olumsuz tavirlar sergilemesi durumudur. Kisi hizmet verdigi kisilere
kars1 ilgisiz davranir onlar1 birer nesneymis gibi goriir.

e Kigsisel basari, kisi kendisini isinde basarisiz  hisseder.
Duyarsizlagsmanin sonucu olarak baskalarina kars1 olumsuz diisiinceler
sergileyen kisi belli bir siire sonra kendisi hakkinda da ayni seyleri
diistinmeye baslar ve kendisini basarisiz ve degersiz biri olarak goriir.
Bu durum, isgorenin depresyona egilimli olmasina ve is yerindeki
taleplerle basa ¢ikamamasina neden olabilmektedir. Sosyal destek ve
mesleki gelisim firsatlarinin  azalmast  bu hissi daha da

kotilestirmektedir (Yildiz, 2009: 10).
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Tiikenmislik ile ilgili yapilan arastirmalar, genellikle 6gretmenlik, doktorluk,
yoneticilik gibi insan iliskilerinin yogun oldugu meslek dallar1 {izerinde
yogunlagmaktadir (Aslan ve Ozata, 2008: 78).

Yapilan bir arastirmada, yiiksek derecede duygusal emek davranisi
gerekliliginin, yiliksek derecede tiikenmislik yarattig1 ve islerini yaparken olumlu bir
ruhsal durum i¢inde olan iggérenlerin, sonraki ii¢ ay i¢inde ise daha az devamsizlik
yaptiklar ortaya konulmustur (Grandey ve Brauburger, 2002: 18).

Duygusal emek, isgorenler tizerinde olumsuz etkiler yaratabilir, psikolojik ve
fiziksel olarak zarar verebilir. Isgérenin sergilemesinin uygun olmadig1 asabiyet,
igerleme ve 6fke gibi duygular bastirilabilir. Bu duygular, kisinin negatif duygularini
stirekli kontrol altinda tutma ve pozitif olanlar1 ifade etme gereksiniminden dolay1
ortaya ¢ikar. Eger kontrol edilmezse veya saglikli bir ifade yolu belirtilmezse, bu
durum duygusal yorgunluk ve tiikenmislige sebep olabilir (Seferoglu vd., 2014: 12).

Grandey (1999), yaptig1 bir arastirmada, duygusal emek ile tiikenmislik
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ifade etmistir. Bu ¢alisma sonuglarina gore,
duygusal emek isgorenlerde tiikenmislige yol a¢gmaktadir. Arastirmada yiizeysel
davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlasma ile dogru orantili, kisisel basari ile
ters orantili oldugu ortaya konulmustur (Grandey, 1999: 18).

Grandey (2003), yapmis oldugu baska bir arastirma sonucunda tiikkenmislik
ile duygusal emek arasindaki iliski bakimindan daha 6nce yapmis oldugu ¢alisma ile
benzer sonuglar elde etmistir. Grandey, isyerinde duygusal emekten kaynaklanan
duygusal tiikenmeyi iki nedene baglamistir. Bu nedenler (Grandey, 2003: 91);

1) Duygusal celiski yasamanin isgdrende yarattig1 gerilim,
2) lIsgorenin miisterilere kars: siirekli rol yapmasi nedeniyle duygusal
kaynaklarinin tiikenmesi’dir.

Bu arastirma sonucuna gore, yiizeysel davranig, duygusal tikkenme ile pozitif
yonlii bir iligki icerisindedir. Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme arasinda
ise iligki bulunamamistir. Bunun nedeni, derinlemesine davranista isgorenin
duygusal ¢eliski yasamaktan kurtulmasi ya da misterilerden olumlu geribildirim

almasi gibi durumlarin onun duygusal tiikkenme yasamasini engelleyebilmesidir.
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IKiNCi BOLUM

IS STRESI KAVRAMI

Bu boliimde, arastirmanin ikinci degiskeni olan is stresi kavrami, detayli
olarak incelenecektir. Bu dogrultuda once stres kavrami iizerinde durulacak
sonrasinda ise is stresi kavraminin tanimlamasi yapilarak kaynaklari, belirtileri ve

sonuglari irdelenecektir.

2.1. STRES KAVRAMI

2.1.1. Tamim

Stres kavrami basta tip olmak tizere miithendislik, orgiitsel davranis, calisma
psikolojisi vb. alanlardaki arastirmalara konu olmakta, 6zellikle i¢inde bulunulan
cagin bir geregi olarak giincel yasam i¢inde bir¢ok kisi, kurum ve kurulus tarafindan
siirekli  olarak kapsami, sonuglar1 ve miicadele yollar1 tartisiimaktadir
(http://www.turkis.org.tr/source.cms.docs/turkis.org.tr.ce/docs/file/ec109.pdf,
18.04.2014).

Stres kavrami, Latince ‘estrica’, Fransizca ‘estrece’ sozciiklerinden
gelmektedir. 17. yiizyilda felaket, bela, musibet, dert, keder, elem anlaminda
kullanilmustir. 18. ve 19. yiizyillarda ise kavramin anlami1 degismis, gii¢, baski ve zor
anlaminda, objelere, kisiye, organa ve ruhsal yapiya yonelik olarak kullanilmistir. Bu
durumda stres, nesne ve kisinin bu tiir giiclerin etkisi ile bigiminin bozulmasina,
carpitilmasina karst bir diren¢ anlaminda kullanilmaya baslanmistir (Altintas, 2003:
3-6). Cince’de stres kelimesi, tehlike ve firsat kelimelerinin sembollerinin
karigimidir. Stres bu iki kavrami paylagmaktadir (Rowshan, 2003: 12).

Stres, aglik ve susuzluk gibi yasamin vazgegilmez bir pargasidir. Yogun
trafikte araba kullanirken, elimiz ocakta yandiginda, bir kabus gordiigimiizde,
birileri ile kavga ettigimizde veya gayet karisik bir form doldururken, hep stresle

karsilasiriz (Donald, Cev.Serdaroglu, 1998: 11).
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Tip kitaplart arastirildiginda, endisenin 300’den fazla tarifi oldugu
goriilmektedir fakat bunlarin higbirisi stresi tanimlamada tamamen yeterli degildir
(Donald, Cev.Serdaroglu, 1998: 11).

Stresle ilgili olarak, farkli yazarlar farkli tanimlamalar yapmuislardir.
Bunlardan bazilar1 asagida sunuldugu gibidir:

Stres; kisi tizerinde asir1 fizyolojik ve psikolojik talepler yaratan bir uyariciya
karsi, kisinin uyum saglayabilme tepkisidir(Cukur, 2001:7).

Stres; tiim ¢evresel, orgiitsel ve bireysel etmenlerin belli oranda etkili oldugu
kisinin tutum ve davraniglarina yon veren bir durum olarak degerlendirilmektedir
(Ertekin,1993: 6).

“Stres; istenmeyen dis etkilerden sonra bozulan fizyolojik i¢ dengeyi yeniden
kazanmak i¢in gerekli olan fizyolojik uyaranlardir” (Erdogan, 1996: 269).

“Stres; bireyler lizerine etki yapan ve onlarin davraniglarini, i verimini ve
baska insanlarla iliskilerini etkileyen bir kavramdir” (Eren, 1998: 223).

“Stres; herhangi bir dis ¢evre etkisinin, durum veya olayin, organizmaya
yansiyan psikolojik veya fiziki olumsuz sonuglaridir” (Dinger, 1994: 219).

Schermeron’a gore stres; olagan iistii talepler, sinirlamalar veya firsatlarla yiiz
yiize gelindiginde birey tarafindan yasanan bir gerilim durumudur (Gokler ve Isitan,
2012: 157).

Ciiceloglu’na gore, stres; “bireyin fizik ve sosyal ¢evredeki uyumsuz kosullar
nedeniyle, bedensel ve psikolojik smirlarinin Gtesinde harcadigr gayrettir”
(Ciiceloglu, 1994: 321).

Selye’ye gore ise stres; bireyde enerji tiikenmesi ve kendi kendine
yetememesi seklinde tanimlanmaktadir. Ortaya ¢ikan bu sorun, bireyin enerjisini
stresle basa ¢ikmak icin kullanmasia ve diger yasam siireci igerisinde kullanma
ihtiyac1 hissettigi alanlarda yetersiz kalmasina neden olmaktadir. Yine Selye’e gore
stres; fizyolojik ve biyolojik sistemi etkisiz hale getiren en 6nemli psikolojik sorun
olarak gosterilmektedir (Selye, 1974: 26-39).

Sonug olarak stres; bireyi rahatsiz eden bir ortamin ortaya ¢ikardigi herhangi
bir diizen bozukluguna organizmanin verdigi cevap seklinde tanimlanabilmektedir.

Her bireyin, adaptasyon yetenegine gore strese verdigi tepki de farklidir.
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Iki tiir stres vardir. Birincisi olumlu stres ( iyi stres) olup, olumlu sonuglara
neden olur. Kaygi yerine zor amaca ulasirken bireye doyum ve yasama sevinci veren
strestir. Ikincisi ise olumsuz stres (kétii stres) olup, bireyin kendisine giivenini
kaybetmesine neden olan, yetersizlik duygularia sevk eden, ¢aresizlik, umutsuzluk
ve hayal kiriklig1 ¢ikartan strestir (Atilgan ve Dezginler, 2007: 63).

Stresin genel 6zellikleri, yukarida yapilan tanimlar ve agiklamalar 151831nda

degerlendirildiginde asagidaki gibi belirtilebilir (Aktas, 2001: 27-28):

e Stres ¢ok yonlii bir olgudur. Stresin olumsuz o6zellikleri olsa da
olumlu katkilar1 da vardir. Calisanlarin performansini disiirdiigii gibi
artirdigi durumlar da s6z konusudur. Bu arada stresin psikolojik,
fizyolojik ve sosyal yonlerinin neden ve sonuglart goz Oniinde
bulundurulmalidir. Stresin temel yapis1 istekler, tepkiler ve sonuglar
ortintiisii i¢inde anlasilabilir.

e Stres, ¢ogunlukla kagmilmaz bir durumdur. Calisan kisinin iginde
bulundugu sosyal ¢evre, aile iliskileri, ¢alisilan kurumun 6rgiit yapisi,
isin kendisi, calisma arkadaslari, amirleri, astlari, toplumdaki hayat
tarzi, sicaklik, aydinlatma, giiriiltii, amaclara ulasamama, karar
veremerne v.b. bircok kosul calisan bireyi sikintiya diisliren stres
faktorleridir. Bu olumsuz kosullara ek olarak kimi olumlu kosullar da
(basarilt olmak, 6diil kazanmak, okul bitirmek, mezuniyet vb.) strese
neden olabilmektedir. Bu nedenle toplum iginde yasamak, yasami
paylasmak kendi basina bir¢ok kisi i¢in stres kaynagidir.

e Stres, bireyin ulasmak istedigi asamalar ve bu alanda karsilastig
kisitlamalarla  ilgilidir.  Istekler, arzulanan bazi  seylerin
kaybedilmesine neden olurken, kisitlamalar kisiyi arzulanan seyleri
yapmaktan alikoymaktadir. Kisinin elde edecegi basari, ylikselmeyi,
daha fazla sorumluluk iistlenmeyi ve is yasaminda daha yiiksek ticret
almay1 saglar. Basarisizlik ise bunlarin tersine isten atilmaya neden
olabilir. Ancak, bu noktada neye basarisizlik dendigi ya da neyin
basarisizlik olarak tanimlandigi da 6nemlidir. Birey ya da ¢alisan

kendisinin basarisizlik olarak algilamadigi bir sonucun, sistem
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tarafindan basarisizlik olarak adlandirilmasiyla karsilastiginda daha
ciddi bir stres faktoriiyle karsi karsiya kalabilir.

e Stres, Orgiitsel basar1 ve performansi etkileyen onemli faktorlerden
birisidir. Gerek kamu gerekse 6zel sektoriin her kademesinde gorev
yapanlar i¢in stres, is yerindeki faaliyetlerin etkili bicimde yerine
getirilmesini olumsuz yonde etkiler.

e Stres, ¢alisanlar1 ve ¢alismayanlar1 hem psikolojik hem de fizyolojik
yonden etkiler. Stres altinda kalan bireyler, kendi bireysel
ozelliklerine gore farkli tepkiler gosterebilirler. Bu tepkiler,
yorgunluk, kizginlik, saldirganlik gibi tepkiler olabilecegi gibi, fazla
yemek, igmek ya da istahsizlik gibi bozukluklar da olabilir.

2.1.2. Stresin Olusumu ve Genel Stres Tepkileri

Stres; bir uyarici veya tetikleyici karsisinda teyakkuz ya da uyarilma
durumunda artis demektir. Stres diizeyindeki artig, aslinda bireyin performansini ve
sagligin1 olumlu sekilde etkiler. Kontrol edilebilir diizeydeki stres, bireyin dikkatini
arttirir ve fiziksel performansini tehdit karsisinda hazirlikli hale getirir.

Stres diizeyi artis1 dogal olarak bir noktada zirveye ulasir. Bu noktadan sonra
stresin sagladigi tiim olumlu katkilar yok olmaya baslar, saglik ve performanstaki
katkis1 ise zarar verici hale dontsiir (http://mertakcanbas.blogcu.com/ilk-mudahale-
ekipleri-stres-el-kitabi-1/6258911, 18.04.2014).

Strese neden olan tetikleyici isterse insanin fiziksel durusundaki ufak bir
degisiklik veya 6liim-kalim sonucu dogurabilecek bir tehdit olsun, insan beyni igsel
dengenin bozuldugunu algilar ve bunu diizeltmek i¢in gerekli hareketleri baslatir.
Beyin neyin tehdit icerdigine karar veren bir organdir ve kriz durumlarinda
duyulardan gelen sinyaller sonrasi beyin derhal hafizada benzer olaylar1 aragtirir. Bu

13

arastirma esnasinda “ benzer bir olay daha 6nce basima geldi mi, geldiyse nasil
hissetmistim ve sonuclart ne oldu, ayn1 durumla simdi bas edebilir miyim? ”
sorulari1 sorar. Eger bu hafiza arastirmasi sirasinda, beyin herhangi bir stiphe
duyarsa stres tepkileri u¢ noktaya dogru artmaya baslar (http://www.mertakcanbas.bl

ogcu.com/ilk-mudahale-ekipleri-stres-el-kitabi-i/6258911, 18.04.2014).
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Asagida baz1 genel stres tepkileri liste halinde verilmektedir. Genelde insanlar
bu tepkileri verir ve normal durumlarina ¢gabuk donerler ancak bu belirti ve tepkilerin
stirekli olmas1 ve normal yasama donmekteki giigliikkler durumu karmakarigik hale
getirebilir.  Genelde verilen stres tepkileribes baslik altinda toplanabilir
(http://mertakcanbas.blogcu.com/ilk-mudahale-ekipleri-stres-el-kitabi-i1/6258911,
18.04.2014);

e Davramgsal Tepkiler: Asir1 hareketlilik veya tersi, alkol ve madde
kullaninminda artig, iletisim ve dinleme yeteneklerinde kisilma, rahatsizlik
hissi, 6fke patlamalar1 ve stirekli siddetli tartisma baslatma, rahatlama ve
dinlenme yeteneklerinde diisiis, isteki performansta diisiis veya iste zaman
kaybi, aglama nobetleri, her konuda asir1 dikkat ve endise, anilar tetikleyici
yer ve faaliyetlerden kag¢inma, siirekli hata veya kaza yapma.

e Fiziksel Tepkiler: Sindirim sistemi problemleri, bas ve sirt agrilari, gérme
bozukluklari, agir1 kilo alma veya kaybetme, terleme veya titreme nobetleri,
kaslarda segirme, ziplama ya da sigrama, kronik yorgunluk ve uyku
problemleri, bagisiklik sistemi sorunlari, psikolojik ve duygusal tepkiler,
kahramanlik hisleri, dokunulmazlik duygusu, cosku, inkar duygusu, anksiyete
veya korku, depresyon, suglu hissetme, duyarsizlik, keder veya iiziintii.

o Bilissel Tepkiler: Hafiza sorunlari, diisiince karmasasi, konsantrasyon kaybi,
karar vermede giicliik, objektivite kaybi, sosyal tepkiler, izolasyon,
baskalarin1 su¢lama, insanlara destek verme ya da onlardan kabul etmekte
zorluk ¢ekme, sosyal olarak eglenme ve zevk duygularinin kayb.

e Sosyal Tepkiler: Insanlara karsi giivensizlik, baskalarin1 suglama,
randevulara gitmeme veya ¢ok kisa zaman kala iptal etme, insanlarda hata
bulmaya calisma ve s6zle rencide etme, haddinden fazla savunmaci tutum, bir

cok kisiye birden kiis olma, konugsmama (Braham, 1998: 52-54).
2.1.3. Stresin Asamalar1 (Genel Uyum Sendromu)
Stresin bilimsel olarak ortaya konulmasinda en dénemli isimlerden biri Hans

Selye, stresin fizyolojisi tizerinde ¢alismalariyla taninmistir. 1936° da yaptig: bir dizi
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deneyden sonra Genel Uyum Sendromu adini verdigi bir siireci tanimlamistir. Bu
sendrom, bedenin stres karsisinda tic asamada tepki gosterdigini agiklamaktadir.

Stres altindayken, degisim, tehdit olarak algilanir ve beyinde stres
hormonlarinin salgilanmasina sebep olur. Boylece viicut iic asamadan geger. Bunlar

kisaca asagida agiklandig gibidir (Aytag, 2009: 7):

1. Alarm Asamasi: Bu asamada, strese yol acan etken fark edilir ve
organizma biyokimyasal tepkilerle kendini korumaya caligir. Alarm,
organizmanin dig uyariciy stres olarak algiladigi durumdur. Viicut bir
stres kaynagi ile Kkarsilastigi zaman buna hazirlanir ve stres
hormonlarinin  salgilanmasi, g6z bebeklerinin biiylimesi, kan
basincinin yiikkselmesi ve terleme gibi ¢esitli tepkiler verir.
Organizma, miicadele ederek ya da kacarak stresten korunmaya
calisir.

2. Direnme (kars1 koyma) Asamasi: Strese ragmen uyuma elverisli bir
durum ortaya ¢iktiginda meydana gelen direngtir. Organizma yiizyiize
oldugu stres verici duruma karst direncini ylikseltir. Bu asamada,
normalde kisi stres kaynagi olan sorununu etkili bir sekilde ¢6zdugi
zaman, viicut alarm asamasinda meydana gelen zararlari onarir,
viicudun verdigi tepkiler ortadan kaybolur, beden normale doner.
Basarisiz olursa beden kuvvetten diiser. Direnme asamasinda, stresin
ortadan kalkmadigi ve etkisini siirdirmeye devam ettigi hallerde
beden {iciincii asama olan “ tiikkenme ” asamasina girer.

3. Tiikenme Asamasi: Stresle etkili bir sekilde bas edilemediginde ya
da tistesinden gelinemediginde stres kaynaklari ¢ogaldiginda, viicudun
adaptasyon kapasitesi zorlanir. Alarm asamasindaki tepkiler veya
kronik stres belirtileri yeniden ortaya ¢ikar. Boylece organizma her
tirlii hastaliga acik bir duruma gelir. Stres verici olay ¢ok ciddi ise ve
uzun siirerse organizma tiikkenir ve stres organizmada geri donisi
olmayan izler birakir. Stresin devam etmesi, bedende sistematik

yipranmalara, hasarlara, hatta oliimlere yol agabilir. Tiikenme,
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savunmanin azalip viicut kapasitesinin tiikenmesi ve hastaliklarin

basladig1 donemdir.

2.1.4. Stres Tiirleri

Stresin fiziksel stres ve duygusal stres olmak tizere iki tiirii vardir.

2.1.4.1. Fiziksel Stres

Insan viicudunun normal ¢alisma dengesinin bozulmas1 sonucu olusan stres
tiirti, fiziksel stres olarak tanimlanabilir. Fiziksel stres yaratan faktorler; sicak, soguk,
aclik, susuzluk, yaralanma, hastalik ve yorgunluk olarak siralanabilir. Sicak, soguk,
aclik gibi fiziksel streslere insanoglu hep aym tepkiyle cevap verir. Ornegin, karn
acikan insanin midesinde kasilmalar ortaya ¢ikar. Sicak bir ortamda, insan terler ve
bu yolla fazla 1s1y1 disar1 atar. Yonetim agisindan bakildiginda, is yerinin olumsuz
kosullari, sik sik is ortaminin degismesi, kisinin istemedigi bir ortamda g¢alismaya
zorlanmasi birer fiziksel stres nedeni olarak diistiniilmelidir (Erdogan, 1996: 280).

Fiziksel stres kaynaklar1 arasinda ayrica, giiriiltii, kotii ¢alisma kosullart ve

donanim, yangin, trafik, siddet gibi faktorler sayilabilir (Kaya, 2009: 42).

2.1.4.2. Duygusal Stres

Duygusal stres; herhangi bir dis fiziki etki olmadan bireyin kendi diisiince
stirecleri sonucu yasadig1 gerilimdir. Duygusal stres, bir dis etmenden kaynaklanmaz,
aksine heniiz tam olarak anlagilamamis bir siire¢ olan, beynin {ist boliimiindeki bir
bolgenin elektriksel ve kimyasal bir uyarilma ile harekete ge¢mesi, hipotalamusu
uyarmasi ve kimyasal olaylar zincirini baslatmasi sonucudur. Yasanilan duygusal
stres durumlari, fiziksel stres durumlarina gore ¢ok daha uzun siirelidir ve ortadan
kaldirilmas:1 daha zordur. Bu nedenle, duygusal stres insan i¢in daha Onemlidir.
Ayrica, duygusal stresin algilanmasi ve degerlendirilmesi her insan i¢in farklilik

gosterebilir. Duygusal stres kisilerin deger yargilar1 ve yasamlari ile paralel olarak
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degisiklik gosterir. Kisaca, duygusal strese neden olan faktorler bireyseldir (Erdogan,

1996: 279).

Sekil 5: Stres Ttrleri ve Sebepleri

[ STRESLER ]

— T

Fiziksel Stresler ]

~

~

[

Duygusal Stresler ]

~

~

1. Sicak 1. Uziinti

2. Soguk 2. Olim

3. Aclik 3. Aynlik

4. Susuzluk 4. Basarisizlik
5. Yaralanma 5. Asiri heyecan
6. Ameliyat 6. Asirt seving
7. Viicuda mikrop girmesi 7. Aile sorunlari
8. Yanik 8. Is sorunlan

9. Yara 9. Sosyal olaylar

-

/

-

Kaynak: Kachef, 1994: 58.

2.2. IS STRESI KAVRAMI

2.2.1. Tamim

Zaman degerlendirmesi ve yasam enerjisini yararli amaglara yoneltmesi
konusunda, yapilan is onemlidir. Glniimiiziin kiiresellesen diinyasinda, is yasami
kalitesi kavraminin igine, bir isin isi yapana psiko-sosyal doyum verecek is
kosullarin1  hazirlamas1 etkinlikleri girmektedir. Istatistiksel bilgiler, c¢alisma
yasaminin, insan yasaminin yaklasik dortte biri kadar bir donemi kapsadigini

gostermektedir (Silah, 2005: 49-50).
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Calisma mekan1 ve ortami bireyin, arzu ederek ya da arzu etmeyerek i¢inde
bulunmak zorunda kaldig1 bir sosyal alandir. Bu bakimdan bireyin calistig1 isyeri,
onun sosyo-psisik ihtiyaclarina cevap veren, kisiliginin gelismesine katki saglayan
onemli bir merkez hiiviyetindedir. Dolayisiyla, ¢alisma, insan yasaminda merkezi bir
yere sahiptir (Keser, 2004: 2). Ancak, bu merkezilik, bazen ¢esitli sikintilara ve
strese de yol acabilmektedir.

Is ortaminda isgorenlerin yasadiklari stres, is stresi olarak tanimlanmakta ve
kisilerin kendilerine, isin niteligine, is dis1 faktorlerin etkisine bagli olarak
calisanlarin yasadiklar1 bu stresin seviyesi farklilik gostermektedir. Stres, uyaricidan
farklidir ve uyaricinin bir derece ilerisidir (Giiglii, 2001: 92).

Is stresi kavramu, bir orgiitte yer alan isgdrenin zamanmin biiyiik bir kismini
isyerinde gecirmesinde, orgiit tarafindan kendisinden beklenilen gorevleri yerine
getirmesinde, iginin gereklerini ortaya koymasinda ve hatta isyerinde ¢alisan diger is
arkadaglari ile iletisim kurma gerekliliginde kendisini hissettiren bir olgudur.

Erkog, is stresini, “organizasyonlarda isle baglantili olarak yasanan gerilimler,
endise, kusku ve kaygilardir” biciminde tanimlarken, Seyyar ve Oz, is stresini, * is
gerekleri ile isc¢inin yetenekleri, imkanlar1 ya da ihtiyaglar1 arasinda uyumsuzluk
bulundugunda veya isyeri atmosferinin olumsuz olmas1 halinde ortaya ¢ikabilecek
zararli bedeni, ruhi ve hissi reaksiyonlarin biitiinii” bi¢iminde tanimlamiglardir
(Erkog, 2006: 244, Seyyar ve Oz, 2007:193).

Is yasaminda, is basaris1 agisindan stres durumu degerlendirildiginde dort

islevsel iligkinin 6nemli oldugu ifade edilebilir. Bunlar (Giiney, 2001, s.515);

1. Is, temel bir stres kaynagidir ve calisanlarin yeteneklerini sinirlayici ve
zorlayici bir etki yapar. Ozellikle agir1 is yiikii, k6tii yonetim, sorumluluklar
yeterince yerine getirememe, uygun olmayan c¢alisma ortamlari, giiven
eksikligi vb. nedenlerden dolay1 calisanlarin strese girdikleri belirtilebilir
(Albrect, 1988: 50’den akt. Soysal, 2009: 19).

2. Isin disindaki baz1 faktorlerden kaynaklanan stres etmenleri belirli bir siire
igerisinde iste de etkili olmaya baslar.

3. Kisi yaptig1 isle beraber bazi stresli durumlar1 da azaltmaya veya ortadan

kaldirmaya calisabilir.
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4. Is basarim veya bundaki bir azalma stres gostergesi olarak
degerlendirilebilir. Diger bir ifadeyle, yapilan is, bir stres olgiisii olarak da

gosterilebilir.

Bu dort islevsel iliskiden, is yasamindaki stres yogunlugu ile calisanlarin
verimliligi arasinda yakin bir iliski oldugu sonucuna varilabilir. Dolayisiyla, 6rgiitsel
ve bireysel verimliligi arttirmak i¢in is yasamindaki stres yogunlugunun kontrol
altinda tutulmasi gerekmektedir. Ciinkii stresli is yasami, calisanlarin duygusal
acidan gergin olmalarina, bagkalariyla anlasamama ve uyumsuzluk gibi kisilik
ozellikleri gostermelerine yol agabilmektedir. Diger taraftan stres, dogrudan ya da
dolayli bir bi¢imde isgérme maliyetini ylikseltmekte, ¢alisanlarin ve is yasaminin

niteligini disiirebilmektedir (Cam, 2004: 3).

2.2.2. s Stresi Kaynaklar1

Stres, glinlimiizde her alanda oldugu gibi is hayatinin da en Onemli
tehlikelerinden biri olarak goriilmektedir. Is yasaminda orgiitler agisindan stres,
performans diistikliigiine, ise devamsizlia, is kazalarina, isten ¢ikislara ve bunlarin
getirdigi maliyet artislarina da sebebiyet vermektedir. Orgiitlerde stres kaynaklarinin
bilinmesi ve bu konuda gerekli tedbirlerin alinmasi, bireysel ve orgiitsel basari
acisindan olduk¢a 6nemli bir konudur. Bu baglik altinda is stresi yaratan kaynaklar

detayli olarak incelenecektir.

2.2.2.1. Orgiitsel Kaynaklar

Orgiitler; tutumlar, degerler, davramslar ve duygulardan olusan bireylerin
meydana getirdigi birer sosyal sistemdir ve bireylerin yasadigi, ¢alistig1 ve birbirleri
ile iliskilerde bulunduklar1 bir sosyal iklime sahiptirler. Bu anlamda her orgiit,
yapilan ise, kullandig1 teknolojiye, ¢evresel kosullara, {iyelerinin egilim ve
deneyimlerine, orgiit i¢i gruplasmalara, ¢atismalara ve orgiitiin yarattig1 iklime gore

stres kaynaklar1 gelistirmektedir (Aydin, 2004: 54).
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Orgiitsel kaynaklar; 6rgiit yapisi, orgiit bilyiikliigii, calisma kosullari, ulasim

ve isteki sosyal iliskiler olarak sayilabilir.

2.2.2.1.1.0rgiit Yapisi

Orgiit yapis1 kavrami icinde yer alan hiyerarsiler, kararlara katilmama,
kurallarin gli¢liigii, orgiitiin amag¢ ve yontemlerinin belirsizligi, blirokratik ugraslar,
iletisim yetersizligi, bireyin orgiite ait olma duygusunun az veya ¢ok olmasi gibi
konular, iggorenler i¢in kendi kendine bir is stresi kaynagi olarak goriilmektedir
(Biiyiikfirat, 2009: 62).

Merkezi bir karar yapisi, isgorenleri inisiyatif kullanmadiklari, kararlarin tek
kisi tarafindan alindig1, isgorenlere diisiincelerini séyleme imkaninin verilmedigi bir
yonetim yapisini ifade eder. Bu durumda isgéren, is yasaminda kendine deger
verilmedigini diisiinerek strese girer (Ozkalp, 2010: 106).

Isletmede soguk bir orgiitsel iklimin olusmasinda, hiyerarsik ve merkezi
yapilar ve bu yapilarin ¢cogunlukla belli bir resmiyet ve mesafe gerektirmesi 6nemli
rol oynamaktadir. Bu durum ise 6nemli bir stres faktorii olarak degerlendirilebilir.
Davranis bilimcilerin tizerinde en ¢ok durduklar1 orgiit iklimi, agik ve katilmayi
tesvik eden iklimdir. Orgiitsel faaliyetlerde demokratik siireglere izin vermeyen orgiit
iklimi ise kapali ve tehdit edici bir iklim olarak algilanmaktadir (Geng, 2005: 270).
Bu anlamda elverissiz orgiit iklimi, ¢alisanlarin is tatminini engelleyerek stres altinda
caligmalarinin en 6nemli nedenleri arasinda sayilabilir.

Hiyerarsik oOrgiitlerin stres etmeni olmasinin bir diger nedeni ise ast-{ist
iligkilerinin formel bir bicimde olmasidir (Cam, 2004: 5). Bu baglamda, bireyin
isyerindeki iliskileri, iist, ast ve is arkadaslariyla olmak {izere {ige ayrilabilir. Bu
iligkilerin karsilikli anlayis ve giivene dayali olmasi gerekmektedir. Aksi halde
iligkiler bireyde tedirginlik yaratabilir.

Ozetle, orgiitsel yap1 bakimindan stres yaratan konular, merkezilik, karara
katilmada yetersizlik, gelisme veya ilerleme firsatinin azhigi, asir1 bigimsellik,
emegin boliinmesi ve asirt uzmanlagma, orgiitiin ve birimlerin birbirine bagimlilig

seklinde sayilabilir (Schafer, 1987, akt. Pehlivan, 1995; Ertekin, 1993: 42).
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2.2.2.1.2. Orgiit Biiyiikliigii

Orgiit biiyiikliigii, is stresine neden olan sebeplerden biridir. Yapilan
arastirmalar gostermistir ki, 6rgiit buyldiik¢e ¢alisanlarin is stresi de artmistir. Clinkii
bliyiik orgiitlerde rekabet daha fazladir (Biiyiikfirat, 2009: 63).

Biiytikliigli nedeniyle biirokratize olan orgiitlerde, kontrol alani isgérenler
acisindan olduk¢ca dardir ve bu durum isgorenlerin bagimsizliklarimi ve
yaraticiliklarii engellemektedir. Isgérene inisiyatif birakmayan kat1 ve merkezi bir
yapida gelisen biirokratik kontrol insanlarin 6rgiite yabancilagsmasina yol agmaktadir
(Kaya, 2006: 35).

Orgiitte tepe yoneticiler ile astlar arasindaki uzaklik arttik¢a yiiz yiize iliskiler
zorlagmaktadir. Daha kiiciik birimlerde ise yonetici, isgorenlerin her biri ile teker
teker ilgilenebilmekte, bu durum ise moral olgusunu yiikseltmektedir (Eren, 2001:

144).

2.2.2.1.3. Calisma Kosullari ve Ulasim

Bu basglik igerisinde, orgiit i¢i stres kaynaklari olarak c¢alisma yerinin
kalabalik olmasi, giiriiltii, asir1 sicak ve soguk calisma ortamlari, hava kirliligi, koti
kokular, giivenli olmayan ¢alisma ortamlari, yetersiz aydinlatma, toksik kimyasal
maddeler veya radyasyonlu ortamlar sayilabilmektedir.

Calisma ortaminda yukarida sayillan kosullar gibi olumsuz kosullarin
bulunmasi, isgorenleri etkileyerek onemli birer stres kaynagi olabilmektedir. Bu
nedenle saglikli calisma ortamlari hem isgorenlerin moralini yiikseltmekte hem de
isgorenlerin isyerine baghhigm ve orgiitiiyle biitiinlesmesini artirmaktadir (Ozkalp,
2010: 108).

Isgorenin isyerine ulastmimin kolay, yorucu ya da zorlu olmasi da isgoren
bakimindan bir stres kaynagi olarak degerlendirilebilir. Yollarin ve toplu tasima
araclariin yeterli olmamasi, toplu tagima araclarindaki yolcu sayisinin fazla olmasi,
yogun trafik sorunu ve isgorenlerin trafikte uzun zaman geg¢irmeleri, kaza olasiliginin
olmasi, isyerinin servis aracinin bulunmamasi veya her semtte olmamasi iggdrenler

icin bliylik bir yorgunluk ve stres kaynagidir (Biiytikfirat, 2009: 64).
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2.2.2.1.4. Orgiitsel Siirecler

Bu baslik igerisinde degerlendirilebilecek olan konular; siki kontrol, sadece
yukaridan asagiya dogru gerceklesen bir iletisim yapisi, isgorenin sergiledigi
performansa iliskin ¢cok az ya da higcbir geribildirim almamasi, isgorenlerin kararlara
katilma olasiliginin zayif olmasi veya olmamasi, cezalandirict bir degerlendirme
sisteminin varlig1 gibi konulardir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 276)

Isgorenlerin isyerinde yogun bir bigimde kontrol altinda tutulmasi, molalarin
kisa siireli olmasi ve insanlarin birbiriyle kurmus olduklari iligkilerin birgok nedenle
sinirlt tutulmasi, orgiit iklimi bakimindan olumsuz ve stresli bir ortama isaret eder.
Ek olarak, isgérenlerin kurmus olduklar iletisim imkanlar1 sinirli tutulmasi, orgiit ici
iletisim kurallarinin iyi ¢alismamasi, sadece {ist yonetimin emirlerinin asagiya dogru
taginmasi, isgorenlerin ise goriis ve diisiincelerinin yonetime yansimamasi, orgiit
icinde potansiyel streslere isaret eder. Iletisimin yetersiz oldugu orgiitlerde ise is
tatminsizligi, ise iliskin giivensizlikler ve kuskular artar; oOrgiitiin amaglarini
gerceklestirmesi zorlasir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005: 276).

Tiim bu siralanan faktorler ile birlikte, bir isyerinde isgérenler, karar verme
stireclerinde yer almiyorsa, isgorenleri etkileyen kararlarda onlarin fikirleri
sorulmuyorsa, bu durumda orgiit yapisi isgorenler i¢in stres kaynagi olarak
degerlendirilebilir. Kararlara katilmanin olmadig: 6rgitlerde, psikolojik sagliga bagh
olarak, fizyolojik sagligin da bozulmasi, icki igme aligkanligi, ice kapanma, kendine
glivenin azalmasi ve isten ayrilma isteginin artmasi gibi belirtiler goriilebilir
(Gimiistekin ve Oztemiz, 2005: 276).

Isgorenler, islerini ne kadar iyi yapabildiklerini bilmek isterler. Fakat
kendilerine bu konuda herhangi bir geri bildirim gelmeyince yaptiklar: isten stiphe
duyarak strese diiserler. Bu nedenle, yonetici veya danismanlarin zamanla onlarla
konusarak yaptiklar ige iligkin bilgi vermesi, isgorenlerin morallerini yiikseltici bir
etki yaparak isle olan baghliklarint arttirir. Yonetimin odiillendirici olmasi
gerekirken, cezaya dayali bir sisteme dayanmasi da isgorenlerin moral duygularini

olumsuz yonde etkileyerek strese neden olabilir (Ozkalp, 2010: 107).
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2.2.2.1.5. Orgiitte Kisilerarasi iliskiler

Bir igletmenin belirli bir grubu icerisinde yer alan kisiler arasinda, kisilik
uyumu beklemek her zaman miimkiin degildir. Ancak, yonetici ile yonettigi kisiler
arasinda onemli Ol¢iide kisilik uyumsuzlugu varsa yoneticilerin baz1 davranis ve
uygulamalari grup tarafindan olumlu algilanmayabilir. Bu durum, o ortamda
iligkilerin kotiiye gitmesine, is tatminsizligine, is ile ilgili kuskularin artmasina ve
Orgiitin amacint gergeklestirememesine neden olabilir (Erdogan, 1990°dan akt.
Gumiistekin ve Oztemiz: 275).

Isgorenlerin is iliskilerinin olumlu ya da olumsuz olmasi insan psikolojisi ile
baglantili bir durumdur. Isyerinde iistlerle, astlarla ve meslektaslarla olan iliskiler
isgorenlerin daha etkin ve verimli ¢alismasini pozitif yonde etkileyebilecegi gibi
onlar1 olumsuz stres altina sokarak, cesitli fizyolojik ve psikolojik rahatsizliklara
maruz kalmalarina da yol agabilmektedir (Sormaz ve Tulgan, 2003: 7-8).

Ustlerle iliskiler agisindan degerlendirildiginde, bu konuda yapilan bir
arastirmada astlarin {stlere kars1 gosterdigi tavirlarda az saygili davranmalar ya da
dstlerine  hi¢c saygt duymamalarinin  6nemli bir stres kaynagi oldugu
goriilmustlir(Biiyiikfirat, 2009: 64).

Ust ile ast arasindaki iliskinin sekli ve yapisi kisileri pozitif veya negatif
yonden etkileyebilir. Bu noktada, ast bakimindan sorun hem yoneticinin ekibine
girmeyi basarmak ve onun bir parcasi olmak hem de kendi bagimsiz kisiligini
koruyabilmektir. Bunu basaramayan astlarin tstleri konusunda negatif fikir
yuriitmeleri dogaldir. Stres altindaki yoneticiler, {stlerinin yapict elestiride
bulunmadiklarini, belirli kisilere 6nem vererek, onlara ayricalikli davrandiklarini
ifade etmislerdir. Ustlerin tutum ve davranislarmin bu sekilde algilanmasi, astlarda
onemli bir stres kaynaginin olusmasina neden olmaktadir (Artan, 1986: §87).

Astlarla iligkiler agisindan degerlendirildiginde; yoneticiler astlarina is
yaptirma ve onlar1 denetleme bigimlerine, yetki ve gérev verme konusuna dikkat
etmelidir. Astlar arasinda ayrimcilik yapilmamali ve kararlara katilim saglanmalidir.
Bu konular tizerinde gerekli hassasiyet gosterilmemesi durumunda ise orgiit i¢inde
yoneticilere kars1 olumsuz diisiince ve davraniglar ortaya konulacak ve orgiitte stres

yasanacaktir (Biiytikfirat, 2009: 64).

73



Kisilik yapilart bakimindan astlarin  yoneticiden beklentileri farklilik
gosterebilecektir. Ornegin; calismaktan hoslanan, sorumluluk almak isteyen ve
kuvvetli bir bagimsizlik giidiisii olan astlar, otokratik bir yoOnetim uygulayan
yoneticiye sorun c¢ikaracaklar ama buna karsilik ¢esitli nedenlerle otoriteye
tartismasiz itaat eden ve saygi gosteren, davranislarinin bu sekilde olmasi gerektigine
inanan astlar, kendi kendilerini yonetmeleri i¢in serbest birakan yoneticiye karsi
stipheli davranacaklardir. Bu siipheler ise iliskilerini zayiflamasina ve kisilerin
tedirginligine yol agacaktir. Bunun sonucunda artan tedirginlik ise birikerek stres
olusumuna neden olacaktir (Artan, 1986: 86).

Is arkadagslariyla iligkiler acismdan degerlendirildiginde ise; esit diizeyde
bulunan isgérenler bir yandan birbirleri ile yardimlasmak, diger yandan da bir iist
basamaga ylikselmek i¢in birbirleri ile yarismak zorundadirlar. Bu ¢eliski
calisanlarda strese neden olur.

Bir¢ok arastirmaci, isyerinde yogun bir toplumsal ¢evreye ait olan insanlarin
stresli yasam olaylarindan daha az etkilendikleri, stresle ilgili saglik sorunlarini daha
az yasadiklar1 ve stresle daha kolay basa ¢iktiklar1 konusunda goriis birligine
varmislardir (Pehlivan, 1995: 37). Isgorenin iistii veya is arkadasindan gordigii
destek stresini azaltirken, isten kaynaklanan sorunlar1 da daha rahat atlatmasina
neden olmaktadir (Biiyiikfirat, 2009: 65).

Bunlara ek olarak, olumsuz ve sagliksiz is iliskileri yiiziinden hasta olan
insanlar da vardir. Guivensizlik, sorunlarin ¢oziimiine ilgisizlik gibi belirtiler yetersiz
iliskiler olarak goriiliir. Yetersiz iliskilerin oldugu orgiitlerde, is tatminsizligi, isle
baglantili kuskular ve giivensizlikler artar, oOrgiitiin amaglarin1 gerceklestirmesi

gii¢lesir (Giimiistekin ve Oztemiz: 275).

2.2.2.1.6. Orgiitsel Pozisyon

Orgiitten kaynaklanan ve orgiit yapisiyla iliskili stres yaratan bir diger etmen
ise isgorenin orgiit igerisinde yer aldig1 pozisyondur. Orgiit yapisiyla ilgili bashk

altinda karar mekanizmasina katilmanin 6nemi vurgulanirken de belirtildigi gibi

orgiitsel hiyerarside alt kademelerde bulunan kisilerin is tizerindeki hakimiyetlerinin
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az olmasiin daha fazla strese girmelerine neden oldugu goriilmektedir (Ross ve
Altmaier, 1994: 49).

Alt, orta ve ist kademelerde bulunan isgérenler igcin bes oOrgiitsel stres
kaynaginin etkileri karsilastirilmistir. Bunlar; niteliksel is yiikii, niceliksel is yiikii,
kariyer gelistirme imkanlarimin olmayisi, zayif denetlenme ve rol catismasidir.
Ivancevich, yaptig1 arastirma sonucunda, tiim kaynaklar i¢in s6z konusu gruplar
arasinda anlamh farklhiliklar oldugunu belirlemistir. Ivancevich, orta ve alt kademe
yoneticileri, uzman kademesindeki isgorenler, is¢iler, boyacilar, sekreterler, bayan
garsonlar ve tibbi teknisyenlerden olusan ve alt kademede gorev yapan isgorenler
olarak nitelendirdigi grubun en fazla stresi yasadiklarini1 belirlemistir (Kaya, 2006:

34).

2.2.2.2. iy ile ilgili Kaynaklar

Glinlimiiz is hayatinda isgorenler, degisimlerin ve belirsizliklerin yasandigi
bir is ortaminda ¢alismaktadirlar. En ¢ok karsilasilan isle ilgili stres kaynaklari; isten
atilma, yonetici ile ilgili sorunlar, is kosullarinda degismeler (terfi edememe, uzun
calisma saatleri vs.), is dizayni, is talepleri, sikici/rutin isler, olumlu durumlar
(6rnegin, yeni bir 1is, yiikselme, basar1 gibi durumlarda bagsar1 diizeyini
stirdlirebilmede strese neden olabilir), is teslimleri, basarisizlik korkusu, yetersiz
destek, is belirsizligi, rol ¢atismasi, degisim, yeni teknoloji, asir1 veya yetersiz is
yiikii, asirt kurallar ve diizenlemeler, kararlara katilimin yetersizligi, kisilerarasi
iligkilerin yetersizligi, orgiitsel yapi, orgiitsel liderlik, orgiit politikalari, iletisim
sorunlari, kontrol yetersizligi, adil olmayan 6demeler, orgiit kiiltiiriiniin eksikligi,
ortak hedef, inan¢ ve duygularin eksikligi ve isletme ile calisan degerleri arasindaki
farkliliklardir (Perrewe ve Victory, 1988: 84-85; DeFrank ve Ivancevich, 1998:.55-
56).

Bu baglik altinda is ile ilgili stres kaynaklarinin belli basli olanlarinin

uizerinde durulacaktir.

75



2.2.2.2.1. Is Gruplary/Kategorileri

Her isin kendi yapisina ve kapsamina gore cesitli beklentileri ve gerekleri
oldugu i¢in is, hem birey hem de &rgiit igin bir stres kaynag: olabilir. Isin gerektirdigi
beklentileri ve gerekleri yerine getirmeye calismak ve uyum saglamak isgorenler
tizerinde stres yaratir. Buna karsin, bazi isler dogalar1 geregi ¢ok fazla stres yaratirlar.
Yapilan arastirmalarda, cesitli ozellikleri sebebiyle insanlarin hayat siirelerini

kisaltma ihtimali yiiksek olan meslekler soyle siralanmistir (Kiigiikaslan, 1994: 16):

e Giinliik hayat sorunlar ile etkili sekilde basa ¢ikmay1 zorlastiran meslekler;
polislik, 6gretmenlik, yoneticilik gibi.

e s iizerinde yeterli kontrol imkan1 vermeyen meslekler; telefon operatorliigii,
sekreterlik, kasiyerlik, danisma ve sikayet memurlugu gibi.

e Fizik sartlar1 agir olan meslekler; maden isciligi, rutubetli ve havasiz yerlerde
yapilan is¢ilik gibi.

e Zaman baskisi, rekabet ve riskle oynamay1 gerektiren meslekler; gazetecilik,

borsacilik gibi.

2.2.2.2.2. Is Yiikii

Isgorenin, smirl ve belirli bir siire, makul olmayan miktarda gorevlerden ve
tiretim diizeyinden sorumlu tutulmasi halidir. Bu durum, c¢ogunlukla kaygi,
engelleme, umutsuzluk duygusu ve 6diil kaybina sebep olur. Buna karsin, isgdrene
normalin altinda is verilmesi de ayni1 duygular1 yaratabilir. Hart ve Wickens’a gore;
calisanlarin ig yikiiniin artmasi, dikkat azalmasina, tepki siliresinin uzamasina,
gorevleri tam olarak yerine getirememeye, strese, yorgunluk ve performans
azalmasina neden olabilecektir (Dagdeviren ve Erarslan, 2005: 518).

Smirh ve belirli bir zaman dilimi icinde ¢ok sayida isi yapma gerekliligi ve
durumu isgorenlerde stres oranini yiikseltmektedir. Asir1 is ylki, isle ilgili stres
kaynaklar1 arasinda en 6nemli ve en c¢ok karsilasilanidir. Asir1 ¢alisma sonucunda

bireyin ruh ve beden sagliginin bozulmasi da s6z konusudur (Sencan, 1986: 119).
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Asirt ig ylki, kesin olarak programlanmis is giinleri, yogun seyahatler ve
giinlik mesai saatleri i¢inde bitirilemeyip, daha fazla ¢alisma gerektiren isler i¢in
kullanilir. Bu agir1 is isteklerine yogun bir ¢aba sarf ederek karsilik vermek ise
isgorenlerde strese neden olur (Artan, 1986: 72-73).

Is yiikii genel olarak niceliksel ve niteliksel olmak iizere iki grupta
degerlendirilmektedir. Bunlar kisaca asagida agiklandig: gibidir:

Niceliksel is yiikii; yapilacak ¢ok sayida ise sahip olmaktir. Isgoren isinde
uzman olabilir ancak zaman baskisi, uzun ¢aligsma saatleri, gercek¢i olmayan teslimat
tarihleri, uygun dinlenme aralarinin olmamasi gibi etkenlerin tiimii, ¢alisanda bir
stres tepkisi baslatabilir (Von Richthofen, 2002: 302-303).

Niteliksel is yiikii ise, isin ¢ok zor olmasi veya is gereklerinin iggdrenin
entelektiiel teknik yeterliligini agmasidir. Is; siirekli dikkati, tist diizeyde karar
vermeyi veya karmasik bilgiyi icerebilir ve biitiin bunlar bireyin stresle yiiz yiize
gelmesine neden olabilir (Pehlivan,1995: 37; Isik, 2007: 38). Bu durum, ¢alisanlarin
sagliklarini da tehdit etmektedir. Ornegin; kolesterol diizeyinin yiikselmesi ve kalp
hastaliklar1 gibi.

Ozellikle yoneticiler bakimindan is, hayatlarmin biiyiik bir kismini
kapsamaktadir. Bu kisiler kuvvetli bir sekilde istedikleri seylere ulagsmak i¢in uzun
saatlerini iste gecirirler ve ¢ok fazla calisirlar. Bu durumda, ¢ogu kez kisilerin
kendilerini yalnizca ige verdikleri ve c¢alisarak ¢ok uzun saatler gecirdikleri
gozlenmektedir. Bu kisiler, tiim enerjilerini, ilgilerini ve zamanlarini c¢alisarak
tiikketirler. Cogu yonetici, ¢cok fazla ¢calismanin ylikselmelerinde en biiyiik etkenlerden
biri olduguna inanir. Gergekten de pek ¢ok zaman asir1 ¢alisan yoneticilerin islerinde
ilerledikleri ve ticretlerinde de yiikselme oldugu goriilmektedir. Fakat bu kisilerin
yasantilar1 izlendiginde, genelde mutsuz kisiler olduklar1 gézlenmektedir. Evlilikleri
ve sagliklart bozuktur. Haftada 60-70 saat calisan yoneticiler yasamlarinda isten
baska hicbir sey diistinemezler ve bu kisilerin 6zel yasamlarinda genel olarak
basarisiz kisiler olduklar1 gozlenmektedir (Artan, 1986: 96).

Asagidaki sekilde is yiikiiniin isgoren iizerinde yaratacagi durumlar
gosterilmektedir. Buna gore gore is yiikiinlin az ve ya fazla olmasi, isgdrenin

performansini etkilemekte ve her iki durumda da performansi diisiis gostererek bir
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takim saglik sorunlarina neden olabilmektedir. Bu noktada 6nemli olan isgdrenin

kendi durumuna gore uygun is yiikii seviyesini tutturabilmesidir (Kaya, 2006: 27).

Sekil 6: Az Is Yiikii ve Fazla Is Yiikii

Optimal
Stres
Diiguk Yiksek
Performans Performans
Az ig Yiikii Optimal Fazla ig Yiikii
Performans
Sikinty Yiiksek motivasyon Uykusuzluk
Digik motivasyon Yiiksek enerji Sinirfilik
Devamsiziik Keskin algilama Hatalarda artig
Kayntsizhk Sakinlik Kararsizhk

Kaynak: Ivancevich, 1996’den akt. Kaya, 2006: 27.

Sekil 6°’de performans ile is ylikii arasindaki iliski gosterilmis olup, bir isgoren
icin olmast gerekenden daha az miktarda is yiikii s6z konu oldugunda isgéren
acisindan sikinti, motivasyonda dusiis, ise devamsizlikta artis ve kayitsizlik
durumlar ortaya ¢ikarken, olmasi gerekenden fazla is ylikii s6z konusu oldugunda
ise uykusuzluk, sinirlilik, hata yapmada artis ve kararsizlik gibi durumlar ortaya
cikmaktadir. Buna karsin isgoren i¢in en uygun is yiikii miktar1 saglandiginda ise
optimal bir stres ve performans diizeyi saglanmaktadir. Bunun sonucu olarak isgéren
acisindan motivasyonda artig, yliksek enerji, keskin algilama ve sakinlik soz

konusudur.
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2.2.2.2.3. Yonetsel Gorevler

Islerin belli oranlarda bir sorumluluk ve risk icermesi onu dogal olarak bir
stres kaynagi yapmaktadir. Buna ek olarak, bir igyerinde herhangi bir isle ilgili
sorumluluktan 6te bir diger insanla ilgili sorumluluk alinmis ise bu ¢ok daha fazla bir
stres yaratmaktadir (Isik, 2007: 15). Bundan dolay1 sirketlerin yoneticilik
gorevlerinde bulunan ¢alisanlar yiiksek stres altindadirlar.

Arastirmalarin bazilari, {ist diizey yoneticilerin gorev ve sorumluluklarindan
dolay1 daha fazla is stresine maruz kaldiklarin1 savunurken, bazilarina goére de
yonetim piramidinde stresin en agir faturasini orta basamaktaki yoneticiler
o0demektedir. Arastirmalara gore orta diizey yoneticiler {ist diizey yoneticilere oranla
%40 daha fazla kalp krizi ge¢irmektedir. Bunun nedeni orta diizey yoneticilerin; alt
ve list basamak arasinda sikigmalari, tist ve astlartyla siki bir iliski i¢inde olmalar1 ve
bu ikisi arasinda koprii roliinii oynamalar1 dolayis1 ile hem asagidan hem de
yukaridan gelen baski nedeniyle zorlanmalari strese yol agmaktadir. Ayrica orta

kademede yetki ve otonomi de daha sinirlidir (Aliyeva, 2001: 60-61).

2.2.2.2.4. Monotonluk/Isin rutinligi

Bir isin stirekli ayni tempoda ve tekrarlanarak yapilmasi ve bu durumun
neticesinde ortaya c¢ikan yorgunluk ve bitkinlik durumlarina kisaca monotonluk
denilmektedir (Arikanli ve Ulubasli, 2004: 116).

Yapilan isin monoton bir bigimde devam edip gitmesi ve isgorenin kendisini
isin siireclerine dahil edememesi durumu, isgorende ise kars1 yabancilasma duygusu
olusturur. Monotonlugun insan {izerindeki etkisi, umutsuzluk, sikinti, gerilim, stres,
ilgisizlik, pasif direnme, saldirganlik gibi ileri derecede psikolojik ve sosyal
bozukluklardir. Isin monotonlugunu 6nlemek icin gesitli tedbirler alinabilir. Bunlar;
kiigiik is gruplar1 olusturmak, grup iginde is degisimi, is ve calisma donemlerinde
degisiklik, yapilacak degisikliklerde calisanlarin goriislerinin alinmasi veya onlara
kararlara katilma olanaginin verilmesi ve miizik yaymi yapilmasidir. (Ertekin, 1993:

23 ve Aliyeva, 2001: 63).
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Seri imalat teknolojisinin 6zellikle, isgdrenin calisma hizi ve temposunu
belirlemesi, isin i¢eriginin ¢ok dar, monotonlugun yiiksek, hiiner diizeyinin diisiik ve
ekip calismasinin yetersizligi ¢ogu kez yan yana calisanlarin yakin arkadaslik
kurmalarini zor hale getirmektedir (Levent, 1990: 24 ve Oncii, 1974: 70).

Isin sikic1 olmasinda onemli rolii olan ve c¢agdas sanayide giderek gelisen
otomasyon, isleri makineye bagimli hale getirmekte ve insanin yaraticiligini
yitirmeye zorlamaktadir. Bu durum calisanlarda can sikintis1 ve stres yaratmaktadir.

Buna ek olarak, stresin olmadigi bir is ortam1 da monotonluk demektir ve
islerin monotonluga doniismesi ve yogun sikinti, isgorenlerde gerginlik yaratabilir.
Bu nedenle, ilimli bir diizeyde stres yasamak monoton ve tekdiize bir calisma
yasamini engelleyerek calisan iizerinde pozitif etkiler yaratmaktadir (Giimiistekin ve

Oztemiz, 2005: 286).

2.2.2.2.5. Zaman Baskisi

Geleneksel donemlerde, zaman agisindan bos zaman ve is i¢in boliinmis bir
zaman mevcut degildi. Bu donemde zamanin bir biitiinliik i¢inde yasanmasi ve
genisligi s6z konusuydu. Modern zaman anlayis1 ise endiistriyel zaman anlayist ile
ortiismekte ve bu anlayis, hayatin monotonlagmasinda ve standartlagsmasinda 6nemli
bir role sahip olmaktadir. Zamanin bu algilanig bi¢giminin, modern kisilik tizerindeki
etkisi, hareketlilik, hiz ve rekabettir. Baska bir deyisle, karsilasilan her yeni ortama
uyum ve kendini yeniden iiretme gerekliligidir. Insanin dogal yasam diizenini
olabildigince sinirlayan ve saniye aralaria sikistirilmis bir zaman anlayisi, modern
zamanlarin zorlanan insanini ortaya ¢ikaracak her tiirlii parametreye sahiptir (Tutar,
2000: 297).

Islerin bazilar1 kesin zaman sinirlarma sahip olmakla beraber belirlenmis bir
zamanda yapilmasi gerekmektedir. Ornegin; vergi dairesinde calisanlar,
mubhasebeciler, bankacilar veya 6gretmenler yilin belli zamanlarinda kesin bir tarihte
bitmesi gereken yogun bir is yiikii ile karst karsiya kalirlar. Bu durum ise
isgorenlerin kisilik ozellikleri veya sorumluluklarini algilama diizeylerine gore

Onemli bir stres yaratir (Baltas ve Baltas, 2002: 77).
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Zaman baskisi, genellikle st diizey yoneticileri ve belli projeleri
tamamlamakla gorevli isgorenler icin 6nemli bir stres kaynagidir. Isgorenlerin
yasamlarin1 takvim ve saat ile diizenlemek zorunda kalmalari baskiyr ¢ok fazla
hissettirmektedir (Artan, 1986: 83).

Zamanlarinin olmayisindan sikayet edenler genellikle zamanlarin1 nasil
kullanacaklarin1 bilmeyenlerdir. Ne yazik ki, zamani kontrol edememek hayati
kontrol edememektir. Insanin her an, zamanmn baskisini ensesinde hissetmesi hem
biiyiik bir stres yaratir hem insanin akli yapilmasi gereken bir sonraki iste oldugu icin
yaptig1 isteki verimini azaltir hem de tadi ¢ikartilmasi gereken "zaman" (hayat), bir

an once gegmesi gereken bir seymis gibi algilanir (Baltas ve Baltas, 1998: 274).

2.2.2.2.6. Vardiyah Calisma Sistemi

Is hayatinda oldukea sik karsilasilan ¢alisma sistemlerinden birisi de vardiyal:
calisma sistemidir ve Ozellikle sanayi sektoriinde iiretimin aksamamasi ve isin
devamliligr i¢in gerekli bir uygulamadir. Ancak, bu c¢alisma bic¢imi, insanin hem
biyolojik ritmi ile ¢elismesi hem de aile ve sosyal yasamini olumsuz etkilemesi
nedeniyle isgérenler {lizerinde stres yaratan faktorlerden biridir (Biiytikfirat, 2009:
58).

Vardiya diizeni ile c¢alisma iilkemizin endistrilesmesine ve gelismesine
paralel olarak artmaktadir. Bu sistemi ¢ok uzun siireden beri uygulamakta olan
tilkelerde yapilan arastirmalar, sistemin insan saglig1 tizerinde son derece olumsuz ve
yikici etkileri oldugunu ortaya koymustur (Baltas ve Baltas, 2002: 83).

Vardiya diizeni, sagligi ve esenligi iki temel noktada etkilemektedir.
Biyolojik ve sosyal etkiler olmak tizere iki baslikta toplanabilir. Bu etkiler asagida
aciklandig gibidir (Kaya, 2006: 24-25, Baltas ve Baltas, 2002: 83):

Biyolojik Etkiler: Vardiya diizeni, 6zellikle uyku ve sindirim agisindan
bedenin biyolojik ritmi ile ¢elisir. Insanin temel bedensel faaliyetlerinin belirli bir
kalib1 vardir. Uyku-uyaniklik diizeni bunun en belirgin ve oOnemlisidir. Beden
sicakligr ve cesitli hormonlarin diizeyi insanin giinliik hayatini siirdiirmesi i¢in giin
icinde dalgalanma gosterir. Bedensel aktivite, uyanmayi izleyen giintin ilk

saatlerinden baglayarak artar ve uyku saatine dogru azalir. Sindirim ve uyku
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faaliyetleri de bir ¢ok bagka beden faaliyeti gibi ¢ok siki bir giinliik ritme baglidir. Bu
biyolojik ritimler sosyal ¢evre ile es zaman (senkronize) olmuslardir ve boylece ¢ogu
kez saate bakmadan zamandan haberdar olmak miimkindiir. Biyolojik ritim,
degisiklige kars1 cok direnglidir ve ¢alisma, yeme, uyuma diizeninde yeni bir kaliba
uyum son derece yavas olmaktadir. Bilimsel olarak bircok arastirmayla ortaya
konmus olan bu olgunun dogurdugu 6nemli sonu¢ sudur: Calisma giinleri sirasinda
vardiya diizenine uyum gostermeye baslayan biyolojik ritim, dinlenme giinleri
sirasinda hizla eski kalibina geri donecek ve dinlenme giinlerini izleyen calisma
doneminde zorunlu olarak yeni bir uyum siireci baslayacaktir.

Yapilan arastirmalar, gece vardiyasinda gorev yapan isgorenlerin bir ila iki
bucuk saat daha kisa uyuduklarini, rityal1 uykunun daha kisa oldugunu ve uykunun
dis diinyadan yansiyan uyaranlarla daha sik kesildigini ortaya koymustur.
Muhtemelen biitiin bunlarin sonucunda azalan uyku miktar1 zaman iginde birikerek
kisinin kendisini siirekli olarak yorgun, huzursuz, sinirli ve gergin hissetmesine
sebep olmaktadir.

Sosyal Etkiler: Vardiyali calisma sistemi isgdrenin hem aile hayatin1 hem de
sosyal hayati tizerinde bozucu etkiler yaratir.

Ek olarak, vardiyali sistemde gorev yapan isgorenler, uykusuzluk dolayisiyla
dikkat dagilmalar1 ve beraberinde de is kazalar1 yasamaktadirlar. Ayrica, zorlanarak
calisma, isin verimliliginin ve kalitesinin de azalmasmma neden olmaktadir

(Biiytikfirat, 2009: 58).

2.2.2.2.7. Kariyer Beklentisi/Kariyer Gelistirme

Is hayati, isgorenlerin yasamlarmin olduk¢a 6nemli bir parcasidir ve bu
durum, isgorenler agisindan kariyer gelisimini ¢ok onemli bir stres kaynagi haline
getirmektedir (Isik, 2007: 21).

Her birey mesleginde ilerlemek ve gelismek arzusu igindedir. Bu noktada,
yeterince ilerleyememe ve asir1 ilerleme olmak tizere iki yonlii stres faktoriinden

bahsedilebilir. Bunlar (Artan, 1986: 81-82; Pehlivan, 2000: 28):
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e Yeterince ilerleyememe;  isgbrenin  yeteneklerinin  yeterince
degerlendirilmedigi ve kisiye gereken sorumlulugun verilmedigi
durumlarda ortaya cikar. Isgérenin gorevinin gerektirdigi talepler,
kisinin kapasitesine kiyasla daha diisiik diizeydedir, dolayisiyla kisi
kendini gelistirme firsatlarindan mahrum kalir. Boylece kisi isi
acisindan tatminsizlik ve hayal kiriklig1 yasamakta bu durum ise onu
stres altina sokmaktadir.

e Agswri ilerleme; ilk bakista isin iyi yapilmasindan dolay1 bir 6diil olarak
goriilse de is statiisiindeki bu degisme genellikle yeni becerilerin
ogrenilmesini, farkli is arkadaslar ile yeni iligskiler kurmay1 ve daha
biiyiik sorumluluklar1 yiiklenmeyi beraberinde getirir. Isgorenin
getirildigi  gorev  dilizeyinin talepleri, isgérenin kapasitesinin
tistiindeyse, “Peter Ilkesi” olarak adlandirilan bu olayda kisi kendini
yeteneksizlik diizeyine kadar yiikseltir. En sonunda geldigi noktada
isgéren, gorevinin taleplerini karsilayamaz veya bunlar1 karsilamak
icin asir1 gayret sarf eder. Bu durum da kiside uyum gii¢liiglinden

dogan bir stres yaratabilir.

Bunlara ek olarak, isgorenler, kariyer olanaklar1 konusunda acik ve net
bilgiye sahip olmalidirlar. Gorev alma siralari, yasanilacak stres ve harcanacak
zaman miktari, aile yasamini etkileme derecesi ve 6teki aile bireylerinden gelen
talepler bakimindan farklilik gosterecektir. O nedenle isgbrenin organizasyon
hakkinda ¢ok sey bilmesi ve uzun vadeli kariyer gelistirme potansiyelini kavramasi

biiyiik bir yarar saglar (Kaya, 2006: 43).

2.2.2.2.8. Ucret

Isgorenlerin iicretle ilgili davranislari, birincisi, kazang saglama, ikincisi ise
yapilan isin  hakkini almanin  6dil  olarak  doyum saglama isteginden

kaynaklanmaktadir. Ucretin isgorenin asgari ihtiyaglarm gideremeyecegi kadar az

olmast durumunda isgoren fazla mesai yaparak veya ek bir is bularak ihtiyaglarini

83



karsilama yoluna gidecektir. Bu durum da isgoérenlerde yorgunluk ve buna bagl stres
ortaya ¢ikacaktir (Biiytikfirat, 2009: 60).

Isgorenin iicretini artirarak hayat standardini yiikseltme ¢abasi, orgiitlerin en
az yatinm ve harcamayla en ¢ok kar1 elde etme diizenlemeleriyle catisir. Emegin
piyasa fiyati bir¢cok faktor tarafindan belirlenmesine karsilik isgdrenin pazarlik
giictiniin sinirlanmasi onlar adina birgok stresi de beraberinde getirir. Yetersiz ticret,
is giivencesi, gecimi saglayabilecek licret ugruna fazla mesailere ve vardiyalardan
saglanacak primlere asir1 baglanma, isgéren ve ailesi i¢in biiyiik streslerin

tetikleyicisidir (Baltas ve Baltas, 2002: 82).

2.2.2.2.9. Performans Degerleme Sistemi

Isle ilgili olarak isgdrenler iizerinde stres yaratan onemli faktorlerden birisi de
performans degerlemesidir. Bagkalar1 tarafindan degerlendirilmek, ¢ogunlukla
insanlar agisindan hoslanmadiklari bir durumdur, bunun nedeni ise degerlendirmenin
objektif ve yeterli bir bicimde yapilmasmin zorlugunun farkinda olmalardir.
Objektif olmayan ve yetersiz degerlendirme ile isgoren isten ¢ikarilabilir veya daha
tist gorevlere ulagamayabilir (Ertekin, 1993: 52). Baska bir deyisle, yapilan bu
degerlendirmeler isgorenin gelecegine ve oOrgiitsel durumuna etki ederek isgoérenler
tizerinde stres yaratabilmektedir.

Isgorenin performansini etkileyen en 6nemli faktorler kisilik ozellikleri ve
kontrol yetkisine az ya da ¢ok sahip olma olarak gosterilmektedir. Pozitif stres
performansi1 artirirken, stresin  yikict oldugu negatif etkisi ise performansi
diistirmektedir. Baskinin azliginin, baskinin fazlalifi kadar strese neden oldugu
goriilmektedir (Atkinson, 1994: 22).

Stresin performans ve etkinlik {izerinde yararli ve zararli birtakim etkileri ile
ilgili ilk kez 1908°de Robert M. Yerkes ve John D. Dodson ¢alismalar yapmislardir.
Bu ¢alismalarin sonucunda stres arttik¢a etkinlik ve performansin da artacagi ortaya
cikmistir. Ancak, bu dogrusal iligski belli bir noktaya kadar devam etmekte o
noktadan sonra (kirilma noktasi), stres artarsa performans ve etkinlik azalmaktadir.
Bulunan bu sonug, Yerkes - Dodson veya kisaltilmis sekliyle «Y-D» yasasi olarak

adlandirilmaktadir. Bu yasada da goriildiigii gibi stres normal diizeyin tizerine ¢iktigi
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zaman yani yogunlugu arttii zaman isgorenler bundan olumsuz etkilenmekte ve
dolayisiyla performanslart da diismektedir. Ciinkii asir1 derecede yogun olan stres,
isgorenin  dikkatinin azalmasina, yargilamalarinda ve kararlarinda birtakim
yanligliklar yapmasina ve 6nemli noktalarla 6nemsiz noktalar1 ayirt edememesine
neden olmaktadir. Ozellikle zihinsel yetenek, yargi ve karar verme gibi zihinsel
beceriler gerektiren islerde stresin etkisinin daha belirgin olmasi1 sonucunda, stres
icindeki yoneticiler, isletme i¢in zarar verici duruma gelmektedirler (Artan, 1986:

118).

2.2.2.3. Rolle Ilgili Kaynaklar

Orgiit icerisinde isgorenlerin yapmak zorunda olduklari ¢ok sayida rol
mevcuttur ve bu roller, bircok noktada isgorenler agisindan sorun yaratmakta, onlari
stres altina sokmaktadir. Bu sorunlar; rol belirsizligi ve rol ¢atigmasidir.

Rol c¢atismasi ve belirsizlikler, bireysel stres kaynaklarmin bagsinda
gelmektedir. Yoneticiler, orglitsel rollerin belirsizligini ve ¢atismalarini ortadan

kaldirarak bunun neden oldugu stresi azaltabilirler.

2.2.2.3.1. Rol Belirsizligi

Isgorenlerin, islerinin amacimi, kendilerinden neler beklendigini ve
beklenmedigini, yetki ve sorumluluklarini bilmeleri; onlardan beklenen performansi
gostermeleri acisindan 6nemli bir konudur. Is tanimlar1 ve beklentileri ile ilgili belirli
olmayan durumlar s6z konusu ise rol belirsizliginden soz edilebilir (Ceylan ve
Ulutiirk, 2006: 49). Bu tiir rol belirsizlikleri isgorenlerde stres yaratmaktadir.

Rol belirsizligi konusunda yapilan arastirmalarda rol belisizligi ile can
sikintisi, hayattan zevk alamama, diisiik is motivasyonu, isten ayrilma istegi, kaygi
diizeyi ve alinganlik arasinda dogrusal bir iliski kurulmustur (Biiytikfirat, 2009: 62).

Rollerdeki belirsiz uzmanlasmalar, isgorenlerin ¢esitli gorevlerini ve
gorevlere uygun zamani dagitmadaki oncelikleri belirlemede ¢esitli giicliiklere neden
olur. Gorev ve gorevlere uygun zamani dagitmak iste yasanan stresin en énemli iki

kaynagidir.

85



Rol belirsizliginde isgoérenler, oOrgiit igerisinde tam olarak nerede
bulunduklarin1 anlayamazlar ve bu durumda planlama gittikge zorlasir. Ayrica
belirsizlik, isgérenin, diger isgdérenin yapti1 igin yerini tutup tutamayacaginin
bilinmemesine neden olabilir.

Belirsizlik, oncelikle isgérenin gereksiz, dnemsiz seyler yapmasi bigiminde
goriilmesine ragmen belli bir siire sonra bu bdyle goriilmez. Belirsizlik, bir bireyin
diger bireyin kotii pozisyonuna dogru hareket edip etmedigi, hiyerarside daha diisiik
olan baz1 bireylerin emri altinda ¢aligmasi veya ylikselmesindeki stipheleri igerebilir.
Bir isin ¢ok fazla rutin ve olasiliklara dayali olmast monotonluk yaratabilir. Fakat
cogu birey kendisini giivende hissederse bu tiir seyleri en aza indirmeye ihtiyag
duyar (Isikhan, 2004: 106).

Iki tip rol belirsizligi vardir. Bunlar kisaca asagida agiklandig1 gibidir (Ozkalp
ve Kirel, 2003: 191);

e Birincisi gorev belirsizligi olup, isgbrenin yapacagi is hakkinda bir
belirsizligin olmasidir.

o Ikincisi ise sosyal duygusal belirsizlik olup, isgérenin kendisini baskalarinm
nasil degerlendirdiginden emin olamamasidir. Degerlendirme kriteri acik
olmadiginda veya diger isgorenlerden bir geribildirim alinmadiginda bu
belirsizlik tipi ortaya ¢ikar.

Rol belirsizligi, isgorenlerde is tatminsizligi, is gerilimi, kendine gilivensizlik,

yararli olamama gibi duygusal tepkilere yol agabilir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 191).

2.2.2.3.2. Rol Catismasi

Rol, bir isgérenden orgiitteki konumu ile ilgili olarak baskalarinin bekledigi,
istedigi eylem ve islemlerdir. Her isgérenin kendisinden rol bekleyen kisilerden
olusan bir rol takimi vardir. Bunlar orgiit icinden veya disindan kisiler olabilir
(Basaran, 1991: 47).

Catisma, stresle ¢ok yakin iligkisi olan bir kavramdir. Catisma, bireysel
amaglar, gereksinimler veya degerler gibi boyutlarda bireysel, bir grup ic¢indeki
bireyler veya gruplar arasindaki diismanca davraniglar veya uyusmazliklardir

(Pehlivan, 2000: 76).
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Rol catismasi, bir isgorenin, sahip oldugu cesitli statiilerden beklenen
davraniglarin birbirleriyle bagdasmazligi veya tutarsizligi neticesinde ortaya ¢ikan
veya bir rolden beklenen davranisin diger bir rolden beklenen davranislarla gatistigi
durum olarak tanimlanmaktadir (Seyyar ve Oz, 2007: 327).

Daniel Katz ve Robert E.Kahn’a gore rol ¢atismasi, iki veya daha fazla rol
baskisinin birbirleri ile ¢atismalart durumudur. Katz ve Kahn, rol ¢atismasini dort
grupta incelemistir. Bu gruplar asagida acgiklandigi gibidir (Artan, 1986: 80;
Pehlivan, 2000: 82; Von Richthofen, 2002: 302-303):

e Gondericinin Kendisinden Kaynaklanan Catisma: Bir yoneticinin
astindan onemli bir projeyi belirli slire i¢inde istemesi, ancak bu
zaman i¢inde, normal isleyise gore yapilacak islerin de bulunmasi
isgorende engellenmeye neden olacaktir.

e Gondericiler Arasindaki Catisma: Ayn1 zamanda birden ¢ok rol
gondericisine bagli olarak c¢alisan isgoérenlerde bu tiir rol catismasi
kolayca ortaya cikar. Belli zamanlarda iki {istiin de kendi verdigi
gorevlerin  oncelikle yapilmasini istemesi sonucunda isgdren
catismaya diiserek strese girer.

e Roller Aras1 Catisma: isgoren iki farkli rolde oldugu zaman ortaya
¢ikar.  Ogzellikle kadin isgorenlerde rol catismasi  siklikla
goriilmektedir. Yiizyillar boyu ev kadini ve anne roliinii benimseyen
kadin, caligma hayatina girdikten sonra gercek ve son derece sorunlu
bir rol ¢atismasi ile kars1 karsiya gelmistir.

e Kisi ve Rol Arasindaki Catisma: Orgiitiin, isgérenden kendi temel
degerleriyle catisacak Ozellikte bir rol veya roller istedigi zaman
ortaya ¢ikan bir ¢atisma tiiriidiir. Barig yanlist olan bir miihendisin,
silah yapim isleriyle gorevlendirilmesi ve gecimini temin i¢in bu isi

yapmak zorunda olmasi bu konuya 6rnek olarak gosterilebilir.
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2.2.2.4. Fiziksel Calisma Kosullar1

Is stresinin kaynaklarindan biri olan fiziksel ¢alisma kosullarinin yetersizligi,
oncelikle ele alinmasi gereken konulardan biridir. Cilinkii, isgorenler zamanlarinin
onemli bir kismini igyerlerinde gecirdikleri i¢in ortamda olabilecek yetersizlikler ya
da aksakliklar onlar1 olumsuz etkileyecektir. Ayrica, fiziksel ¢alisma kosullarindan
kaynaklanan stres faktorlerinin ¢ogunlukla is¢i sinifi isletme personeli tizerinde etkili
oldugu goriilmektedir (Biiytikfirat, 2009: 77).

Calisma kosullarinin  sagliksiz olmasi sonucunda verimlilik dusiisleri
gorilebilirken iyi ¢calisma kosullarinda ise verimlilikte artis olacagi goriilmiistiir.

Bu baslik altinda fiziksel ¢alisma kosullarindan temel kosullar olan giirtiltii,
aydinlatma ve 1sinma/havalandirma tizerinde durulacaktir.

Giiriiltii, fiziksel calisma kosullarindan kaynaklanabilecek stresin onemli
faktorlerindendir. Isyerinde dogal olarak olusan giiriiltiiler, isgorenleri oldukca
rahatsiz eder. Bununla beraber, giiriiltii, bazt monoton olan ve kuvvete dayanan
islerde ritmik olarak meydana geliyorsa verimliligi artirici rol de oynayabilir.

Girtilti, bireyin ya da toplumun rahatim1 ve sagligini olumsuz yonde
etkileyebilen ve istenmeyen bir ses olarak ele alinmaktadir. Giiriiltli, ani olarak
meydana geldigi zaman, insanda ani korkulara ve soklara neden olmaktadir.
Gtrtltiiniin insan saghigi tizerindeki etkilerini, fizyolojik olarak; gecici ya da kalici
isitme hasarlari, kan basincinda artis ve nabizda hizlanma, dolasim sisteminde
degisiklikler, ani refleksler, tirkme, uyku bozuklugu ve yorgunluk, psikolojik olarak
ise davramis bozukluklari, korku, rahatsizlik, tedirginlik, zihinsel etkinliklerde
yavaglama ve is veriminin azalmasi olarak siralamak miimkiindiir (Isikhan, 2004:
126).

Girtiltiinlin insanlarda yarattig1 rahatsizlikta baslica neden giiriiltii siddetidir.
Insanlar icin en ideal ses diizeyi 50 desibeldir. Giiriiltiiniin yarattig1 rahatsizlik
giiriiltii tipine ve ortamma da baglidir. Onceden bilinen ve beklenen giiriiltii pek
onemli olciide stres yaratmaz. Ornegin diskoya giden bir kisi 100 desibellik
gurtltiiye katlanir (Eren, 1993: 87). Fakat, ayni insan kat komsusunun c¢ikardigi
giiriiltiiden rahatsiz olabilir. Giiriiltiiniin etkisi isitme kayiplartyla smrli degildir.

Giriltt; sagirlik, kulak c¢inlamasi, migren, ilser, kalin bagirsak iltihabi, yiiksek
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tansiyon, kalp ve dolasim bozukluklar1 yaratir. Ayrica giriiltiilii ortamlarda
calisanlarin evde ve isyerlerinde ¢ok fazla c¢atismaya girdikleri, kizginlik ve
saldirganlik duygularinin oldugu gézlenmektedir. Titresim, bir cismin ¢esitli yonlere
dogru yer degistirmesi olayidir. Ozellikle giiriiltiiyle birlestigi zaman tehlike oran
yiikselir. Bazi davranis ve gérme bozukluklari, el ve parmak duyarsizligy, titresimden
etkilenen kisimda agri, zayiflik, giigsiizliik, kas kramplar1 ve tistime duyusu goriiliir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 187).

Giiriiltiintin insan tizerinde ti¢ etkisi vardir(Pehlivan, 2000: 30);

e Birincisi; asir1 giiriiltiili ortamlar bireylerde isitme kaybina neden
olur.

e lkincisi; giiriiltiniin isgorenlerin kendi ve baskalarmin seslerini
algilamasinit engelleyen bir maskeleme islevi gostermesidir. Bu
durumda ig ortaminin girtiltiisii, isgorenlerin normal sesleriyle iletisim
kurmalarini etkilemektedir.

e Ucgiincii olarak, asir1 giiriiltii, verimlilik ve kendini iyi hissetme

duyusu tizerinde olumsuz etkiler yaparak stres yaratmaktadir.

Aydinlatma; Calisma ortaminda ortaya c¢ikan sorunlardan birisi de is
yapilirken mevcut olan yetersiz aydinlatmadir.

Bir isin yapilmasi i¢in gereken bilgilerin %80’inin gorerek kazanildigi
sanilmaktadir. Is siiresi iginde araglarin, iiriiniin ve diger ilgili verilerin iyi
gortinebilirligi, tretimin  hizlandirilmasinda, kusurlu {riinlerin = ve  israfin
azaltilmasinda, isgorenlerde gorsel yorgunlugun ve bas agrilarinin 6nlenmesinde
temel bir etmendir. Ayrica goérme yetersizliginin ve goéz kamasmasinin da sik
rastlanan bir kaza nedeni oldugunu da belirtmek gerekir. Karanlik, insanlar i¢in
biiyiik bir diisman olurken, aydinlik 6nemli bir giivenlik unsurudur ve insanlarin
calismasi i¢in gerekli olan fiziki sartlardan biridir. Yetersiz bir 1s1k miktar1 gérme
alanimi daralttig1 gibi, nesnelerin acik bir sekilde goriiliip algilanmasina da imkan
vermez (Eroglu, 2000: 314).

Calisma yerinin yeterince 1siklandirilmasi ile isin kolaylikla yapilmasi ve

verimlilik arasinda yakin bir iliski vardir. Kotii 1siklandirma sikintili bir ¢alisma
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ortami yaratir, gz sinirleri yipranir, zayiflar, gegici veya daimi korliiklere yol agar.
Ornegin; General Elektrik firmasinda yapilan bir arastirmada 6zellikle 151k siddetinin
giderek yogunlastirilmasi, isgéren yasinin ilerledik¢e yogunlugun giderek artirilmasi
ve en az isin yapildig1 yer kadar, ¢cevresinin de 1siklandirilmasi gerektigi sonuglarina
varilmistir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 186).

Istnma/Havalandirma; Isyerinin sik sik havalandiriimasi ve normal diizeyde
1sitilmast 6nemli olup normal seviyenin disindaki sicaklik diizeyleri, sinirlilik
durumu, verim dusiikligii, ¢abuk yorulma, kaza, bas agris1 ve tatminsizlik yaratir.
Diger taraftan ise teneffiis edilen havadaki oksijen oram1 %]l14’tn altina,
karbondioksit oran1 da %?2.4’lin tistiine ¢ikarilirsa, saglik icin tehlikelere, bayilma ve
bogulmalara neden olmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 236).

Bir igyerinde 1s1, her yerde ayni1 olmadir. Eger isyerinde asir1 sicak bir ortam
var ise bu durum genel yorgunluk ve performansi azaltici bir etki yapmaktadir.
Bununla beraber asir1 soguk bir ortamda ¢alismak ise ozellikle el ile yapilan isleri

etkilemekte ve ellerin motor hareket yetenegini azaltmaktadir (Biiytikfirat, 2009: 63).

2.2.2.5. Bireysel Stres Kaynaklari

Bireysel farkliliklar, stres konusu ile iliskili olarak iizerinde 6nemle durulmasi
gereken konulardan birisidir. Ciinkii, stres diizeyi, bireye bagl nedenlerden dolay1
farklilik gosterecektir. Kisilik ozellikleri, cinsiyet, yas, egitim diizeyi, tecriibe,
yasanan travmatik olaylar, ekonomik durum gibi faktorler, bireylerin stres diizeyi
tizerinde etkilidir ve seviye farkliliklarina neden olmaktadir.

Bu baslik altinda bireysel faktorlerden kaynaklanan belli baslh stres

kaynaklar1 tizerinde durulacaktir.
2.2.2.5.1. Kisilik Ozellikleri
Kisilik; bireyin belirgin, degismeyen ve tutarli olan ozelliklerinin timiinii

ifade eder. Diger bir deyisle kisilik duygu, diisiince ve davraniglardaki benzerlik ve

ayriliklari olusturan bir takim 6zellikler biitiiniidiir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 45).
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Kisilik; bireyin digerlerini etkileme, kendini anlama, ifade etme ve bireyin
icsel ve digsal olciilebilen oOzellikleri ve ¢evre ile olan etkilesimini ifade eder
(Luthans, 2008: 126).

Her bireyin olaylar karsisindaki tutum ve davranislar1 birbirinden farklidir.
Hepimizin ortak biyolojik yapilar1 vardir fakat birbirimize hi¢ benzemedigimiz gibi
olaylar karsisindaki davraniglarimiz da farklilik tasir. Birimizin hoslandig1 bir miizik
tiirtinden bir baskasinin hoglanmamasi, birimizin sevdigi bir yemegi bir baskasinin
sevmemesi gibi, fikirlerimiz, duygularimiz, c¢evremizdeki olaylara yaklagim
tarzlarimiz da farklilik tasir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 45).

Kisilik, stres konusu agisindan o6nemli bir ogedir. Ayrica, stresin ortaya
koyacagi etkinin derecesi, kisilikle gorevin gerekleri arasindaki iliskiden daha c¢ok
etkilenmektedir (Akat ve Budak, 1999: 342). Stresten etkilenme derecesi ise kisilik
diizeylerine gore farklilasmaktadir. Baz1 kisilikler strese karst daha dayanikli oldugu
halde bazilar stresten daha kolay etkilenmekte ve yipranmaktadirlar. Bazi insanlar
stres uyarimina kars1 hizla alarm durumuna gecerek savunma tepkileri gelistirirlerken
bazilar1 daha yavas ve gec alarm vaziyeti almaktadirlar. Kisacasi, kisilik, bireyin
davraniglarina yon verir ve onlari idare eder (Silah, 2000: 326).

Kisilik, i¢sel ve digsal baz1 faktorlerden meydana gelmektedir. Genelde digsal
faktorlere dayanarak bireyin kisiligi hakkinda fikir yiiriitiilebilir. Ornegin; sporcu
niteligi, yiiksek sesle konusmasi, el sikma bi¢imi gibi. Igsel faktérler ise onun
diistincelerini, degerlerini, genetik karakteristiklerini igerir. Bunlar da bireyin
gozlemlenen davranislarindan ¢ikartilabilir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 82-83).

Birey, kendini stres karsisinda ¢aresiz gérmezse en uygun tepkiyi gelistirme
kapasitesine sahip oldugunu hisseder. Ancak, bu durum karsisinda stres yaratan
faktorii degistirme cesaretini hissetmesi gerekir. Stres, hem biligsel hem de duygusal
diizeyde etkileri olan bir olgudur ve kisilik yapilar1 stres olusumunda etkilidir. Strese

egilimli olan kisilik 6zellikleri su sekilde belirlenmistir (Mackay, 2003: 2);

e Siirekli kaygi diizeyinin yiiksek olmasi

e Kaygi, kizginlik gibi elem dogrultusunda artmis duygu durumu
e Baskalarma ve kendine giivensizlik

e Siirekli olarak eksiksiz, kusursuz, tam ve yetkin goriinme ¢abasi
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e Saplantil1 ve takinakli diistiniisleri eyleme doniistiirme girigimi

e Asiri, sonu gelmeyen, bitmez tiikenmez amaglar, beklentiler, istekler

e Bulundugu konumu degistirme ¢abasi

o Ilkelere, kurallara bagimlilik, hatta bunlarin tutsag olma

e (alisma ve ¢abayi yeterli bulmama, yaratici olmama, yarattiklarindan
mutluluk duymama

e Asiri ¢aba ve c¢alisma egilimi

M.Friedman ve R.Rosenham, 10 yil boyunca 3500 adet erkegi incelemis ve
kisiligi farkli bir bakis acis1 ile A ve B tipi olarak iki grup altinda toplamistir. Bu
konudaki ¢alismalart ile kisilik 6zelliklerinden hangilerinin strese ve onun olumsuz
etkilerine daha egilimli olduklarin1 saptamayi amaclamislardir (Friedman ve

Rosenham, 1986: 121).

2.2.2.5.1.1. A Tipi Kisilik

Bazi bireyler, yliksek tempolu, aceleci, zamanla miicadele eden, sabirsiz, hizli
konusan, cabuk sinirlenip kontrolii kaybeden, konusurken bagkalarinin siklikla
sOziinli kesen bazi kisisel 6zellikler gosterir. Bu tip kisilik 6zelligi gosteren kimselere
A tipi kisilik denmektedir (Ozkalp, 2010: 91).

Bu kisilik tipine sahip kisiler, ruh saghgi acisindan daha ¢ok psikopatik
kisilik egiliminde olan bireylerdir (Silah, 2005: 156).

A tipi sendromu veya davranisi, sosyal ve fiziki cevreyle bir miicadele
halindedir. A tipi isleri hizli bir sekilde yapma ve ayni1 zamanda da az zamanda ¢ok is
yapma egilimindedirler (Eroglu, 2000:256).

Friedman ve Rosenman’a gore A tipi kisiler, bir hareket ve duygusallik
karmasasi i¢inde yasayan, siirekli bir miicadele i¢cinde olup kisa siirede tek sey
basarmaya calisan hatta belirli bir dirence ragmen bunu basarmak i¢in eden
kisilerdir(Friedman ve Rosenmen,1974°den akt. Ozkalp, 2010: 91).

A tipi kisiligin davranis bicimi 6zellikleri soyledir (Koknel, 2000 :152):

Hareketlilik;, konusma bi¢imleri kesindir ve konusmalarin1 belli bir hedefe

yoneltirler; bazi kelimeleri vurgular, coskulu, mimiklerle, jestlerle konusurlar.
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Ciuimleleri arasinda giiclii nefes aralar1 bulunur. Bagkalarim1 dinlemekten
hoslanmazlar, s6ziinii keserler, konusmay1 kendileri tamamlarlar.

Diirtii ve Ihtiras; kendileri i¢in yiiksek beklentiler, idealler gelistirirken,
ideallerinin gerceklesmemesi durumundan ise rahatsizlik hissederler. Basarilarinda
cok az tatmin olurlar. Cogunlukla eyleme yonelik insanlardir. Yasamin kontrol
edilebilecegine, miicadele etmek gerektigine, insanlarin kendi sansini kendilerinin
yaratacagina inanirlar.

Rekabet, Saldirganlik ve Diismanlik Duygulari; A tipi davranis bigimindeki
birey, kendisi ve baskalariyla siirekli yaris icerisindedir. Ofke ve diismanlk
davraniglar1 tim engelleme cabalarina ragmen kolayca ortaya ¢ikabilir. Kiiciik seyler
icin biiyiik enerji harcar.

Acelecilik; aceleci ve sabirsizdirlar. Ustiinliiklerini her durumda ispatlama
arzusundadirlar. Siirekli azalan bir zamanda her an daha fazlasina ulasmanin ¢abasi
icindedirler. Yaptiklarin1 sayisal kazanglarla degerlendirirler. Bagkalarindan 6vgi
beklerler.

Tek Boyutlu Kisilik; A tipi kisilik genellikle ‘benmerkezci’dir. Ozel
hayatlarim1 g6z ardi ederek kendilerini tamamen islerine verebilirler. Bir sorunu
baskalariyla tartismaktan hoglanmazlar. Yaptiklari isi ciddiye alirlar. Basladiklar1 isi
bitirirler. Ancak, ayn1 anda bir ¢ok ise giristiklerinden, enerjileri dagilir. Her alanda
ayrmtili diisiiniip hata yapmamaya calisirlar. Isi 6ziinden saptirip ayrintilara

odaklanirlar. Verdikleri sozii tutmak isterler.

2.2.2.5.1.2. B Tipi Kisilik

Cogu isletme miikkemmellik arayist iginde olmalar1 ve ise verdikleri 6nem
bakimindan A tipi kisilik davraniglar1 gosteren bireyleri tercih etseler de 6zellikle alt-
st iligkileri agisindan bakildiginda orgiitlerde B tipi kisilik davraniglar1 gosteren
kisilerle calismanin daha kolay oldugu bilinmektedir (Ilgar, 2001: 46).

B tipi kisilik, strese dayamiklilik diizeyi yiiksek rahat, olaylar1 oldugu gibi
kabul edebilen insanlardir (Ozkalp, 2010: 92).

B tipi bireyler sadece sonuglara degil, bir biitiin olarak hayata deger verirler.

Hayatta gelgitlerin olabilecegini bilirler. Calismanin da, dinlenmenin de yeri ve
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zamani vardir. Zaman zaman yavaslamaktan ve sadece var olmaya caligmaktan
korkmazlar. Rahatlamanin daha biiyiik verim sagladigimi bilirler ve kendileri igin
kagamak firsatlar1 hazirlarlar.

B tipi bireyler daha az kaygi ve 6fke duyarlar. Kendilerine ve diger insanlara
yonelik gercekdis1 beklentileri daha azdir. Ofkeyle yasayacaklarma, karsilarmdaki
insanlara ne istediklerini ifade ederler. Yeterli cabayr gosterdiklerinde her tiirlii
kosulu degistirebileceklerine ve kontrol edebileceklerine inanirlar.

B tipi kisilikte vazgegmeme ve yigma (biriktirme) gibi egilimler ¢ok sik
goriilmez. Stresten kacinmak i¢in bos vermeyi Ogrenmislerdir. Strese uyum
saglamaktansa, streslerini yonetme yolunu segerler (Braham, 1998: 175).

B tipinde olan insanlar yumusak basli olup, baskalariyla, nesnelerle, olaylarla,
kolay iletisim kurarlar. Bagkalariyla konusup tartigirlar. Acik bir ifade ile duygu ve
disiincelerini  ortaya koyarlar. Planli programli calisirlar. Basladiklar1 isi
sonlandirmadan baska ise girismezler. Daha az zamanda daha ¢ok is yapmak i¢in
tim zamanlarin1 ¢alismaya ayirmak yerine, kendilerini belli bir diizene sokar ve
arada mola verirler. Hafif bir dinlenmenin saglik ve tiretim agisindan 6nemli etkileri
oldugunu kavramiglardir. Sabirli ve hosgoriiliidirler. Sakin, yavas ve yumusak bir
ses tonuyla konusurlar. Konusurken sozciikleri 6zenle secerler. Baskalarimni
dinlemeye, anlamaya calisirlar. Yavas, Olctilii hareket ederler. Yasamdaki kiiglik
seylerden zevk alirlar, yasami severler. Yarismak, iistiin olmak gibi 6zellikleri yoktur

(Pasa, 2007: 18).
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Sekil 7°de A tipi ve B tipi genel kisilik 6zellikleri siralanmistir.

Sekil 7: A ve B Tipi Kisilik Ozellikleri

A Tipi Kisilik Ozellikleri B Tipi Kisilik Ozellikleri
e  Her zaman hareketli, aceleci e Zamanla bagimli olmayan
e  Hizl yiiriiyen, yemek yiyen ve kosan * Sab1r1.1 .
’ e Kendini 6vmeyen
e  Sabirsiz, iki seyi bir arada yapan e Kazanmak i¢in degil zevk i¢in
* Bos zamanlar1 olmayan oynayan . .
e  Sucluluk duymadan dinlenebilen
e Her zaman sayilarla ugrasan e  Zaman baskili calismayan
e Basariy say1 ve niceliklerle 6l¢en * ngysak tavirls .
e Higbir zaman aceleci olmayan

e Saldirgan
e Rekabetei

e Zaman baskisi altinda yasayan

Kaynak: Luthans, 2008: 253.

2.2.2.5.2. Cinsiyet

Cinsiyet, strese neden olan bir diger faktoérdiir ve o6zellikle son yillarda
kadinlarin erkeklerin egemen oldugu orgiitlerde calismaya baglamasiyla birlikte
erkek isgorenlere gore daha fazla strese maruz kaldiklar1 soylenebilir.

Kadin iggorenleri is ortaminda etkileyen stres kaynaklari; cinsiyet ayrimi,
cinsel taciz, siddet, aile yasamindaki sorumluluklar ile is yasamimin getirdigi
sorumluluklarin ¢atismasi olarak siralanabilir (Aytag, 2009: 15).

Kadinlarm son yillarda is hayatinda siklikla yer almasi, kadinlarin da erkekler
gibi birtakim is sorunlarina ve dolayisiyla is stresine maruz kalmasina neden
olmustur.

Kadmlarin ve erkeklerin, hayatlarinda karsilastiklar1 ayni stres kaynaklarina
verdikleri tepkiler farklilik gostermektedir. Jick ve Mitz, stresle ilgili cinsiyet
farkliliklar1 {izerine yapilan ¢alismalar1 taramis ve kadinlarla erkeklerin stresten farkl

sekillerde etkilendikleri, degerlendirme ve basa ¢ikma konusunda da farkli olduklari
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sonucuna varmistir. Buna gore kadinlar, erkeklere gore daha fazla stres yasamakta
fakat bunun yan sira erkekler ise bedensel rahatsizliklara daha fazla maruz kaldiklari
belirlenmistir. Kadin yoneticilerin ataerkil toplumlarda orgiitsel strese ve gerilime
erkek yoneticilerden daha ¢ok maruz kaldiklar1 goriilmistiir (Kaya ve Kaya, 2007:
25).

2.2.2.5.3. Yas ve Egitim Diizeyi

Yas; bireysel stres kaynagi olarak goriilen degiskenlerden birisidir. Yas
arttikca insan, fiziksel bakimdan degisikliklere ve kayiplara ugramaktadir. Ozellikle
kadinlarda menopoz ve erkeklerde andropoz donemlerinde hormonal degisikliklerin
olusmas1 ve dengelerin bozulmasi nedeniyle ruhsal ve duygusal sorun ve hayal
kirikliklarina rastlanabilmektedir. Bununla birlikte kisilerin stresle basa ¢ikma giicii
de azalmaktadir.

Egitim diizeyi ile is stresi arasinda yapilmis olan aragtirmalarin sonuglarina
gore; egitim diizeyi ile stres diizeyi arasinda negatif yonli bir iliski oldugu
belirlenmistir. Buna goére kisinin egitim diizeyi arttik¢a is stresi azalmakta ve birey,

karsilagtig1 stresi daha kolay yonetebilmektedir (Biiytikfirat, 2009: 66).

2.2.2.5.4. Yasam ve Kariyer Degisiklikleri

Kisilerin yasamlarinda ya da kariyerlerindeki degisiklikler, 6nemli birer stres
kaynagidir.

Bu konuda yapilan arastirmalara gore, kisilerin yasamlarinda karsilagtiklart
degisiklikler onlar1 yiliksek oranda stres yasamaya itmektedir. Yasanabilecek
degisimler ani (O6rnegin, aileden birinin 6lmesi) ya da yavas (6rnegin, yaslanma)
gerceklesebilir. Kariyer degisiklikleri de tipki yasam degisiklikleri gibi aniden ya da
yavas bir sekilde yasanabilir ve kisiyi stres baskisi altina sokabilir. Ani kariyer
degisikligine o6rnek olarak, yeni sorumluluklarla yeni bir ise aniden baslamak
verilebilir (Luthans, 1995: 300).

Isgorenlerin is disindaki yasamlarinda 6zellikle aile yasamlarinda

karsilastiklar1 ~ sorunlar, oOrgiitlerde stresten bagimsiz olarak disiiniilemez.
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Isgorenlerin 6zel hayatlari, orgiitte strese neden olan onemli bir kaynak olarak

goriilmesine karsin ayni zamanda is ile ilgili sorunlarla basa ¢ikilmasi konusunda ise

onemli bir sosyal destek araci olarak da goriilmektedir (Ekinci ve Ekici, 2003: 102).

Tablo 4’ de yasam ve kariyer degisikliklerinin puan olarak stres diizeyleri

ifade edilmistir.

Tablo 4: Degisikliklerin Puan Olarak Stres Diizeyleri

Degisiklikler

Esinin 6limi

Bosanma

Hapis Cezast

Aile bireylerinden birinin 6limii
Hastalik ve ya birini yaralama
Evlilik

Isten kovulma

Emeklilik

Seks Giigliikleri, Is Diizeltmesi
Gorev degisikligi

Isteki sorumluluk degisikligi
Patronla geginememe

Is sartlarinda ve saatinde degisiklik
Tatil

Yilbasi

Kanunlarin hafif ihlali

Kaynak: Giiney, 2000: 539

Puan

100

73

63

63

53

50

47

45

39

36

29

23

20

13

12

11

Acik sistem yaklasimi, orgiitlerde, orgiit i¢i etmenlerin yaninda ve disinda

cevresel etmenlere de dnem vermeyi, ¢evredeki sosyal ve teknolojik yapiy1 da goz

oniinde bulundurmayr gerekli kilmaktadir. Bu nedenle, orgiit disindaki stres

97



etmenleri giderek daha cok dikkat ¢ekmekte ve onemli hale gelmektedir (Ruch ve
Holmes, 1971: 13).

2.2.3. Is Stresinin Sonuclar:

Gliniimiizin en 6nemli sorunlarindan biri olan is stresi, fizyolojik, psikolojik
ve davranigsal sonucglar olmak tizere bireysel bir takim sonuglar ortaya ¢ikartirken,
performans diistikliigii, ise devamsizlik, is kazasi, ¢alisan devir hizi vb. sekilde
orgiitsel birtakim sonuclara da neden olmaktadir.

Bu baghik altinda is stresinin bireysel ve Orgiitsel sonuglar1 {izerinde

durulacaktir.

2.2.3.1. Bireysel Sonug¢lar

2.2.3.1.1. Fizyolojik Sonuclar

Bir organizma kendisine zarar verebilecek bir etken karsilastigi zaman, bazi
fizyolojik degismeler yasamaktadir. Stresli durum karsisinda insan organizmasinin
gosterdigi soz konusu fizyolojik tepkiler bu zararli etkenler karsisinda viicudun
zorlandig1 ve baski altinda oldugu izlenimini vermektedir (Eroglu, 2000: 328).

Hans Selye, giiniimiizdeki birgok hastaligin, mikroplarin, viriislerin, zararl
maddelerin veya her tiirlii dis etkinin yarattig1 aksakliklardan cok, kisilerin strese
uyum gosterme eksikliginden kaynaklandigini séylemektedir. Cagimizda ¢ok sayida
rahatsizligin stresle olan iligkisi farkli bigimlerde ortaya konabilmektedir. Bireylerin
gerek fizyolojik, gerekse psikolojik farkliliklari, stresten degisik Olgiilerde ve
sekillerde etkilenmesine yol agmaktadir. Bu noktada, kesin olarak su sdylenebilir ki
kisinin fiziksel ve psikolojik agidan zayif yonii, stirekli olarak stres karsisinda tehlike
altindadir. Baz1 kisilerin stresle basa ¢ikma konusundaki yeteneksizlikleri, kendileri
acisindan zarar verici olabilmektedir. Stresin yaratabilecegi rahatsizliklar basit
onemsiz hastaliklar olabilir ya da kalp hastaliklar1 veya uyusturucu ve alkol
kullanim1 gibi agir sorunlar da olabilir. Buna ek olarak, aileden birinin mutsuz

evlilik, bosanma, esler ve cocuklarin istismar edilmesi gibi bir durumla bas bas
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kalmasi durumunda, onlarin yasadig: stres problemi nedeniyle, kisiler dolayli olarak
sikint1 yasamaktadirlar (Tutar, 2000: 259).

2000 yilindan bu yana doktorlar, stres ve hastaliklarin gelisimi arasinda bir
iliski oldugunu kabul etmektedirler. 19.yy.’da Ingiliz doktorlar, duygusal iiziintiilerin
kanserin en biiyiik sebebi olduguna ve hastaliklarin artmasimin “cagdas” yasam
tarzlarmin gelistirdigi psikososyal streslerle ¢ok siki iligkisi olduguna inanmaktaydi.
Amerikan Stres Enstitiisii’nlin raporu, c¢esitli tiirdeki hastaligin gelisme ve
biiytimesini hizlandirmada stresin onemli etkisi oldugunu gostermektedir. Benzer
olarak, stres azaltma stratejilerinin, kanser hastalarinda yagami uzattigi ve laboratuar
hayvanlarinda tiimorlerin olusumunu geciktirdigi saptanmistir. Organizmanin
kendini yenileme becerisi oransal olarak azaltilabilir. insanlarda doku yaralanmasi ve
onemli duygusal iliskilerin, kanserin gelisimini artirdig1r gozlenmistir. Giiclii gliven
iligkileri, sosyal destek ve diger stres azaltma stratejileri gibi olumlu duygular,
hastaligin ilerlemesini geriletebilmektedir (Isikhan, 2004: 56).

Stresle ilgili yapilan bir arastirma sonucunda, stres baskisina maruz
kalindigina isaret eden belirtiler su sekilde belirlenmistir (Isikhan, 2004: 44-45):

Kas gerginligi, sinirlilik, mide agris1 bag donmesi, bas agrisi, yorgunluk hissi,
boyun tutulmasi, sik idrara ¢ikma, ellerin yumruk yapilmasi, yliziin gergin olmasi,
cenenin sikilmasi, depresif goriiniis, fevri davranig, konsantrasyon bozuklugu, ani
kaygilanma, en ufak sesle irkilme, sinirli bir sekilde yiiksek sesle giilme, dis
gicirdatmak, uykusuzluk veya uykuya dalmada gii¢lik ¢ekme, adet 6ncesi gerilim
veya diizensiz adet gorme, sakarlik, kaza yapmaya yatkinlik, ilag, sigara veya alkol
kullaniminda artis, isten veya gorevden ka¢cma, iliskilerde gerginlik yasama, hata
yapma egilimi, kararsizlik, unutkanlik, alaycilik, ukalalik etme veya siirekli sikayet
etme, hasta olmaya yatkinligin artmasi, motivasyonun azalmasi, pasif agresif
davraniglarin artmasi veya pasif direnme, ufak tefek sorunlari biiyiitme, erteleme
egilimi, sikildigin1 ¢ok fazla tekrarlama, diizensiz uyku ve uyku siiresince siklikla
uyanma, benlik saygisinin azalmasi, dinlenirken kendini suglu hissetme, sabirsizlik,
randevular1 veya “son teslim” tarihlerini kag¢irma, is performansinin ve isteki
tiretimin azalmasi.

Tiim bu belirtilerin hepsinin bir arada olmasi gerekli degildir. Birinin ya da

birka¢inin olmasi bedensel olarak bireyin stres altinda bulundugunun isaretidir.

99



2.2.3.1.2. Psikolojik Sonuclar

Stres, kisinin kisisel bitiinliigiinii zorlamakta ve baskilamaktadir. Kisi
bireysel biitiinliigiinii tehdit eden stres yapicilara zihinsel diizeyde yeterince tepki
veremediginde basa ¢ikamadigi stresin biriken ve yogunlasan etkileri davranis
diizeyinde bazi degisikliklere neden olur (Giiriiz ve Giirel, 2006: 374).

Psikososyal stres yapicilarla viicudun elektrik sistemi ve i¢ salg1 bezlerindeki
biyokimyasal degismeler arasinda bir etkilesim oldugu bilinmektedir. Psikolojik
belirtiler, stresin etkiledigi kisinin i¢ yasantisina bagli olarak, dolayli bir bigimde,
onun duygu ve davraniglarinda gézlemlenmektedir. Kisinin duygu, diisiince gibi i¢
yasantilarina etki eden stres belirtileri onun davranislarinda somutlasmaktadir (Silah,
2005: 159).

Kisilerin yasadig1 yasam degisiklikleri ve sorunlar, tiztintli duygularina neden
olmaktadir. ABD’deki 400 hava trafik kontrolériiniin isle ilgili yasam degisiklikleri
ile stresleri arasindaki iligki degerlendirilmistir. En yiiksek puani elde eden erkek
hava trafik kontroldrlerinin %69’unun hastalik dykiisiine sahip oldugu belirlenmistir.
Bu tiir calismalar, diinyanin hemen hemen her yerinde yapilmaktadir. 1996 yilinda
Ingiltere’de doktorlar iizerinde yapilan bir ¢calismada ise doktorlarin depresyon, kayg1
ve psikolojik rahatsizliklar yasadigi gozlemlenmistir. Ozellikle pratisyen doktorlarda
oldukea yiiksek oranda kaygi ve depresyon bulgulart gozlemlenmistir. Calismaya
katilan doktorlarin bir kismi bunun en Onemli sebebinin yogun hasta-doktor
iliskisinden kaynaklandigini, bir kismi ise asir1 ¢alisma kosullariin sebep oldugunu
belirtmislerdir (Carnall, 1996: 723 den akt. Pasa, 2007: 64).

Teknolojik degisimlerin hizi, yapilan iglerin karmasikliginin artmasi, cografi
hareketlilik ve bunun aile yasamina getirdigi yiik gibi 6zelliklere sahip olan endiistri
sonrast toplum, engellemelerle ve duygusal gerilimlerle karsi karsiya kalan
insanlarin, hassas biyolojik ve duygusal dengelerini bozmaktadir (Himmetoglu ve
Kirel, 1996: 51).

Stres sonucunda bireyde ortaya ¢ikan psikolojik rahatsizliklar, depresyon,
uykusuzluk ve kaygi olarak ii¢ grupta ele alinabilmektedir. Bunlar asagida

aciklandig gibidir:
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Depresyon: Depresyon, kisilerin bunalim ve ¢okiintii hallerini anlatmak i¢in
kullanilan bir kavram olup, stresli olaylar ve durumlar Kkarsisinda,
organizmanin huzursuzlugunu, tedirginligini, sikintisini, durgunlugunu ve
liztintiistinti ifade etmektedir (Baltas ve Baltas, 2002: 122).

Depresyon; istah azalmasi ve kilo kaybi, uyku bozuklugu, hayattan
aliman zevkin azalmasi, hareketlerde yavaslama ya da yerinde duramayacak
sekilde huzursuzluk, cinsel isteksizlik, degersizlik ve sug¢luluk duygulari,
yogun umutsuzluk ve keder duygulari, konsantrasyon bozuklugu, kararsizlik,
istahsizlik gibi temel belirtiler gosterebilir.

Depresyona yol agan etkenler her insanda bir tiziintii yaratir. Fakat

insanlarin ¢ogu, depresyon yaratan olaylar karsisinda kendi kendilerini
sinirlandirmay1 basarirlar. Bazi insanlar ise depresyon yaratan olayin
etkisinden kendilerini kurtaramazlar ve uzun siiren bir bunalim doénemi
yasarlar (Himmetoglu ve Kirel, 1996: 53).
Uykusuzluk: Uyku, hayatin temel ve vazgecilmez faaliyetlerinin en basinda
gelir. Sagliktaki herhangi bir sorun ilk olarak kendini uykuda ortaya koydugu
gibi, uyku diizenindeki en ufak bir aksama da genel saglik ve giinliikk hayat
tizerinde kesin ve dogrudan etkilere yol agar (Baltas ve Baltag, 2002: 133).

Uykunun baglamasi i¢in beyin sapindaki bir mekanizmanin harekete
geemesi gerekir. Bu mekanizmanin harekete gecmesi i¢in de kaslardan
gerilimin azaldigr konusunda bilgi gelmesi gereklidir. Kas gerilimi
azalmadig1 takdirde beyin sapindaki "uyaniklik" sistemi uyarilmaya devam
eder ve kisi bir tiirli uykuya gecemez. Kas gerilimi iki sebeple azalmaz. Ya
cevreden gelen uyaranlar ¢ok fazladir (ses, 15tk vb.) veya kisi kendi
disiinceleriyle kendisini uyarir ve bio- kimyasal acidan bir tehditle karsi
karsiya oldugu duruma benzer bir durumu yasamasina sebep olur. Uyku
diizenindeki en kiigiik bir aksama da genel saglik ve giinliik hayat tizerinde
kesin ve dogrudan etkilere yol agcar (Himmetoglu ve Kirel, 1996: 54).

Uykusuzluk, stresli donemlere bagl olarak goriilebilir ve onemli bir
sorundur. Stres azaldiginda uykusuzluk ortadan kalkar. Fakat bazi kisiler i¢in
uykusuzluk, yasam boyu devam eder. Yorulmadan yataga girmek,

uykusuzluk meydana getirir. Uykusuzluk kadar asir1 uyku da zararhdir. Zihin
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ve viicudun yavaglamasina yol agar. Zihinsel yorgunluk, depresyon ve
glicsiizlik yaratir. Uykunun, mutluluk ve stresli durumla basa ¢ikmada
onemli bir konumu vardir. Bu konudaki arastirmalar, uyku konusunda 6nemli
olanin uzun uykudan ziyade kaliteli uyku oldugunu gostermistir. Stres, uyku
bozuklugunun temel nedenlerinden biridir. Bozulmus ve béliinmiis uyku,
stresin hem nedeni hem de belirtisi olarak goriilebilir. Bircok kisi stres
nedeniyle uyuyamaz. Bugiliniin sorunlarin1 ve yarmin kaygilarint tasir.
Uykusuzluk, ertesi giin yorgunluk, gerginlik, tepkisel yavaslik ve
konsantrasyon bozuklugu yapar (Altuntas, 2003: 77).

Kaygi1: Kaygi, gelecege yonelik bir duygudur; beklenen bedensel ve ruhsal
zarara tepkidir; ugursuzluk, dehset duygusudur ve ig¢ten kemirilmedir; her
seye karamsar bakmadir (Basaran, 2000: 177).

Isgorene tehlikeli ve gizemli gelen her sey onda kayg1 yaratir. Kaygiy
doguran ne tek basina gizemliliktir, ne de tek basina tehlikedir. Bu iki
olgunun birbirine baglanmasidir (Basaran, 2000: 177).

Kaygi yasayan isgorenler, sitirekli olan tedirginlikleri yiiziinden
baskalariyla iliski kurmada zorluk g¢ekerler. Basaramamak, yiikselememek,
istlerle ve astlarla iliski kuramamak, begenilmemek gibi kaygilar yiiziinden,
ya asir1 bir ¢aba icinde olurlar ya da ¢ekimser davranmayi yeglerler. Ozellikle
gelecek kaygisi; derin ve siirekli oldugunda, nesnesi belirsiz olan korku

yliziinden isgorenin is yasamini alt {ist edebilir (Basaran, 2000: 177).

2.2.3.1.3. Davramssal Sonuclar

Psikososyal ve davranissal etmenler viicudun tiim isleyisini etkileyebilir.

Kisilik yapisi, davranis kaliplari, duygularin tiirleri ve yogunlugu ve stresle miicadele

etme, viicudu cesitli yollarla etkiler. Psikolojik, sosyal ve davranigsal stres ve

zorlanmalar diinya iizerindeki ¢ok sayida iilkede ekonomik gelisme diizeylerine

bakilmadan 6zgiirliige ve oliimlere neden olan en 6nemli hizlandirict etmenlerdir.

Sigara i¢me, ¢ok fazla alkol kullanma, asir1 sismanlik ve hastalik riskinin ve erken

6lumiin artmasi, ayn1 zamanda stresli kisisel ve sosyal ¢evreler, hastaliga yakalanma

risklerini yiikseltebilmektedir(Pasa, 2007: 72).
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Biyolojik ve psikolojik dengedeki bozulma durumlarinda, bir organizma
"savas ya da kag¢" davranislart baslatir. Bu sekilde organizma stres olusturucu
durumdan siyrilmaya ve tekrar eski denge durumuna dénmeye c¢aligir. Strese yonelik
davranigsal tepkilere bakildiginda, bunlar1 aktif ve pasif davranislar olarak iki grupta
degerlendirmek mimkiindiir.

Aktif davramglar; genellikle stres olusturucu etmene yoneliktir ve onu
ortadan kaldirmay1 amaglar. Savasmayla ilgili tepkiler bunlardandir.

Pasif davramglar ise, kagmayla ilgili davraniglar1 igerir. Pasif davranislar,
stres ortamindan bir siire i¢in uzaklasip, enerji toplamay1 ve daha sonra doniip, stres
olusturucu faktorii ortadan kaldirmayi i¢eriyorsa, yararli olabilir.

Kisaca, insan organizmasmin stres durumlarinda gosterdigi davranigsal
tepkileri "aktif ve probleme yonelik’ ile "pasif ve savunmaya yonelik olanlar"
seklinde ikiye ayirmak miimkiindiir. Bunlar, ayni zamanda stresle basa ¢ikma
mekanizmalari olarak da ifade edilebilir (Tutar, 2000: 262).

Kisilerin stresten kurtulmak ve kaginmak i¢in en ¢ok basvurdugu davranig
kaliplari, sigara, alkol, uyaric1 ve uyusturucu madde aliskanligidir. Bu tiir maddeler
kaygi diizeyini azaltan kimyasal ve ruhsal etkileri nedeni ile zorlanildiginda ilk
basvurulan olumsuz kagis yollar1 arasindadir. Baslangicta sadece kaygidan kurtulmak
amaci ile kullanilan bu maddeler zamanla bagimlilik yaratarak zararli sonuglara yol

acabilir (Himmetoglu ve Kirel, 1996: 50).

2.2.3.2. Orgiitsel Sonuclar

Stres, orgiitlerde etkinlik ve verimlilik azaltict ve 6nemli maddi kayiplara
neden olan bir konudur. Bu kapsamda, stresin orgiitsel iklimin bozulmasindan is
giici devrinin yiikselmesine, mal ve hizmetlerin kalitesinin azalmasindan is
kazalarindaki artisa kadar ¢ok genis bir alana yayilan orgiitsel boyutta sonuglarindan

s6z etmek miimkiindiir (Albrecht, 1988: 155).
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2.2.3.2.1. Performans Diisiikliigii

Bir isgorenin orgiitten beklentisi sadece parasal faktorler olmayip, sosyal
psikolojik tatmin olarak belirlenebilecek bekleyislerin karsilanmasidir. Bu durum
hem isgoreni ise ve isyerine baglarken hem de verimliligini artiracaktir.

Stresin performans tizerindeki etkileri, 1908’de Robert M. Yerkes ve John D.
Dadson tarafindan belirlenmistir. “Y-D Yasas:” olarak bilinen bu arastirmaya gore;
stres tiimiiyle kotii olmayip belirli oranda stres performansa katki saglar. Yiiksek
stres, performans: azaltirken; orta dereceli stres, performans iizerinde pozitif etki
gosterecektir.

Sekil 8’de performans ile stres arasindaki iligki gosterilmektedir. Buna gore,

stresin verimlilik tizerine etkisi ters U seklindedir. Stres optimum diizeyde iken,

verimlilik, en iist diizeydedir (Ertekin, 1993: 62).

Sekil 8: Performans ile Stres Diizeyi Arasindaki iliski
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Kaynak: Carrell ve ark., 1997: 142.

Sekil 8 de goriildiigii tizere, stres normal diizeyin tizerine ¢iktiginda, baska bir
deyisle yogunlugu arttiginda, kisiler bundan olumsuz etkilenmekte ve dolayisiyla
performanslarini da disiirmektedirler. Bunun nedeni, asir1 derecede yogun olan stres

kisinin dikkatinin azalmasina, yargilamalarinda ve kararlarinda birtakim yanligliklar
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yapmasina ve Onemli noktalarla Onemsiz noktalar1 ayirt edememesine neden
olmaktadir.

Ozellikle zihinsel yetenek, yargi ve karar verme gibi zihinsel beceriler
gerektiren islerde stresin etkisinin daha belirgin olmasi sonucunda, stres i¢indeki

yoneticiler, orgiit i¢cin zarar verici duruma gelmektedirler (Artan, 1986: 118).

2.2.3.2.2. ise Devamsizlik ve Yiiksek Isgoren Devir Hizi

Ise devamsizlik, orgiitlerin en onemli sorunlarindan biridir. Devamsizligin
nedenleri arasinda ise isteksizlik, sorumsuzluk, tembellik ve alkolizm gibi problemler
ile kalp krizi, hipertansiyon, iilser gibi hastaliklar sayilabilir. Hastalik nedeniyle ise
devamsizlik gosteren bireylerin hangi nedenlerle devamsizlik yaptiklar
arastirildiginda, bu hastaliklarin yarisina yakin bir oraninin orglitsel stresten
kaynaklanan hastaliklar oldugu ortaya c¢ikmistir Devamsizligin  ortadan
kaldirilabilmesi ya da en aza indirgenebilmesi i¢in devamsizliga neden olan
hastaliklarin orgiitsel kaynaklarina inilmesi ve bunlarin diizeltilmesi gerekmektedir
(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 246).

Ise devamsizlik oran1 ise su sekilde hesaplanmaktadir (Eren, 1998: 258):

Kaybedilen Is Giinleri x 100

Ise Devamsizlik Orani =

Is Giictiniin Ortalama Say1s1 x Is Giinii Sayis1

Kisilerin hasta olmalar1 nedeniyle ise devamsizliklari, 6zellikle yoneticiler ve
is¢ci sendikalar1 arasinda her zaman sorun olmustur ve hatta kisa siireli
devamsizliklarda kisinin gergekten hasta olup olmadiginin aragtirilmasi, bunun i¢in
de ev ziyaretleri yapacak bir ekip olusturulmasi diistiniilmiistiir. Ancak, is¢i
sendikalari, kiginin 6zel yasantisina miidahale diistincesi ile buna karst ¢ikmiglardir
(Artan, 1986: 117).

Isgiicii devri, isgorenlerin genel olarak bir isletmenin kadrosunda istihdam
edildikten sonra, herhangi bir nedenle ayrilmalari veya isletmeden

uzaklastirilmalarini ifade eder (Eren, 1998: 259).
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Isgoren devir hizinin yiiksekligi de isgérenlerin stres altinda olduklarinin bir
gostergesidir. Isgorenin siirekli stres altinda ¢alismasi, orgiitle biitiinlesmesini ve is
tatminini engeller. Isgoren devir hizinin yiiksek olmasina neden olan bir¢ok stres
faktorii vardir. Kisilerin yeteneklerini kullanma olanaklar1 bulamadiklari, kariyer
gelisiminde sorun olan otokratik yonetim anlayisini benimseyen orglitler, stres
faktorii olusturabilir. Isgoren devir hizinin optimum diizeyde olmas, isletme icin ¢ok
olumlu ve orgiitsel amaglara ulasma yoniinde etkilidir. Ancak, bu oranin optimum
diizeyin iizerine ¢ikmasi tehlike isareti olarak kabul edilmektedir (Sabuncuoglu ve

Tiiz, 2001: 246).

Isgoren devir hiz1 ise su sekilde hesaplanmaktadir (Eren, 1998: 259):

Bir Yilda Isten Ayrilanlarin Sayisi x 100

Isgoren Devir Oran1 =

Ortama Toplam Personel Sayisi

2.2.3.2.3. is Kazalan

Is kazalari, orgiitlerde istihdam sonucu meydana gelen, ani bir bicimde
gerceklesen, maddi veya manevi kayip yaratan ve {iziintiiye neden olan ayn1 zamanda
da tiretimin aksamasina sebep olan olaylardir (Erdal, 2009: 81).

Benzer baska bir tanim ise ‘is kazasi, birtakim i¢ ve dis etkenlerin bir araya
gelmesi sonucu, igin yapilmasi sirasinda meydana gelen ve 6nceden planlanmamis
olan herhangi bir olaydir. Isyerindeki kontrol edilmeyen olaylarm is kazasi say1lmas:
icin kigisel bir zarar ve hasara yol agmasi gerekmektedir (Adal, 1975: 325-339).

Orgiitlerde yasanan kaza nedenlerini {i¢ grup olarak degerlendirmek
miimkiindiir. Birinci neden teknolojik etkenlerdir. Teknoloji nedeni ile olusan kazalar
arasinda, kullanilan arag-gereclerin yetersizligi yer alabilecegi gibi, kisi-is uyumunun
geregi gibi saglanamamasindan dogan kazalar1 da gérmek miimkiindiir.

Ikinci neden ise orgiitiin beseri yapisidir. Isgorenlerle ilgili kaza nedenlerini

de iki grupta toplamak miimkiindiir. Birinci gruba, isgorenlerin Onerilen is
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Onlemlerine uymamalarinin dogurdugu kazalar girebilir. Diger bir grup, isgorenlerin
bilgi ve yetenekleri ile is ara¢c ve gerecleri arasindaki uyumsuzluktan
kaynaklanmaktadir.

Is makinelerine ve makinelerin etkilerine gosterilmesi gereken tepkinin
zamaninda gosterilmemesi, sinirlilik, dikkatsizlik gibi etkenlerin dogurdugu
kazalardir. Kisilerin i¢cinde bulunduklar1 duygu durumlari da (sinirlilik, tiziinti,

depresyon gibi) kaza oranlarini arttirmaktadir (Himmetoglu ve Kirel, 2001: 58).

2.2.3.2.4. Yabancilasma

Yabancilasma, ‘isgorenlerin, calistiklar1 Orgiitiin amaglaria, islerin geregi
olan ilke ve kurallara, is arkadaslarina, hem kendilerine hem de cesitli orgiitsel ve
cevresel sonuglara karsi ilgisiz ve kayitsiz kalmalar’’ seklinde tanimlanmaktadir
(Eroglu, 2000: 337).

Gtgstizlik ve is anlagsmazliklar1 gibi duygularin yogunlasmasi, isgérende
psikolojik sorunlar ortaya ¢ikarabilir. Bu durumu ifade eden kavram,
yabancilagsmadir. Belirli gereksinimlerin karsilanmamasi sonucunda yabancilagsma
olusur. Kisaca yabancilasma; uyumsuzluk, is grubu ve orgiitten kopukluk
duygusudur.

Yabancilasma, isgorenlerde bir anlamsizlik yaratmaktadir. Biiyiik orgiitlerde
asir1 i yukl, cofgu zaman isi yapan isgorenin yapti§i isin neye yaradigini
gormemesine ve c¢alisma amacinin kaybolmasina neden olmaktadir. Boyle bir
duygusal yap1 igerisinde olan isgoren i¢in ¢ok ge¢ olmadan yaptigr is anlamini
yitirmekte, orgiite ve topluma olan katkisin1 géremez duruma gelmektedir (Giiney,
2000: 255).

Isyeri diizeni ve is disiplininin orgiit icerisinde saglanamamasi, isveren ve
isgorenlerin beklentileri arasindaki mesafeler gibi konular, isyerinde huzursuzluk
yaratmaktadir. Buna ek olarak, isyerindeki tatminsizlik sikayetlerinin giderilmemesi,
keyfi ve 0Ozel davramislara baglh olarak gelisen diismanlik duygular1 da yine
isyerindeki huzursuzluklar1 artiracaktir. Boyle bir yapt hem isgérenlerin uzun vadede
strese girmelerine yol agacak hem de orgiit ve isgdren arasinda yabancilagmay1

hizlandiracaktir (Gokgegoz ve Birinci, 2006: 5° den akt. Ersari, 2010 :85).
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2.3. IS STRESI YONETIMI

Birey ve orgiit agisindan stres kavraminin ortaya ¢ikardigi olumsuz
sonuglarin ortadan kaldirilmasi ve stresle basa ¢ikilabilmesi adina orgiitsel diizeyde
etkin bir stres yonetimi stratejisi gelistirilmesi zorunludur. Bu bakimdan, isgorenler
acisindan stres kaynaklarimi teshis etmek ve bunlar azaltmak veya yok etmek,
isgorenlerin is stresi hakkindaki algilarin1 degistirmelerine yardim etmek ve onlara
stres deneyimi kazandirmak, isgorenlere stresin sonuglari hakkinda bilgi vermek,
stresle daha etkili miicadele edebilme konusunda onlara yardimci olacaktir
(Gumiistekin ve Oztemiz, 2004: 65).

Bireysel stratejiler, stresle basa c¢ikmak ve yasam kalitesini artirmak
konusunda c¢ok gerekli ve dnemli bir yer tutmaktadir. Bu stratejilerin ortak yonii,
neredeyse tiimiiniin bireysel aligskanliklar ile fiziksel, psikolojik ve davranigsal
yapilarin kontrol altina alinmasini 6ngoérmeleridir. Boylece bedende baslayan ve
zararli olan stres tepkisi, karst onlemler alinarak etkisiz kilinmaya calisilmaktadir.
Bireysel olarak stresle basa ¢ikmada, bedensel hareketler (egzersiz), solunum
egzersizi, meditasyon, biyo feedback (biyolojik geribeslenme), gevseme (relaxation),
beslenme ve diyet, toplumsal destek alma, sosyal, kiiltiirel ve sportif etkinliklere
katilma, masaj, dua ve ibadet, zaman yonetimi gibi teknikler yararl olabilir (Guigli,

2001:102).

2.3.1. Bireysel Stres Yonetimi

Stresin kontrolii, bireysel bir sorundur ve bazi kisiler stres belirtilerini bilirler
ve bu belirtilerden yola ¢ikarak stresin olumsuz etkilerini azaltmaya caligirlar.
Bazilar1 ise yorgunluk, mide ve bas agrilar1 gibi belirtilerin nedenleri hakkinda
yeterince biling¢li degildirler (Kaya, 2006: 77).

Bireysel diizeyde stresle miicadele icin etkili bir zaman yonetimi, rahatlama
uygulamalarini, olumlu hayal kurmayi, egzersiz ve beden hareketlerini, davranigsal
acidan kisinin kendini kontrol etmesini, iletisim kurmayi, meditasyon, dengeli
beslenme, bireyin kendine 6zgii bir hobi edinmesini ve disa doniikliigti 6nermektedir

(Giiglii, 2001:102).
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Asagida tizerinde en ¢ok durulan bireysel stres yonetim teknikleri hakkinda

bilgi verilecektir.

2.3.1.1. Dengeli Beslenme

Uygun ve dengeli beslenme, viicutta gerilimi azalirken, uygun olmayan ve
yetersiz gida rejimi ise gerilime yol agmaktadir. Bu konuda iki goriis bulunmaktadir;

Birinci goriise gore, gerilime yakinlik gida rejimindeki belirli elementlere
duyulan alerjinin sonucudur. Gida maddelerinde kii¢iik miktarlarda bulunan kimyasal
katki maddelerini, meyve ve sebzelere sikilan hasarat ilaglar1 ve diger kirleticiler
kisinin farkina varmadan gerilim i¢ine girmesine neden olmaktadir.

Ikinci goriise gore ise yasanan gerilimin, bireyin normal gida rejimiyle
karsilayamayacagi belirli ek besin ve vitaminleri almasi gerektigidir. Ek besin ve
vitaminler zamanla karsilanirsa gerilimin ¢ok az zarari olacaktir. Gerilimin gida
rejimiyle iligkisini bu iki teoriye dayandiran uzmanlar 6zellikle dengeli, ¢ok yonlii,
disiik kolesterollii ve rafine gidalardan olusan beslenme bi¢imi onermektedirler.
Insanlarin farklilig: ve beslenme ihtiyaglari yasa, cinsiyete ve beden 6lgiilerine, fizik
aktivitelerine, hastalik ve hamilelik gibi sartlara bagli olarak degisiklikler gosterir

(Himmetoglu ve Kirel, 1996: 70).

2.3.1.2. Fiziksel Egzersiz

Insanlar icin fiziksel egzersiz, saglik igin en gerekli seylerden birisidir.
Fiziksel egzersizle kan akimi yiikselir ve hizlanir. Buna bagh olarak da hiicrelerin
daha iyi beslenerek hem daha saglikli hem daha uzun Omiirli olmalar1 saglanmis
olur.

Fiziksel egzersiz ayrica kalbi de giiclendirir ve kalp krizi riskini de azaltir.
Diizenli egzersiz programina katilan bireylerin ise nezle, grip gibi basit hastaliklara
daha az yakalandig1 ve genel sagliklarinda bir iyilesme oldugu goriilmiistiir (Baltas
ve Baltas, 2002: 276). Fiziksel egzersiz, stresle miicadeleyi kolaylastirmaktadir.
Diizenli yapilan egzersiz ise kendine giiven ve kendine yeterlilik duygularini

artirmakta ve buna bagli olarak da hem probleme yonelik basa ¢ikma hem de
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duygulara yonelik basa ¢ikma fonksiyonunu giiglendirilmektedir (Long ve Flood, 1993:
128).

2.3.1.3. Biyolojik Geri Besleme

Biyolojik geri besleme, insanin normal ve normal dis1 olan ve kendisinin
farkinda olmadig1 bedensel tepkilerin bir ara¢ yardimi ile tespit edilmesi ve kisiye
bildirilmesidir.

Egitim programi ile birey, viicudun otonom sisteminde meydana gelen
degisiklikleri (viicut sicakligi, ter bezi salgisi vs.) kontrol edebilmeyi 6grenmektedir.
Biyolojik geri besleme sayesinde stresin istenmeyen etkilerinin azaltilmasi miimkiin

olabilmektedir (Giiney, 2001: 460).

2.3.1.4. Gevseme Egitimi

Gevseme, stres altindaki kiside baslayan stres tepkisinin tam karsiti bir etki
yapar. Bireyin viicut fonksiyonlarini isteyerek terk etmesi esasina dayanan gevseme;
bir mesaj ya da imge tizerinde yogunlagmak, serbest ¢agrisimlar icinde bulunmak
veya zihinsel sessizlik i¢cinde olmak seklinde uygulanmaktadir. On bes-yirmi dakika
boyunca bu durumda kalan kisiler gozlerini bir huzur duygusu ve stresten kurtulma
durumu i¢inde acarlar ve kendilerini oldukc¢a enerjik hissederler. Gevseme teknikleri,
kalp atis1, solunum, deri 1sis1 ve kan basinci gibi viicut oOlgtimlerinde Onemli
degisimlere neden olmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003: 246).

Gevseme metodu viicut egzersizlerinden olusmaktadir ve derin gevseme
yontemi, biiyiik 6l¢iide bedeni kontrol altina alma hususundaki ¢abalardan meydana
gelmektedir.

Bedeni kontrol etmek yolunda en 6nemli uygulamalardan birisi, oncelikle
nefes almay1 ogrenmektir. Agir, derin ve sessiz bir nefes almaktan amag, akcigerin
biitiinline havanin ulagmasimi saglamaktir. Derin gevseme duygusu gevsekligin
bedensel durum ve 6zelligine bagh olarak ortaya ¢ikmaktadir. Gergekten gevsemeyi
basarmis bir insanin solunumu derin ve rahat, elleri ve ayaklar1 sicak ve agir, kalp

vuruslar sakin ve diizenli, karn1 sicak, aln1 serindir. Bu durumdaki bir insanin kaslari
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gevsemis, hormonal dengesini saglanmis ve beden metabolizmasi yavaslamistir.
Gevsemeyle ulasilan kalp vurum sayisinin azalmasi, kan basincinin diigmesi gibi
sonuclarin genel saglik tizerindeki olumlu birgok etkisinin yani sira 6zellikle "yiiksek
tansiyon" tedavisinde sagladigi yararlar, ¢ok sayida bilimsel arastirma ile ortaya

konmustur (Telman, 1987: 174).

2.3.1.5. Meditasyon

Bedeni fiziksel ve duygusal olarak dinlendirmek i¢in igsel yogunlagsmay1 ve
sakinligi arttirmak meditasyon olarak adlandirilir (Pehlivan, 1994: 806).

Meditasyon hem bireylerin stresli durumlardan uzaklasmalarina hem de stres
belirtilerinin azalmasina yardim eden bir yontemdir. Hepsinin amaci ayn1 olan pek
cok meditasyon teknigi vardir. Amag, bireyi zihinsel kaygi, gerilim ve kuruntulardan
uzaklagtirarak bir rahatlik ve sakinlige ulastirmaktir. Bu yontemleri 6greten kurslar
olmakla birlikte, gerekli beceriyi kisiler kendi kendilerine de edinebilmektedirler
(Pehlivan, 1994: 806).

Meditasyon teknigini bilen bir birey ani ve uzun siireli stresli durumlarla daha
kolay ve etkili bir sekilde miicadele edebilir.

Meditasyon bazi iilkelerde ¢ok yaygin olup, orgiitler, isgorenlerin kullanimi
icin meditasyon odalar1 kurmaktadir. Yapilan bir aragtirmada, kontrol grubuna gore
meditasyon uygulamasina katilan isgorenlerin is doyumunun anlamli oranda
yiikseldigi, performans diizeylerinin arttigi, isten ayrilma kararinda azalma oldugu,
uistleri ve 15 arkadaslar ile iliskilerinin daha iyi oldugu ortaya ¢ikmistir (Pehlivan,
2000: 173).

Meditasyon; stresi, endiseyi, fobileri ve hipertansiyonu azaltmada etkili
olmaktadir. Bu konuda yapilan bir aragtirma sonucunda meditasyonun bazi stresle
ilgili bozukluklar1 gidermede etkili oldugu kabul edilse de rahatlama tekniklerinden
daha giiclii oldugunu s6ylemek miimkiin degildir (Erdogan, 1995: 223).
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2.3.1.6. Zaman Yonetimi

Zaman yonetiminin amact; zamani, gereksinim ve istekleri karsilayacak
bi¢cimde kontrol altinda tutabilmektir.

Zaman, kisi i¢in son derece onemlidir ve zamani 1yi bir sekilde yonetebilen
kisi, daha az stres i¢ine girecektir (Pehlivan, 2000: 142).

Zaman bir¢ok insan i¢in en 6nemli stres kaynaklarindandir. Genellikle bir¢ok
iste, yapilacak is i¢in yeterli zamanin olmadig: diistintiliir. Ancak bu sorun, zamani
iyi yonetememekten kaynaklanmaktadir (Rice, 1999: 90)

Ran Lundy’e gore basarili zaman yonetimi i¢in dort anahtar vardir. Birincisi,
amag saptamaktir. /kincisi, amaca ulasmak icin planlama yapmaktir. Ugiinciisii, plani
uygulamaya hemen baglamak ve bitis zamanin1 saptamaktir. Dérdiinciisii ise amaca
ulasana kadar ¢alismaya devam etmektir. Ozellikle, zaman baskis1 nedeniyle yasanan
stresle basa c¢ikmak i¢in zamanin iyi planlanmasi ve kullanilmasi gerekmektedir

(Pehlivan, 1995: 811).

2.3.2. Orgiitsel Stres Yonetimi

Literatiire bakildiginda, stres yonetiminin bireysel ve orgiitsel diizeyde ele
alinmas1 gerektigi ongoriilmektedir. Bireysel diizeyde yapilacak faaliyetler genellikle
bir 6nceki baglikta belirtilen stresle basa ¢ikma yontemlerini igermektedir.

Orgiitler, isgorenler arasnda var olan stresi azaltmak icin kendi i¢
yapilarinda, yontemlerinde ya da islerin gereklerinde yapilan degisiklikleri
benimseyebilirler. Orgiitsel yasamda stres kagimilmazdir ve stresin orgiite olan
maliyeti yliksektir. Stres, orgiitlerde yoneticiler tarafindan endiistriyel degisimin bir
pargasi ve basarinin faturasi olarak degerlendirilmektedir (Kaya, 2006: 80). Orgiitsel
stres ile baga ¢ikma yollart ile ilgili farkli siniflandirmalar yapilmstir.

Genel olarak orgiitsel diizeyde stresle basa ¢ikma yollart su sekilde
siralanabilir (Drenth, 2001: 403-404);
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Diizenli is goriismeleri, takim toplantilar1 yapmak
Isi daha kisisel belirlemek, gecici isgérenler kiralamak,

Y 6netim kademesiyle operasyonel tartigsmalar ayarlamak,

Faaliyetlerin yeniden dagitimi, daha iyi koordinasyon ve faaliyetleri
sinirlandirmak,
Bi¢imsel olmayan tartigsmalar, isgorenleri kollamak ve terfi ettirmek i¢in agik

anlagsmalar yapmak,

Dost canlis1 bir is atmosferi ve takim ruhu yaratmak,

Faaliyetler arasinda oncelikleri belirlemek,

Orgiitte yapilan islerde agiklik ve diiriistliik saglamak, bilgi akisini saglamak,
Esnek caligma saatleri ile yar1 zamanli ¢aligmaya imkan tanimak,

Isgorene sorumluluk vermek.

Uzerinde en ¢ok durulan orgiitsel diizeyde stresle basa ¢ikma yontemleri ise

sunlardir:

[ ]

Kariyer Planlamasi: Ozellikle biiyiikk orgiitlerde, bireylerin sonraki
pozisyonlarinin ne olacagini ve ne yapacaklarmi bilmemek biiyiik bir stres
kaynagidir. Kariyer planlama yontemlerinin kullanilmasi, orgiitlerde stresle
miicadele etmede 6nemli bir rol oynamaktadir. Orgiitler, belirli amag ve
ihtiyaclarin yaninda, toplumsal isteklere yanit vermek icin kariyer gelistirme
programlar1  diizenlerler. Orgiitte bir kariyer gelistirme programinin
olusturulmasi, hem orgiit hem de isgoren acisindan yarar saglar. Isgoren
acisindan kariyer gelistirme, isgorenin kendi gelecegini ve kariyer
planlamasina olanak taniyarak giidiilenmesini saglar (Pehlivan, 2000: 186).

Kararlara Katilma: Isgorenlerin kendileri ile ilgili bir karara katilma
stirecinde yer almalarindaki amag, bir yandan orgiitiin etkinlik ve verimlilik
diizeyini yiikseltmek, diger yandan isgorenleri sosyo-psikolojik tatmine
yoneltmektir. Bu uygulamayla isgorenler bazi stratejik kararlarda kendilerine
danisilmasinin  verdigi ozgiirliigii yasayacaklardir. Kararlara katilma,
isgorenlere, isleri ile ilgili tim kararlara katilma verilmesi demek degildir.
Bunun icin katilm ¢esitli sekillerde uygulanabilir. Isgérenlerin bazilari

tecriibesizdir veya bagiml bir kisilige sahiptir. Boyle bir durumda onlara
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yetki vermek onlar1 daha ¢ok strese sokabilir. Bu nedenle, katilimin derecesi,
isgorenlerin ihtiya¢ ve yeteneklerine gore diizenlenmelidir. Bunun anlami,
isgorenlere yeteneklerini kullanabilecekleri {ist diizeyde bir ozgiirlik
vermektir (Himmetoglu ve Kirel, 1996: 80).

e Is Genisletme ve Zenginlestirme: Is genisletme, belirli bir is ile ilgili
gorevlerin cesit ve sayisini fazla bir beceri ve sorumluluk gerektirmeyecek
sekilde artirmaktir. Bu uygulama ile personel devir ve devamsizlig
azalmakta, verimlilik artmakta ve kalite yiikselmektedir.

Is zenginlestirme ise, isin daha anlamli, rekabet gerektiren ve odiillendirici
olmasi amaciyla yeniden tanimlanmasi ve yapilandirilmasidir. Bu uygulama,
isgorenlere kendi ¢abalarinin sonucunda ortaya ¢ikan triinlerin sahipliginde
daha fazla pay vermeyi amaglar. Bu uygulama rol belirsizligi, rol catismasi ve
asirt is ylkii gibi orgiitsel stres kaynaklarmin olumsuz etkilerini azaltabilir

(Artan, 1986: 133).

Calismanin ikinci bolimii olan bu bolim igerisinde is stresi kavrami ayrintilt
bicimde incelenmeye c¢alisilmistir. Bu baglamda, oOncelikle stres kavrami
aciklanmaya ¢alisilmis olup daha sonra is stresi kavramiin tanimlamasi yapilarak,
hem bireysel hem de orgiitsel diizeydeki is stresi kaynaklar1 ve sonuglart ayrintili

bigimde incelenerek boliim is stresi yonetimi konusu ile sonlandirilmistir.
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ i$ STRESI UZERINDEKI ETKISI:
EGITiM SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Calismanin 6nceki boltimlerinde teorik bakimdan duygusal emek davranisi ve
is stresi kavramlar1 detayli bicimde incelenmistir. Calismanin bu bélimiinde ise,
duygusal emek davranmisinin 6zel bir dershanede hizmet sunan 6gretmenlerin is
stresleri tizerindeki etkisini Olgmek {izere yapilan bir alan arastirmast ve bu

arastirmadan elde edilen bulgular tizerinde durulmaktadir.

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU, ONEMI VE AMACI

Glintimiizde hizmet sektorii i¢inde yapisi itibariyle yiliksek rekabet oraninin
mevcut oldugu goriilmekte ve bu durum ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler i¢in miisteri ile olan etkilesim ve bu etkilesim sirasinda isgérenin
verimli sonuglar i¢in en uygun durumu yaratma yonitindeki davranislarinin énemini
artirarak bu konuyu dikkat ¢ceken bir konu haline getirmektedir.

Misteri ile etkilesim sirasinda isgorenlerin duygularini isletme politika ve
stratejileriyle paralel bir sekilde yonetmeleri beklenmektedir. Isgorenlerin bu
etkilesimler sirasinda, isin gerektirdigi ve isletme tarafindan kendisinden gosterilmesi
beklenen ve istenen davranislar1 sergilemeleri yoniindeki c¢abalari ve s6z konusu
konuda duygu ayar1 yapma yoniindeki gayretleri seklinde tanimlanabilecek duygusal
emek kavrami, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin odak noktasi olan
miisteriler i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir.

Isgorenler duygusal emek kavramini yiizeysel davranis, derinlemesine
disiinerek davranis ve samimi davranis bigiminde {i¢ sekilde sergilemektedirler.
Yiizeysel davranista; o an hissettikleri duygular tizerinde degisiklik yapma ¢abasina
girmeden, sadece miisteriye yonelik davranis biciminde degisiklige gitmektedirler.
Derinlemesine davranista; isgéren gercekte hissetmedigi fakat kendisinden beklenen
davranig1 sergilemek i¢in gerekli olan duyguyu gercekte de yasama yoniinde caba

gostermektedir ve son olarak samimi davranista ise isgoren hissetmesi gereken
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duyguyu gercekte de hissederek miisteriye yonelik davranisinda herhangi bir
degisiklik yapma ¢abasina girmemektedir.

Duygusal emek konusunda yapilan bir¢ok aragtirma; doktor, hemsire,
Ogretmen, banka calisanlari, cagri merkezi calisanlari, hakimler, turizm sektorii
calisanlar1 vb. meslek gruplarinda duygusal emek davranisinin daha fazla
sergilendigini gostermektedir.

Teknolojinin hizla gelismesi ve isletmelerde 6nemli yer tutmasina karsin
insan, biitlin isletmeler i¢in odaklanilan temel bir unsurdur. Hizmet sektorii i¢erisinde
Onemli bir paya sahip olan egitim alaninda da, insan odak noktasi olarak kabul
edilmekte ve egitimcilerin sunduklar1 hizmet sirasinda karsi taraf i¢in memnuniyet
saglamalar1 isletme i¢cin Onemli bir konu haline gelmektedir. Dolayisi ile,
egitimcilerin  hizmet sunduklar1 kisiler ile etkilesimleri sirasinda, onlarda
memnuniyet yaratabilmek icin isin gerektirdigi ve isletme tarafindan kendisinden
gosterilmesi beklenen ve istenen davranislart sergilemeleri yoniindeki cabalari
duygusal emek olarak tanimlanabilir. Ancak, duygusal emek kavrami, isletme ve
isgoren acgisindan olumlu ve olumsuz bir takim sonuglar ortaya koymaktadir.
Duygusal emek davraniglarinin sergilenmesi, isgorenler agisindan cok sayida
psikolojik etkiler ortaya koymakta olup is stresi bu etkilerden bir tanesidir.
Isgorenlerin, miisterileri ile etkilesim siirecinde duygusal emek sergilemeleri ve
ozellikle sergiledikleri duygusal emek davranig stratejileri, yasadiklari is stresi
diizeylerini etkilemektedir.

Egitim sisteminin 6nemli bir parcasi olan 6zel dershaneler, birer 6zel isletme
biciminde faaliyet gostermektedir. Bu kurumlarda ¢alisan 6gretmenler ise calisma
sartlar1 bakimindan, devlet okullarinda ¢alisan 6gretmenlerin ¢alisma kosullarina
gore ¢ok daha agir sartlarda hizmet sunmaktadirlar. Ozel dershanede gorev yapan
Ogretmenlerin devlet okullarinda c¢alisan Ogretmenlere kiyasla daha uzun g¢aligma
stireleri, ¢ok sayida ve degisik O6grenci gruplan ile ilgilenmek zorunda olmalari,
diisiik ve piyasa sartlarinin belirledigi {icret diizeyi, izin haklarin1 kullaniminda
sikinti, zaman baskisi, rekabet vb. gibi durumlarla yogun bi¢imde karsi karsiya
kaldiklar1 gortilmektedir. Yerli yazin incelendiginde, konu ile ilgili olarak genellikle
devlet okullar1 ve 6zel okullarda hizmet sunan &gretmenler iizerinde arastirmalar

yapilmis olup 6zel dershanede calisan 6gretmenler {izerinde yapilan bir calismaya
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rastlanmamistir. Bu bakimdan, ¢alismanin konuyla ilgili yazina énemli bir katki
saglayacag dustiniilmektedir.

Dolayisiyla, ¢alismanin temel amaci; giiniimiizde egitim sektoriinde onemli
bir konuma sahip olan 6zel dershanelerde calisan Ogretmenlerin, hizmetlerini
sunmalar1 sirasinda duygusal emek davranisi sergileyip sergilemediklerini
belirleyerek, duygusal emek davraniglarii sergilemeleri halinde bu davranisin
Ogretmenlerin is stresleri tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bunun yani sira alt
amaglar olarak; yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis olarak
tice ayrilan duygusal emek davranig stratejilerinin, is stresi tizerindeki etkileri ayri

ayr1 degerlendirilerek tespit edilecektir.

3.2. ARASTIRMANIN ORNEKLEMIi

Arastirma, Izmir’de faaliyette bulunan 6zel bir dershanenin cesitli ilgelerde
bulunan 6 subesinde gorev yapan ve ulasilabilen 6gretmenler arasindan basit tesadiifi
ornekleme yontemi kullanilarak secilen 130 6gretmen {izerinde gergeklestirilmistir.
Ozel dershanenin izmir genelindeki tiim subeleri dahil olmak iizere toplam 6gretmen
sayist 300diir. Aragtirmanin temelini olusturan veriler, yazili anket yontemiyle elde
edilmigtir. Soru formlar1 Eyliil 2014-Kasim 2014 tarihleri arasinda kurumlara bizzat
gidilerek, 6gretmenlere soru formu hakkinda gerekli agiklamalar yapilarak dagitilmig
ve birkag giin sonra toplanmaistir.

Ozel dershane 6gretmenlerine uygulanmak iizere kuruma ait subelere toplam
200 adet soru formu birakilmis ve 130 soru geri toplanmistir. Dolayist ile ankete
katilim oran1 % 65 olmustur.

Ana kitle olarak 6zel dershanede gorev yapan 6gretmenlerin secilme sebebi,
yazinda, anilan meslek grubunun en fazla duygusal emek beklenen meslek gruplar

icerisinde yer aldiginin ifade edilmesidir.
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3.3. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI VE SINIRLILIKLARI

Arastirmaya katilan 6gretmenlere ankete verdikleri cevaplarla ilgili her tiirlii
gizlilik 6nleminin alinacagi ve verdikleri bilgilerin sakl tutulacagi konusunda giiven
verilmistir. Bu dogrultuda, anketi cevaplayan oOgretmenlerin gergek ve giivenilir
cevaplar verdikleri varsayilmaistir.

Arastirma verileri toplanirken, en dogru sonuglarin anket yontemiyle
toplanabilecegi diisiiniilmiis olup arastirmada gergeklestirilen analizlerin en dogru ve
giivenilir sonuglara ulastiracagi varsayilmaistir.

Ulkelerin kiiltiirel yapilar1 goz 6niinde bulunduruldugunda, duygusal emek
davranisina iliskin profesyonel anlamda yapilan oOl¢ek gelistirme calismalarina
cogunlukla yabanci yazinda rastlanmakla beraber, 6l¢cegin Tiirk¢e’ye uyarlanmasina
iliskin ¢alisma sayis1 olduk¢a azdir. Bu nedenle, kavramin Tirk kiiltiiriine uygun
olacak bicimde olgiilebilmesi konusunda tam anlamiyla bir netlik saglanamamasi
arastirmanin sinirliliklarindan birini olusturmaktadir.

Arastirmanin bir diger smirliligl; arastirmaya katilan ogretmenlere her ne
kadar cevaplarin gizliligi ile ilgili bilgi verilmisse de arastirma sorulari igerisinde
yonetimle olan iligkilere isaret eden sorulari cevaplamaktan c¢ekindikleri icin
uygulamaya katilma konusunda ¢ekimser kaldiklarinin gézlemlenmis olmasidir.
Durum fark edildikten sonra, bu konuda tekrar gerekli agiklamalar yapilmis ve
katilimin devamlilig1 saglanmistir.

Arastirmanin smirliliklarindan birisi de, anket uygulamasinin yapildigi
kurumlarin 6zellikle orta 6gretim 6grencilerine yonelik hizmet sunmalar1 sebebiyle
anketlerin kurumlara dagitildig: tarih araliginda (26-27 Kasim 2014) Milli Egitim
Bakanligi tarafindan yapilan TEOG (Temel Ogretimden Orta Ogretime Gegis)
smavinin yapilmasi ve 6gretmenlerin bahsedilen sinav i¢in 6nceden planlanmis ve
yogun programlarinin olmast ve bu nedenle anket uygulamasina katilmak

istememeleridir.
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3.4. ARASTIRMANIN YONTEMIi

3.4.1. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagida belirtildigi sekilde olusturulmustur.

HI1: Duygusal emek faktorleri ve is stresi faktorleri cinsiyete bagli olarak
farklilik gostermektedir.

H2: Duygusal emek faktorleri ve is stresi faktorleri medeni duruma bagh
olarak farklilik gostermektedir.

H3: Duygusal emek faktorleri ve is stresi faktorleri yasa bagh olarak farklilik
gostermektedir

H4: Duygusal emek faktorleri ve is stresi faktorleri toplam calisma siiresine
bagli olarak farklilik gostermektedir.

H5: Duygusal emek faktorleri ve is stresi faktorleri mevcut isyerinde ¢alisma
stiresine bagl olarak farklilik gostermektedir.

H6: Yiizeysel davranis ile is stresi faktorleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

H7: Derinlemesine davranis ile is stresi faktorleri arasinda anlamli bir iliski
vardir.

HS8: Samimi davranis ile is stresi faktorleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

3.4.2. Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada anket teknigi uygulanmistir. Anket, arastirma amacina uygun
olarak belirlenen degiskenleri 6lgmek i¢in hazirlanan soru formu olup arastirmaci
tam olarak neyi elde etmek istedigini ve degiskenleri nasil dlgecegini biliyorsa en
etkili veri toplama yontemidir (Sekaran, 1992: 200” den akt.Ozdemir, A., 2008: 125).

Arastirmada survey yontemi ile anket teknigi kullanilmistir. Anket besli
Likert tipinde hazirlanmistir. Olgekteki ifadeleri ne 6lciide yasadiklarini tespit
etmeleri i¢in katilimcilardan; her zaman, sik sik, bazen, nadiren, hi¢bir zaman
seceneklerinden kendilerine en uygun olani isaretlemeleri istenmistir.

Anketler; calismaya katilan Ogretmenlere anket ile ilgili bilgilendirme

yapildiktan sonra dagitilmis ve elden teslim alinmistir.
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Arastirmada kullanilacak olceklere, konunun igerigi dogrultusunda ilgili
yazin taramasit yapilarak ulasilmistir. Ankette temel olarak ti¢ 6lgek kullanilmustir.
Bunlar; genel bilgi formu, duygusal emek 6l¢egi ve is stresi dl¢egidir. Bu ii¢ 6lcek
tek bir form haline getirilerek uygulanmistir. Olgeklerle ilgili ayrmtili bilgiler
asagidaki sekildedir.

Genel Bilgi Formu, yanitlayicilarin cinsiyeti, yasi, bransi, medeni durumu,
toplam ¢aligsma siiresi, igyerindeki ¢alisma siiresi konularinda bilgi toplama amaciyla
kullanilmistir. Olgek toplam 6 sorudan olusmaktadir.

Olgek daha once Kaya (2009) tarafindan 6zel 6gretim kurumlarinin ve
ogretmenlerin kosullar1 i¢in ciddi bir yazin taramasindan sonra hazirlanmis ve
hazirlanan sorular 10 kisilik bir okul psikolojik danismanlar1 grubuna incelettirilerek
gerekli diizenlemeler yapilarak olusturulmustur.

Duygusal Emek Olgegi; duygusal emek harcama yoniindeki davramislari
olgmeye yonelik olarak gelistirilmistir. Olgek; Diefendorff ve arkadaslari (2005)
tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi’nin, Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan Tirk¢eye uyarlanmis hali olup, 6l¢egin ¢eviri ¢alismasinda Brislin ve
arkadaslar1 (1973) tarafindan 6nerilen yontem kullanilmistir. Bu yontem; hedef dile
ilk ceviri, ilk ceviriyi degerlendirme, kaynak dile geri ¢eviri, geri ¢evirinin tekrar
degerlendirilmesi ve uzman goriislerine basvurma asamalarindan olusan bir siireci
icermektedir. Bu dogrultuda; 6lgek oncelikle, anadili Tiirk¢e olan ve alana hakim iki
Ingiliz Dili ve Edebiyat1 6gretim gorevlisi tarafindan Tiirkgeye cevrilmistir. Yapilan
ilk ¢eviri, alanda uzman ¢ kisilik degerlendirme grubu tarafindan degerlendirilerek
sorularin anlasilirhigl, kelime ve ciimle yapilart ve kiiltiirel uygunlugu goézden
gecirilmistir. Ik degerlendirme sonucu iizerinde uzlasilan 6lcegin Tiirkce gevirisinin,
yine ana dilleri Tiirkge olan ancak ilk ceviriyi yapanlardan farkli iki Ingiliz Dili ve
Edebiyat1 6gretim gorevlisi tarafindan yapilmasi talep edilmistir. Kaynak dile yapilan
bu geri ¢eviri neticesinde elde edilen 6lgek ile asil dlgek karsilastirilmis ve anlam
tizerinde onemli fark yaratmayan bazi diizeltmeler yapilarak olgege son sekli
verilmistir (Basim ve Begenirbas, 2012: 5).

Olgek, toplam 13 sorudan olusmaktadir. Olgek, arastirma iginde kisaca
DEDO olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek &lgegi; yiizeysel davrans,

derinlemesine davranis ve samimi davranis olmak tizere ii¢ boyuttan olusmaktadir.
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Anket besli Likert tipinde hazirlanmstir. Olgekteki ifadeleri ne 6lgiide
yasadiklarini tespit etmeleri i¢in katilimcilardan; her zaman, sik sik, bazen, nadiren,
hi¢bir zaman se¢eneklerinden kendilerine en uygun olani isaretlemeleri istenmistir.

Is Stresi Olcegi; dlgek, Ekinci (2006) ‘nin ‘Ilkégretim Okulu Yoneticilerinin
Sosyal Beceri Diizeylerine Gére Ogretmenlerin Is Doyumu ve Is Streslerinin
Karsilastirilmas1® konulu aragtirmasinda kullandigz is stresi 6l¢eginden, 6zel 6gretim
kurumlarinda gorev yapan 6gretmenlerde is stresini 6lgmek amaci ile gelistirilmistir.
Buradan elde edilen sorulara 6zel 6gretim kurumunun yapist da diistintilerek ilaveler
yapilmis ve her bir madde {lizerinden psikolojik danisman ve rehber 6gretmenlerden
(10 kisilik) gortisler alinarak 6nem sirasina gore siralama yapilmistir. Bu maddeler
daha sonra 24’e indirilerek son sekli verilmistir (Kaya, 2009: 63). Olcek, ¢alisma
kapsaminda kisaca ISO olarak ifade edilmektedir. ISO, 24 sorudan olusmaktadir.

3.4.3. Veri Analiz Teknikleri

Arastirma kapsaminda 130 kisiden toplanan verilerin degerlendirilmesi, SPSS
18.0 (Statistical Package for Social Sciences) istatistik paket programi kullanilarak
yapilmistir. Bu dogrultuda, ornekleme ait demografik bilgiler icin tanimlayic
istatistiklerden yararlanilmis, degiskenler arasindaki iliskilerin test edilmesi i¢in ise

korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.

3.5. ANALIZ VE BULGULAR

Bu boluim iginde ¢esitli istatistiki yontemler kullanilarak 6rneklemden elde

edilen verilerin analiz edilmesi sonucu elde edilen bulgulara yer verilmistir.
3.5.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri
Orneklemin demografik ozellikleri; cinsiyet, yas, medeni durum, toplam

calisma siiresi ve mevcut isyerinde c¢alisilan slire degiskenleri baz aliarak

incelenmistir.
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Tanimlayic1 istatistik kapsaminda elde edilen o6rnekleme ait demografik

bilgiler Tablo 5’te sunuldugu gibidir.

Tablo 5: Orneklemin Demografik Ozellikleri

Degisken Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 86 66,2
Erkek 44 33,8
Yas 20-30 48 36,9
31-40 70 53,8
41-50 9 6,9
51 ve tizeri 3 2,3
Medeni Durum Evli 85 65,4
Bekar 45 34,6
0-5 107 82,3
Mevcut
Isyerinde 6-10 21 16,2
Calisma Siiresi
11-15 ) 1,5
16-20 0 0
21 ve iizeri 0 0
0-5 49 37,7
Toplam 6-10 43 33,1
Calisma Siiresi
11-15 28 21,5
16-20 4 3,1
21 ve lizeri 6 4,6

Arastirmaya katilan 6gretmenlerin  9%66,2°si  kadinlardan, 9%33,8’1 ise
erkeklerden olusmaktadir. Dolayisi ile 6rneklemin ¢ogunlugu kadindir. %65,4 1k bir
oranla biiyilk bir ¢ogunlugun evli oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
ogretmenlerin  %36,9’u 20-30 yaslar1 arasinda, %53,8’1 31-40 yaslar1 arasinda,

%6,9’u 41-50 yaslar1 arasinda, %23’ ise 51 ve {lizeri yas araligindadir.
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Katilimcilarin, ankete cevap verdikleri sirada ¢alismakta olduklar1 kurumda bulunma
stirelerine bakildiginda %82,3’liik bir kismin 0-5 y1l arasinda, %16,2°lik kismin 6-10
yil arasmnda ve %]1,5’lik kismin ise 11-15 yil arasinda su anki kurumlarinda
calistiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin toplam ¢alisma siirelerine bakildiginda ise
%37,7’sinin 0-5 y1l, %33,1’inin 6-10 y1l, %21,5’inin 11-15 y1l, %3,1’inin 16-20 y1l,

%4,6’s1n1n ise 21 y1l ve tizerinde ¢alisma deneyimine sahip olduklar1 goriilmektedir

3.5.2. Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

3.5.2.1. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Faktor analizi, ¢ok sayida degiskenden olusan veri setinin azaltilarak agik
hale gelmesi icin yapilan analizdir. Faktor analizi ile belli degiskenler bir faktorde
birlestirilir. Degiskenlerin hangi faktor altinda toplandigi belli ise faktoér analizine
gerek yoktur. Yontemin temel amaci, fazla sayidaki degiskenlerin gruplandirilarak
faktor degiskenler olarak ifade edilip edilemeyeceginin belirlenmesi ve bu durum sz
konusu ise hangi degiskenlerin hangi faktor altinda yer alacaginin belirlenmesidir
(Ozdemir, 2008: 284).

Degiskenler agisindan faktér analizi uygulanip uygulanamayacaginin
gostergesi bazi on kosullarin saglanmasidir. Bunlardan ilki 6rnek buyukligtdiir.
Analizin giivenilirligini etkileyen bir unsur olmasi dolayisiyla 6rnek biiyiikliigiine
ozellikle 6nem verilmektedir. Faktor analizinde ornek biiyiikliigiiyle ilgili farkl
goriisler mevcut olup bu goriislerden ilki bliytiklikk en az 50, ancak miimkiinse
100’tn istiinde olmasmin gerekliligi yoniindedir. Diger bir goriise gore ise 6rnek
biiytikliigii analiz edilecek degisken sayisinin en az 5 kati kadar olmalidir (Albayrak,
2006: 112). Duygusal emek 6l¢egindeki soru sayis1 13’diir. Bu ¢alismada ulasilan
ornek biyiikligii ise 130 oldugundan faktor analizi i¢in gereken ornek biiylkligi
sart1 saglanmis goziikmektedir.

Degiskenler arasinda belirli bir oranda iliski bulunmasi faktér analizinin
yapabilmesi i¢in gereklidir. Degiskenler arasindaki korelasyonlarin faktor analizi
yapilabilmesi i¢in uygunlugunu tespit etmek i¢cin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi
ve Bartlett kiiresellik testinden faydalanilabilir (Sipahi ve digerleri, 2008; 79-80).
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KMO testi, yaygin olarak kullanilmaktadir. KMO 6rneklem yeterliligi 6l¢iiti,
gozlenen korelasyon katsayilar1 biytkliigi ile kismi korelasyon katsayilarinin
buyiikliigiinii karsilastiran bir indekstir (Aydin, 2007: 5’ ten aktaran Yesildag, 2013:
179).

KMO testi degeri 0,5 ile karsilastirilir. 0,5°den kiigiikse ele alinan degiskenler
icin faktdr analizinin uygun olmadigma karar verilir. Deger, 0,5’den 1’e dogru
yaklastikga faktor analizinin uygunluk derecesi artar (Ozdemir, 2008: 285). Bu
degerin, 0,50 ve 0,60 arasinda olmasi kotii; 0,60 ve 0,70 arasinda olmasi orta; 0,70 ve
0,80 arasinda olmast iyi; 0,80’in lizerinde olmasi ise verilerin faktoér analizi i¢in
miikemmel olmas1 seklinde yorumlanmaktadir (Sipahi ve digerleri, 2008; 79-80).

Barlett testi, korelasyon matrisinde degiskenlerin en azindan bir kismi
arasinda yiiksek oranli korelasyonlarin oldugu olasiligimi test etmektedir. Analize
devam edilebilmesi i¢in “Korelasyon matrisi birim matristir” sifir hipotezinin
reddedilmesi gerekir. Sifir hipotezinin reddedilmesi, degiskenler arasinda yiiksek
korelasyonlarin oldugunu gosterir (Kalayci, 2008: 322°den aktaran Yesildag, 2013:
179).

Bartlett testi, korelasyon matrisinin birim matris olup olmadiginin %95
giiven ile hipotez testi sonucunu verir. p < 0,05 ise korelasyon matrisi birim matris
degildir ve faktor analizi yapilabilir (Ozdemir, 2008: 285).

Duygusal emek 6l¢egine ait Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett testi sonuglar

Tablo 6’da sunuldugu gibidir.
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Tablo 6: Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Testi Sonuglar

|Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi 297
Istatistigi ’
843,499
IBartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare
78
Serbestlik Derecesi
,000
Anlamhhk

Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligi, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) &lgiitiine
gore belirlenmigtir. KMO oraninin 0,50 nin iizerinde olmasi gerekmektedir. Bu oran
ne kadar yiiksek olursa veri seti faktor analizi yapmak icin o kadar iyidir
denilmektedir. Iyi bir faktor analizi icin korelasyon degerlerinin biiyiik ve olasilik
degerlerinin ise sifir veya sifira yakin kiigiik degerlerden olugmasi gerektiginden
olasilik degerleri de incelenmistir. Analiz sonucu KMO degeri 0,797 olarak
bulunmustur. KMO > 0,60 olarak bulunmasi, 6rneklem biiyiikliigiiniin orta diizeyde
oldugunu gostermektedir. Arastirma verilerinin faktdr analizine uygunlugunu
degerlendirmede kullanilan; degiskenler arasi korelasyon katsayilar1 matrisinin birim
matris olup olmadigini sinayan Bartlett testi sonucu p degeri 0,000 ¢ikmistir. Bu
deger 0.05ten kiiciik ( p<0.05) oldugu i¢in test anlamlidir (Sipahi ve digerleri, 2008:
79-80).

Duygusal emek olgegine yapilan ilk faktor analizi sonucunda toplam
varyansin % 66,802’sini agiklayan ii¢ faktor ile aciklanabilecegi goriilmektedir. Ug
faktore ait 6zdegerler 1’den biiyiik oldugu i¢in Kaiser kriterine gore anlamlidir.
Analizde temel bilesenler yontemi ve varimax dodiirme teknigi kullanilmistir.

Faktor analizi sonucu agiklanan toplam varyanslar, Tablo 7’de sunuldugu

gibidir.

125



Tablo 7: Faktor Analizi Sonucu Agiklanan Toplam Varyanslar

Baslangictaki 6zdegerler Karesi Alinmis Faktor Yiiklerinin

Bilesen Dondiiriilmiis Tablolar:
% Birikimli % Birikimli
Toplam | Varyans % Toplam | Varyans %
1 3,839 29,530 29,53 3,174 24,415 24,415
2 3,439 26,450 55,981 3,122 24,017 48,433

3 1,407 10,821 66,802 2,388 18,369 66,802
4 0,876 6,74 73,541
5 0,663 5,101 78,643
6 0,557 4,286 82,929
7 0,535 4,113 87,042
8 0,434 3,342 90,383
9 0,325 2,502 92,885
10 0,312 2,398 95,283
11 0,275 2,115 97,398
12 0,187 1,438 98,836
13 0,151 1,164 100

Tablo 7, faktor analizinin sonucunda ortaya ¢ikan faktorleri ve bu faktorlerin

toplam varyansin ne kadarimi agikladigini gostermektedir. Buna gore, 1. faktor

varyansin % 29,53’tindi, 2. faktér % 26,45’ini, 3. faktor 10,82 sini agiklamaktadir.

Duygusal emek oOl¢egine ait birinci faktor ylizeysel davranmistir. Yiizeysel

davranis faktorii 1, 3, 4, 5 ve 6. sorulardan olugsmaktadir. Bu sorular sirasiyla asagida

stralanmustir:

Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. (Soru 1)
Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim. (Soru 3)

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
davranirim. (Soru 4)

Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir

maske takarim. (Soru 5)
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e Opgrencilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim. (Soru 6)
Ikinci faktor derinlemesine davranistir. Derinlemesine davranis faktorii 7, 8, 9
ve 10. sorulardan olugmaktadir. Bu sorular sirasiyla asagida siralanmistir:
e Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten
yasamaya calisirim. (Soru 7)
e (Gostermem gereken duygularit gercekte de hissetmek igin ¢aba
harcarim (Soru 8)
e Ogrencilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim. (Soru 9)
e Ogrencilere sergilemem gereken duygular1 icimde de hissedebilmek
icin yogun ¢aba gosteririm. (Soru 10 )
Uciincii faktor ise samimi davranistir. Samimi davranis faktorii 2, 11, 12 ve

13. sorulardan olugsmaktadir. Bu sorular agagida siralandig1 gibidir:

Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. (Soru 2)

Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir. (Soru 11)
o Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya c¢ikar.
(Soru 12)
e Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. (Soru
13)
Tablo 8’de ise faktorleri olusturan degiskenler ve sahip olduklar1 faktor
agirliklar goriilebilir. Tabloya gore 1, 3, 4, 5 ve 6. sorular birinci faktorii; 7, 8, 9 ve
10.sorular ikinci faktori; 2, 11, 12 ve 13. sorular ise tgiincti faktori

olusturmaktadirlar.
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Tablo 8: Duygusal emek Olgegi Dondiiriilmiis Faktor Matrisi Tablosu

Faktor
1 2 3

Soru 1 ,820

Soru 3 ,624

Soru 4 ,781

Soru 5 ,808

Soru 6 ,055

Soru 7 ,760

Soru 8 ,902

Soru 9 915

Soru 10 ,866

Soru 2 ,763
Soru 11 ,639
Soru 12 ,778
Soru 13 ,612

3.5.2.2. Duygusal Emek Olcegi Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, 6l¢ctim aracinin arastirma degiskenlerini istikrarli ve tutarh
bicimde oOlgme diizeyini ifade etmektedir. Baska bir deyisle ol¢iimler benzer
kosullarda tekrarlandiginda aym1 ya da birbirine yakin ve tutarli sonuglar elde
ediliyorsa 6l¢iim araci giivenilir olarak nitelendirilmektedir (Ozdemir, 2008: 74).

Faktorlere iligskin glivenilirlik seviyelerinin tespit edilmesinde kullanilan bir
yontem Cronbach’s Alpha degeridir. Genel olarak, bu degerin 0,70 veya iizerinde
olmas1 faktoriin gilivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Ancak, soru sayisi az
oldugunda bu smnir 0,60 ve iistli olarak kabul edilebilmektedir (Sipahi ve digerleri,
2008: 89). S6z konusu deger, Likert tiirii toplamali 6l¢eklerde, anlamsal farklilik
Olgceklerinde, Stapel oOlceklerinde, toplam veya ortalama puana dayanan diger
psikometrik testlerde ve bilesik maddelerden olusan indeks tiirii 6l¢tim araglarinda
maddelerin birbiriyle tutarli olup olmadigim1 ve maddelerin hipotetik bir degiskeni
Olclip 6lgmedigini belirler. Alfa degerinin esas islevi i¢ tutarliligl saptamasidir. Esas
olarak bir giivenilirlik indeks degeri olan Cronbach Alpha, 06lcegin igerdigi
maddelerin birbiriyle ne olgiide tutarli oldugu ve arka planda gizli, hipotetik

degiskeni ne dlgiide temsil ettigi hakkinda bilgi verir (Cakmur, 2012: 340).
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Duygusal emek oOlceginden elde edilen her bir faktoriin giivenilirlik analizi

sonucu elde edilen veriler Tablo 9’da yer almaktadir.

Tablo 9: Duygusal Emek Faktorleri icin Giivenilirlik Analizi

Duygusal Cronbach's Degisken Sayisi
Emek Faktorleri Alpha N
Yiizeysel Davrans ,821 5
Derinlemesine Davranis ,896 4
Samimi Davranis ,738 4

Analiz sonucu elde edilen faktoriin sorular1 toplamindan yeni bir degisken
tanimlanarak olusturulan birinci faktor, yiizeysel davranis faktorii  olarak
adlandirlmigtir. Yapilan giivenilirlik analizinde s6z konusu faktoriin Cronbach’s
Alpha degeri 0,821 olarak tespit edilmistir. ikinci faktor; derinlemesine davranig
faktorii olup Cronbach’s Alpha degeri 0,896 olarak tespit edilmistir. Ugiincii ve son
olan faktor ise samimi davranis faktoriidiir. S6z konusu faktoriin Cronbach’s Alpha
degeri 0,738 olarak tespit edilmistir. Duygusal emege ait ii¢ faktoriin Cronbach’s
Alpha degerleri, giivenilirlik agisindan kabul edilebilir diizeydedir.

3.5.2.3. Is Stresi Ol¢egi Faktor Analizi

Faktor analizine ve s6z konusu analizde kullanilan tekniklere iliskin teorik
bilgiler Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi bashig: altinda verilmistir. Bu nedenle,
bu baslik altinda arastirmanin diger degiskenini iceren is stresi Olgegine faktor
analizinin uygulanabilmesi i¢in gerekli on sartlar1 saglayip saglamadigi incelenerek
uygulanan faktor analizine ait bulgulara yer verilmistir.

Analizde degiskenler arasindaki korelasyonlarin faktor analizine uygun olup
olmadigmi anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme yeterliligi istatistigi ve

Bartlett kiiresellik testinden faydalanilmistir.
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Is stresi olgegine faktor analizinin uygulanmasi igin sirasiyla bir takim

diizenleme yapilmistir. Bu diizenlemeler asagida ifade edildigi gibidir.

[ ]

Is stresi icin uygulanan birinci faktdr analizi sonucunda toplam varyansin
%63,46’s1n1 agiklayan alt1 faktorlii bir yapr ortaya ¢ikmistir. Bu analiz
sonucuna gore belirlenen 5. faktor (isin anlam ile ilgili 2. ve 6. sorular) i¢in
alfa degeri (-) bir degeri gostermistir. Bu nedenle 2. ve 6. sorular 6l¢ekten
cikarilarak ikinci kez faktor analizi uygulanmistir. Bu uygulama Yildirim ve
Icerli (2010) nin s6z konusu analiz ile ilgili kaynaklarindaki bilgilerden yola
cikilarak gergeklestirilmistir. Tablo 10, yapilan ilk fakt6ér analizi sonucunda 2
ve 6. sorulardan olusan 5. faktére ait Cronbach Alpha degerlerini

gostermektedir.

Tablo 10: Birinci Faktor Analizi Besinci Faktor Cronbach Alpha Degeri

N
Cronbach's Alpha Degisken Sayisi
-1,862 2

L ]

Is stresi icin uygulanan ikinci faktor analizi sonucunda toplam varyansin
%61,10° unu agiklayan bes faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmistir Ancak faktorler
icin ayr1 ayr1 yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 5. faktér olan kuruma
aidiyet ve isten duyulan memnuniyet (3. ve 4. sorular) sorularma ait
Cronbach’s Alpha degeri 0,480 olarak hesaplanmistir. Bu deger giivenilirlik
acisindan kabul edilebilir bir diizeyde degildir. Tablo 11, is stresine
uygulanan ikinci faktor analizi sonucunda elde edilen 5. faktore ait
giivenilirlik analizi sonucunu gostermektedir. Bu tabloda gosterilen bilgiler
dogrultusunda 3. ve 4. ifadeler analizden ¢ikarilarak tigiincii kez faktor analizi
uygulanmis ve is stresi Olcegi yeterli glivenilirlik katsayilarini saglayan dort
faktore ayrilmistir. ISO icin uygulanan bu siirece benzer bir siire¢ Koksel
(2009) in ¢alismasinda da gergeklestirilmistir.

Ucgiincii faktor analizine ait faktor analizi sonuglart Tablo 12, 13 ve

Tablo 14’te detayli bigcimde gosterilmistir. Faktorlere ait giivenilirlik
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analizleri ise iy stresi olgegi giivenilirlik analizi bashg altinda ayr1 ayri

degerlendirilmistir.

Tablo 11: ikinci Faktor Analizi Besinci Faktor Giivenilirlik Analizi Sonucu

N
Cronbach's Alpha Degisken Sayisi
,480 2

Is stresi olgegi 24 sorudan olusmaktadir. Yukarida yapilan agiklamalar
dogrultusunda 24 sorudan olusan is stresi 6l¢egine ait 2, 3, 4 ve 6. sorular dlgekten
cikartilarak gerekli olan analizler s6z konusu dort soru disinda kalan sorular i¢in
uygulanmistir. Arastirma icin ulasilan 6rnek biytkliigii ise 130 oldugundan faktor

analizi i¢in gereken ornek buyiikliigii sart1 saglanmis goziikmektedir.

Tablo 12: Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi
. ,852
Istatistigi
.. . . . 1206,549
|Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare
. . 190
Serbestlik Derecesi
,000
Anlamhhk

Is stresi olgegine yapilan {iciincii faktdr analizi sonucunda toplam varyansin
% 58,830’unu aciklayan dort faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Dort faktore ait
Ozdegerler 1’den biiyiik oldugu i¢in Kaiser kriterine gore anlamlidir. Analizde temel
bilesenler yontemi ve varimax dondiirme teknigi kullanilmistir.

Orneklem biiyiikliigiiniin yeterliligi, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) &lgiitiine
gore belirlenmistir. KMO oraninin 0,50 nin {izerinde olmasi gerekmektedir. Bu oran
ne kadar yiiksek olursa veri seti faktér analizi yapmak i¢in o kadar iyidir

denilmektedir. Iyi bir faktor analizi icin korelasyon degerlerinin biiyiik ve olasilik
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degerlerinin ise sifir veya sifira yakin kii¢iik degerlerden olusmasi gerektiginden

olasilik degerleri de incelenmistir.

Tablo 13: Faktor Analizi Sonucu Aciklanan Toplam Varyanslar

Bilesen Karesi Alinmis Faktor Yiiklerinin
Baslangictaki 6zdegerler Dondiiriilmiis Tablolar1
% Birikimli %

Toplam Varyans % Toplam Varyans Birikimli %
1 7,210 36,051 36,051 4,453 22,264 22,264
2 2,049 10,245 46,295 3,355 16,774 39,037
3 1,322 6,612 52,908 1,987 9,937 48,975
4 1,185 5,923 58,830 1,971 9,856 58,830
5 ,947 4,737 63,568
6 914 4,572 68,139
7 ,853 4,266 72,405
8 ,825 4,125 76,530
9 ,743 3,715 80,245
10 ,669 3,344 83,589
11 ,011 3,053 86,642
12 ,416 2,079 88,722
13 ,389 1,945 90,667
14 ,366 1,828 92,495
15 ,347 1,734 94,229
16 ,302 1,51 95,739
17 ,258 1,291 97,029
18 ,253 1,265 98,294
19 ,202 1,011 99,305
20 ,139 ,695 100,000

Tablo 13, is stresi 6lgegine uygulanan faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan

faktorleri ve bu faktorlerin toplam varyansin ne kadarini agikladigini gostermektedir.

Toplam dort faktor, degiskenligin % 58,83 tinii agiklamaktadir. Buna gore;

Is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler ile ilgili sorular birinci faktorii

olusturmuslardir. Bu faktorii olusturan sorular; 1, 8, 9, 11, 12, 13 ve 14. sorulardir ve

6lcegin varyansinin % 36,051°ini aciklamaktadir. Sorular asagida siralandig: gibidir:

oldugunu hisseder misiniz? (Soru 1)

Is ortaminda oOzgiir olmadigmzi ve

verdiginizi diisiiniir miistintiz? (Soru 8)

Isinizle ilgili goriislerinizin alimmadig1 olur mu? (Soru 9)

Isinizdeki kural ve yontemlerin isinizi daha iyi yapmaniza engel

diistincelerinizden  6diin
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Yoneticilerinizin size yaklasimlarindan dolayr gerildiginiz olur mu?
(Soru 11)

Yoneticilerinizin duygularmiza ¢ok az ilgi gosterdigini hisseder
misiniz? (Soru 12)

Y oneticilerinizle 1yi iletisim kuramadiginiz olur mu? (Soru 13)

Iyi bir is yaptiginiz zaman takdir almada gii¢liik yasar mismiz? (Soru

14)

Ise bagl duygusal zorlanmaya neden olan durumlar ile ilgili sorular ikinci

faktorii olusturmuslardir Bu sorular 19, 20, 21, 22, 23 ve 24. sorulardir ve 6l¢egin

varyansinin % 10,24 iinii aciklamaktadir. Sorular asagida siralandig1 gibidir:

Isinizle ilgili olarak duygusal anlamda zorlandigimizi hisseder
misiniz? (Soru 19)

Is yerinizde 6grencilerle yasantilarinizdan dolayr kendinizi duygusal
acidan zorlanmis hisseder misiniz? (Soru 20)

Is yerinizde velilerle yasantilarimizdan (iletisim — beklenti vb) dolay1
kendinizi duygusal ag¢idan zorlanmis hisseder misiniz? (Soru 21)

Is yerinizin sizden beklentileri ve sorumluluklarimiz1 yerine getirme
konusunda kendinizi gergin hisseder misiniz? (Soru 22)

Ders isleme siirecinizi olumsuz etkileyen 6grenci davraniglari ile ilgili
olarak kendinizi gergin hisseder misiniz? (Soru 23)

Ogrencilerin  sorumluluklarini  yerine getirmemeleri konusunda

kendinizi gergin hisseder misiniz? (Soru 24)

Isin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi ile ilgili sorular iigiincii faktorii

olusturmuslardir. Bu sorular 5, 7, 15 ve 18. sorulardir ve 6l¢egin varyansinin %

6,61’ini agiklamaktadir. Sorular asagida siralandig1 gibidir:

[ ]

L]

Isiniz ¢ok fazla biirokrasi ve kirtasiye gerektirir mi? (Soru 5)

Is yerinizin yillik performans hedeflerini gergeklestirme konusunda
kendinizi gergin hisseder misiniz? (Soru 7)

Elde ettiginiz maddi olanaklarin diger mesleklerin sagladiklarindan
disiik oldugunu diisiiniir miisiintiz? (Soru 15)

Sizden stirekli basar1 beklentisi oldugunu hisseder misiniz? (Soru 18)
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Is yiikii ve is ile ilgili sosyal iliskiler hakkindaki sorular dordiincii faktorii

olusturmustur. Bu sorular; 10, 16 ve 17. numarali sorulardir ve 6lgegin varyansinin

% 5,92’sini agiklamaktadir. Sorular asagida siralandig: gibidir:

Is yiikiiniiziin ¢ok fazla ve is temponuzun yorucu oldugunu diisiiniir
miisiiniiz? (Soru 10)

Birlikte ¢alistiginiz insanlara giiveninizin sarsildigr olur mu? (Soru
16)

Isiniz nedeni ile ailenize ve sosyal hayata yeteri kadar zaman

ayrramadiginizdan yakinir misiniz? (Soru 17)

Tablo 14, faktorleri olusturan degiskenler ve sahip olduklar1 faktor agirliklar

gorilebilir

Tablo 14: Is Stresi Olcegi Dondiiriilmiis Faktor Matrisi Tablosu

Faktor

Soru 1
Soru 8
Soru 9
Soru 11
Soru 12
Soru 13
Soru 14

Soru 19
Soru 20
Soru 21
Soru 22
Soru 23
Soru24

Soru 5
Soru 7
Soru 15
Soru 18

Soru 10
Soru 16
Soru 17

641
645
720
745
825
778
,643

,558
,698
,701
,601
,760
,804

744
462
,566

,619

,597
545
824
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3.5.2.4. Is Stresi Ol¢egi Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizine iliskin teorik bilgiler Duygusal Emek Olgegi
Giivenilirlik Analizi baghg altinda verilmistir. Bu nedenle bu baslik altinda teorik
bilgilere yer verilmeden is stresi Olcegine ait bes faktdr icin yapilan giivenilirlik
sonuclarina detayli bigimde yer verilmistir.

Asagida, is stresi 0lgeginden elde edilen her bir faktoriin glivenilirlik analizi
sonucu elde edilen veriler yer almaktadir. Tablo 15°te isle ilgili kisitlar ve yonetimle
olan iligkiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar, isin parasal getirisi
ve iste basar1 beklentisi ile is ylikii ve ise bagli sosyal iliskiler faktorlerine ait

giivenilirlik analizi sonuglarini yer almaktadir.

Tablo15: Is Stresi Faktorlerine Ait Giivenilirlik Analizi

N
Is Sfresi. Cronbach's Degisken
Faktorleri Alpha Sayisi
Is Tle Ilgili Kisitlar ve Yonetimle Olan iliskiler ,876 7
ise Bagh Duygusal Zorlanmaya Neden Olan Durumlar ,843 6
Isin Parasal Getirisi ve iste Basar1 Beklentisi ,558 4
Is Yiikii ve Isle ilgili Sosyal ligkiler ,686 3

Tablo 15 den de goriildiigti tizere analiz sonucu elde edilen faktoriin sorulari
toplamindan yeni bir degisken tanimlanarak olusturulan birinci faktor; is ile ilgili
kisitlar ve yodnetimle olan iligkiler olarak adlandirilmistir. Yapilan giivenilirlik
analizinde s6z konusu faktoriin Cronbach’s Alpha degeri 0,876 olarak tespit
edilmistir. Ikinci faktor; ise bagh duygusal zorlanmaya neden olan durumlar olarak
adlandirilmistir ve s6z konusu faktoriin Cronbach’s Alpha degeri 0,843 olarak tespit
edilmistir. Uglincti faktor; isin parasal getirisi ve iste basar: beklentisi olarak
adlandirilmistir.  Giivenilirlik analizinde s6z konusu faktoriin Cronbach’s Alpha
degeri 0,558 olarak tespit edilmistir. Dordiincii faktér ve son faktor ise, is yiikii ve is

ile ilgili sosyal iliskiler olarak adlandirilmigtir. Yapilan giivenilirlik analizinde s6z
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konusu faktoriin Cronbach’s Alpha degeri 0,686 olarak tespit edilmistir. Faktorlere

ait soz konusu oranlar, giivenilirlik agisindan kabul edilebilir diizeydedir.

3.5.3. T-Testleri

T-testi, parametrik bir test olup; incelenen bir degisken acisindan bir gruba
ait ortalama degerin onceden belirlenen degerden farkli olup olmadigini, incelenen
bir degisken acisindan bagimsiz iki grup arasinda fark olup olmadigini, incelenen bir
degisken acisindan herhangi bir grubun farkli kosullar altinda tepkilerinde
farkliliklarin olup olmadiginin incelenmesine yonelik hipotezleri test etmeye yonelik
olarakgelistirilmis bir analiz yontemidir (www.w3.balikesir.edu.tr, 25.12.2014).

Iki bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigm test
etmek i¢in bagimsiz gruplar t testi kullanilir. Bu ¢alismada da kullanilan 6l¢eklerden
elde edilen sonuglarin; yanitlayicilarin cinsiyetlerine ve medeni durumlarina bagh
olarak farklilik gosterip gostermedigini anlamak iizere verilere bagimsiz gruplar t
testi (independent samples t-test) uygulanmistir.

T testinde degiskenlerin ortalamalarinin birbirinden farkli oldugunu
sOyleyebilmek i¢in p degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasi beklenir (p<0,05) (Koksel,
2009: 66).

Tablo 16, duygusal emek davranigina ait faktorler olan yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis ile is stresine ait olan faktérler olan is ile
ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan
durumlar, isin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi, is yiikii ve is yiki ile ilgili
sosyal iliskiler faktorlerinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini agiklayan

t testi sonuglarini gostermektedir.
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Tablo 16: Duygusal Emek ve Is Stresi Faktérlerinin Cinsiyet Acisindan

Karsilastirilmasina Yo6nelik t testi

Levene Ortalamalarin Esitligi icin t testi (¢=0.05)
Varyans
Esitligi Testi
Ortalam
Anlaml Serbestlik | Anlamlilh a
F 1k t Derecesi k (p) Farki
Yiizeysel Esit Varyans ,039 ,844 1,813 128 ,072 ,27030
Davranis varsayimi
Esit olmayan 1,797 84,724 ,076 ,27030
Varyans varsayimi
Derinlemesine Esit Varyans 6,104 ,015 1,759 128 ,081 ,32849
Davranis varsayimi
Esit olmayan 1,950 113,583 ,054 ,32849
Varyans varsayimi
Samimi Esit Varyans ,022 ,881 -2,409 128 017 -27141
Davranis varsayimmi
Esit olmayan -2,352 81,368 ,021( -,27141
Varyans varsayimi
Is ile ilgili Esit Varyans 5,375 ,022 ,338 128 ,736 ,04410
kisitlar ve varsayimi
yonetimle Esit olmayan ,382 118,732 ,703 ,04410
olan iligkiler  Varyans varsayim
ise bagh Esit Varyans ,342 ,560 -,042 128 966 -,00537
duygusal varsayimi
zorlanmaya Esit olmayan -,044 95,475 9651 -,00537
neden olan Varyans varsayimm
durumlar
isin parasal Esit Varyans 2,060 ,154 1,095 128 275 ,15988
getirisi ve iste varsayim
basari Esit olmayan 1,174 104,601 ,243 ,15988
beklentisi Varyans varsayimi
Is yiikii ve Is  Esit Varyans 2,079 ,152 ,770 128 442 11117
ile ilgili sosyal varsayim
iliskiler Esit olmayan 727 74,314 470 11117
Varyans varsayimi

Tablo 16 dan de goriildiigi tizere p degerinin 0,05°ten kiigiik oldugu faktor

duygusal emek faktorlerinden olan samimi davranistir. S6z konusu faktoér igin

anlamlilik diizeyi 0,017 dir. Yiizeysel davranis ile derinlemesine davranis faktorleri

ise cinsiyete bagli olarak farklilik gostermemektedir. Bu durumda, katilimcilarin

samimi davraniglarinin cinsiyet faktoriine bagli olarak farklilik gosterdigi sonucuna

ulasilmistir. Bu iligkileri agiklamak igin ise faktor ortalamalari tablosuna bakilmasi

gerekmektedir. Tablo 17 incelendiginde samimi davranis ortalamalar bakimindan
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erkeklerin puaninin (2,0795) kadinlarinkinden (1,8081) oranla daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Yapilan t testi yorumlandiginda kadinlarin duygusal emek
faktorlerinden olan samimi davraniglarin erkeklerinkine oranla anlamli diizeyde
farklihk  gosterdigi;  erkeklerin  duygusal emek  faktorleri  bakimindan
degerlendirildiginde samimi davraniglarinin kadilarinkinden daha yiiksek oldugu
sonucu elde edilmistir.

Is stresi 6lceginin alt faktorleri olan is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan
iligkiler, ise bagl duygusal zorlanmaya neden olan durumlar, isin parasal getirisi ve
iste basar1 beklentisi ile is ylikii ve isle ile ilgili sosyal iligkiler faktorlerinde ise
cinsiyete gore herhangi bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Yani bu durumda H1

hipotezi kismen kabul edilmistir.

Tablo 17: Cinsiyet Farkliliklar1 Acisindan Faktor Ortalamalar

Standart
Faktorler Cinsiyet N Ortalama Sapma

Yiizeysel Davramis Kadin 86 3,4930 , 79687

Erkek 44 3,2227 ,81864
Derinlemesine Davrams Kadin 86 2,7035 1,09981

Erkek 44 2,3750 ,79332
Samimi Davranis Kadin 86 1,8081 ,59245

Erkek 44 2,0795 ,63743
is ile ilgili kisitlar ve Kadin 86 3,5831 ,78068
yénetimle olan iliskiler Erkek 44 3,5390 ,52364
Ise bagh duygusal Kadin 86 3,4302 ,70871
zorlanmaya neden olan Erkek 44 3,4356 ,63614
durumlar
isin parasal getirisi ve iste Kadin 86 2,6599 ,83834
basari beklentisi Erkek 44 2,5000 67557
Is yiikii ve iy ile ilgili sosyal Kadin 86 3,0581 ,72705
iligkiler Erkek 44 2,9470 87143

Tablo 18, duygusal emek faktorleri (yilizeysel davranis, derinlemesine
davranis ve samimi davranis) ile is stresi faktorlerinin (is ile ilgili kisitlar ve
yonetimle olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar, isin
parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi ile is yiikii ve is yiiki ile ilgili sosyal iligkiler)
medeni duruma gore farklilik gosterip gostermedigini agiklayan t testi sonuglarini

gostermektedir.
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Tablo 18: Duygusal Emek ve Is Stresi Faktérlerin Medeni Durum Agisindan

Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Levene Ortalamalarin Esitligi icin t testi (0=0.05)
Varyans
Esitligi Testi
Anlamh Serbestlik | Anlamhil | Ortalam
F hk t Derecesi k (p) a Farki
Yiizeysel Esit Varyans 5,338 ,022 -,756 128 451 -,11320
Davrams varsayimi
Esit olmayan -,709 75,340 480 -,11320
Varyans varsayimmi
Derinlemesine Esit Varyans 1,851 ,176 -1,460 128 L1551 -,26667
Davranis varsayimmi
Esit olmayan -1,343 75,426 ,183 1 -,26667
Varyans varsayimi
Samimi Esit Varyans ,371 ,543 ,445 128 ,657 ,05098
Davranis varsayimi
Esit olmayan ,459 97,842 ,647 ,05098
Varyans varsayimi
Is ile ilgili Esit Varyans 1,884 ,172 -2,608 128 ,010 -,33035
kisitlar ve varsayimi
yonetimle Esit olmayan -2,469 77,123 ,016| -,33035
olan iligkiler ~ Varyans varsaymm
ise bagh Esit Varyans 3,982 ,048 -1,926 128 056 -23987
duygusal varsayimi
zorlanmaya — ggj¢ olmayan -1,792 73,567 077| -23987
neden olan  v;pyan varsayim
durumlar
Isin parasal Esit Varyans 2,855 ,094 -2,379 128 ,019| -,33954
getirisi ve iste  varsayim
basan Esit olmayan -2,266 78,353 ,026 | -,33954
beklentisi Varyans varsayimi
Is yiikii ve s Esit Varyans 1,185 ,278 -1,690 128 ,093 1 -,24052
ile ilgili sosyal varsayim
iliskiler Esit olmayan -1,646 83,292 104 | -24052
Varyans varsayimi

Tablo 18 incelendiginde, iki faktoriin p degerlerinin 0,05 seviyesinin altinda

oldugu goriilmektedir. Is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler faktorii igin
anlamlilik diizeyi 0,010 ve isin parasal getirisi ve iste basari beklentisi i¢in ise
0,019°dur. Bu durumda aragtirmaya katilanlarin is stresi faktorlerinden olan is ile
ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler ile isin parasal getirisi ve iste basari
beklentisi faktorleri bakimindan evli ya da bekar olmalarin anlamli derecede

farklilik gosterdigi sonucuna varilmstir.
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Tablo 19: Medeni Durum Farkliliklar1 A¢isindan Fakt6ér Ortalamalari

Standart
Faktorler Cinsiyet N Ortalama Sapma
Evli 85 3,3624 4928
Yiizeysel Davrams Bek ’ 749
ekar 45 3,4756 ,92175
. . Evli 85 2,5000 ,93303
Derinlemesine Davranis Bek
ekar 45 2,7667 1,14614
Samimi D Evli 85 1,9176 ,64132
amimi Davrams
Bekar 45 1,8667 58046
Is ile ilgili kisitlar ve Evli 85 3,4538 ,64160
yonetimle olan iliskiler Bekar 45 37841 76667
Ise bagh duygusal Evli 25 3,3490 ,61433
zorlanmaya neden olan
durumlar Bekar 45 3,5889 77899
Isin parasal getirisi ve iste Evli 85 2,4882 ;12877
basar beklentisi
Bekar 45 2,8278 85417
s yiikii ve is ile ilgili Evli 85 2,9373 ,74800
sosyal iliskiler Bekar 45 3,1778 81526

Tablo 19 incelendiginde is stresi faktorlerinden olan is ile ilgili kisitlar ve
yonetimle olan iligkiler faktoriine ait bekar katilimcilarin ortalamalarinin (3,7841)
evli olan katilimcilarinkine gore (3,4538) daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Dolayist ile bekar olan katilimcilarda is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler
faktoriintin yaratacagi is stresinin evli olanlara gore daha yiiksek oldugu sonucu elde
edilmistir. Isin parasal getirisi ve iste basari beklentisi faktoriine ait ortalama
bakimindan ise bekar olanlarin lehine bir sonuca ulasilmistir. Diger bir ifade ile
bekar katilmecilarin isin parasal getirisi ve iste basart beklentisine bagli olarak
yasadiklar1 is streslerinin evli olanlara gore yiliksek oldugu soylenilebilir.
(2,8278>2,4882).

Duygusal emek faktorlerinde ve sozii edilen faktorler disindaki is stresi
faktorlerinde ise medeni durum ac¢isindan herhangi bir farklilik tespit edilmemistir.

Bu durumda H2 hipotezi kismen kabul edilmistir.
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3.5.4. Varyans Analizleri
T-testi, sadece iki grup arasindaki farkliliklarin incelenebilmesi ig¢in

uygundur. Ancak uygulamada ikiden fazla grubun da karsilastirilmasi
gerekebilmektedir. Bu durumda uygun olan test, tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
testidir. Ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup
olmadigin1 test etmek i¢in tek yonli varyans analizinden (ANOVA)
faydalanilmaktadir. Anova testi sonuglar1 sadece karsilastirma yapilan gruplar (3 ve
ya daha fazla sayida olabilir) arasinda herhangi bir farkin olup olmadigin1 gosterir

(Altunigik ve digerleri, 2002: 167-168).

3.5.4.1. Duygusal Emek Olcegine Ait Varyans (ANOVA) Analizleri

Bu baslik altinda yas, mevcut is yerinde calisma siiresi ve toplam calisma
stiresi degiskenlerine gore duygusal emek faktorlerinin ortalamalarinda herhangi bir
farklilik olup olmadigim tespit edebilmek i¢in 6lgege uygulanan tek yonli varyans
analizi (ANOVA) sonuglarma yer verilmistir.

ANOVA yapilabilmesi i¢in gruplarin varyanslarimin homojen olmasi

gerekmektedir. Bu sebeple 6ncelikle gruplarin varyanslari incelenmistir.

Tablo 20, yas gruplar1 agisindan homojenlik testinin sonucunu vermektedir.

Tablo 20: Yas Gruplari igin Varyanslarin Homojenligi Testi

Faktorler Lgvene Test Anlamhhik
IstatistiBi Serb. Der.1 | Serb. Der. 2 (p)
Yiizeysel Davranis ,261 3 126 ,853
DerinlemesineDavranis 1,567 3 126 ,201
Samimi Davrams 1,262 3 126 ,290

Levene testinin sonucuna gore gruplarin varyanslarinin esit kabul
edilebilmesi i¢in p degerinin 0,05’ten biiyiikk olmasi gerekmektedir. Tablo 20
incelendiginde p degerlerinin hepsinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu

durumda faktorler Varyans analizi i¢in uygundur denilebilir.
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Tablo 21°de, duygusal emek faktorlerinin yas gruplart acisindan farklilik
gosterip gostermedigini agiklamak iizere yapilan ANOVA analizi sonuglar1 yer

almaktadir.

Tablo 21: Yas Gruplar1 igcin ANOVA Tablosu

Kareler Kareler Anlamhhik
Toplami Serb. Der. Ortalamasi F (p)
. Gruplar Arasi 3,215 3 1,072 1,653 ,181
g:ﬁg;‘; Gruplar ici 81,705 126 ,648
Toplam 84,920 129
. . Gruplar Arasi 7,217 3 2,406 2,409 ,070
gzrv‘r“;ﬁi‘;es'“e Gruplar ici 125,800 126 998
Toplam 133,017 129
L. Gruplar Arasi 2,543 3 ,848 2,277 ,083
18)113;2:15 Gruplar ici 46,907 126 372
Toplam 49,450 129

Tablo 21°de yer alan p degerlerinin hi¢ biri 0,05’den kiigiik degildir. Bu
nedenle ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis faktorlerinden
hicbirinin yasa gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmustir.

Arastirmaya katilanlarin toplam c¢aligma siirelerinin yiizeysel davranis,
derinlemesine davranmis ya da samimi davramig faktorleri tizerinde anlamli bir
farkliliga neden olup olmadigimi tespit etmek tizere Ol¢ek igin Varyans analizi
yapilmistir. Homojenlik testi sonuglari, faktorlerin degerlendirilmesinde ANOVA
testinden faydalanilabilecegini gostermektedir.

Tablo 22 incelendiginde p degerlerinin hepsinin 0,05’ten biiyiik oldugu

goriilmektedir. Bu durumda faktorler Varyans analizi i¢in uygundur denilebilir

Tablo 22: Toplam Calisma Siiresi I¢in Varyanslarm Homojenligi Testi

Faktorler Levene Test
istatistigi Serb. Der. 1 Serb. Der. 2 | Anlamhilik (p)
Yiizeysel Davrams 717 4 125 ,582
DerinlemesineDavranis 2,005 4 125 ,098
Samimi Davrams ,375 4 125 ,826
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Tablo 23 ise duygusal emek faktorlerinin toplam ¢alisma siiresi ag¢isindan
farklilik gosterip gostermedigini agiklamak tizere yapilan ANOVA analizinin

sonuclarint gostermektedir.

Tablo 23: Toplam Calisma Siiresi Igin ANOVA Tablosu

Kareler Kareler Anlamhhk
Toplami | Serb. Der. | Ortalamasi F (p)
Gruplar Arasi 9.110 2277 3,755 ,006
Yiizeysel ) 4
Davranis Gruplar I¢i 75.810 125 606
Toplam 84,920 129
Gruplar Arast 5 35 4 3,088 | 3,198 015
Derinlemesine G ruplar ici
Davranis plari¢ 120,667 125 ,965
Toplam 133,017 129
Gruplar Arasi 4.408 4 1.102 3.058 ,019
Samimi i
Gruplar Ici
Davranis plarie 45,042 125 360
Toplam 49,450 129

Tablo 23 incelendiginde, p degerlerinin hepsi 0,05’den kii¢iik oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranig faktorlerinin her birinin toplam ¢aligma siiresine gore anlamli bir farklilik
gosterdigi saptanmustir.

Arastirmaya katilanlarin mevcut igyerinde c¢alisma siirelerinin yiizeysel
davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis faktorleri tizerinde anlamli bir
farkliliga neden olup olmadigini tespit etmek ilizere de Varyans analizi yapilmstir.
Homojenlik testi sonuclar1 faktorlerin degerlendirilmesinde gerekli diizenlemeler

yapilarak ANOVA testinden faydalanilabilecegini gostermektedir.
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Tablo 24: Mevcut isyerinde Caligma Siiresi Igin Varyanslarin Homojenligi Testi

Faktorler Levene Test Serb.
Istatistigi Der. 1 Serb. Der. 2 | Anlamlilik (p)
Yiizeysel Davrans 1,012 127 ,366
DerinlemesineDavranis ,393 127 ,676
Samimi Davrams 3,669 127 ,028

Tablo 24 incelendiginde homojenlik testinin sonuglarina goére samimi
davranig boyutu p=0,028<0,05 oldugundan Varyans analizine uygun degildir. Bu
durumda samimi davranis i¢cin Welch ve Brown-Forsythe testlerinin sonuglarina
bakmak gerekecektir. Diger faktorler icin ise uygulanan ANOVA analizine ait tablo
asagida gosterildigi gibidir.

Tablo 25: Mevcut Isyerinde Calisma Siiresi igin ANOVA Tablosu

Kareler Kareler Anlamhihk
Toplami | Serb. Der. Ortalamasi F (p)
Gruplar Arasi 5,144 2 2,572 | 4,095 019
Yiizeysel Gruplar ici
Davranis prar ¢ 79,775 127 ,628
Toplam 84,920 129
Gruplar Arasi 156 2 078 075 928
Derinlemesine Gruplar ici
Davranis plarie 132,861 127 1,046
Toplam 133,017 129
Gruplar Arasi 416 2 208 539 585
Samimi Gruplar ici
Davranis plarie 49,034 127 386
Toplam 49,450 129

Tablo 25 de yer alan p degerlerinin yiizeysel davranig boyutu p degeri 0,05
seviyesinden diisiik oldugundan dolayr mevcut is yerinde ¢alisilan siire agisindan
yiizeysel bir

Derinlemesine davranis i¢in anlamli bir farklilik gériilmemis olup samimi davranig

davranig boyutunun anlamh farklilhik gosterdigi soylenebilir.
i¢cin ise Welch ve Brown-Forsythe testlerinin sonuglarina bakilmistir. Ancak, Tablo
26 incelendiginde varyansi sifir (0) cikmasina bagli olarak Welch ve Brown-

Forsythe testleri kriterlerine uymadig1 i¢in hesaplama yapilmamistir. Bu durumda,
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bireylerin mevcut is yerlerinde ¢aligma siirelerinin derinlemesine davranista oldugu
gibi samimi davranis agisindan da anlamli bir farklilhik gostermedigi sonucuna

ulagilmistir.

Tablo 26: Welch ve Brown-Forsythe (Robust Test) Test Sonuglari

prust Test Serb. Serb. Anlamhlik
Istatistigi Der. 1 Der. 2 (p)

Yiizeysel Welch 3,302 2 2,607 ,193
Davrams Brown-Forsythe 2,326 2 1,913 ,307
Derinlemesine ~ Welch ,052 2 2,640 ,950
Davramsg Brown-Forsythe ,066 2 4,389 ,937
Samimi Welch
Davrams Brown-Forsythe

3.5.4.2. Is Stresi Olcegine Ait Varyans (ANOVA) Analizleri

Bu baglik altinda is stresi faktorleri olan is ile kisitlar ve yoOnetimle olan
iligkiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar, isin parasal getirisi ve
iste basar1 beklentisi ve faktor olan is yiikii ve isle ilgili sosyal iliskiler faktorlerinin
ortalamalarinda yas, mevcut is yerinde caligma sliresi ve toplam c¢alisma siiresi
degiskenlerine gore herhangi bir farklilik olup olmadigini tespit edebilmek i¢in
uygulanan tek yonlii varyans analizlerinin (ANOVA) sonuglarina yer verilmistir.

ANOVA analizinin yapilabilmesi i¢in gruplarin varyanslarinin homojen
olmasi1 gerekmektedir. Bu sebeple dncelikle gruplarin varyanslari incelenmistir.

Arastirmaya katilanlarin yas gruplar1 acisindan is ile ilgili kisitlar ve
yonetimle olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar, isin
parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi ve is yiikii ve is yiiki ile ilgili sosyal iligkiler
faktorleri tizerinde herhangi bir etkisi olup olmadigini agiklamak {izere yapilan

varyans analizinin sonuglar1 agagidaki gibidir.
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Tablo 27, yas gruplar1 acisindan homojenlik testinin sonucunu vermektedir.

Tablo 27: Yas Gruplari igin Varyanslarin Homojenligi Testi

Faktérler Levene Test Serb. Serb.

Istatistigi Der. 1 Der. 2 Anlamhlik (p)
Is ile ilgili kisitlar ve yonetimle 1,969 3 126 ,122
olan iliskiler
Isle ilgili duygusal zorlanmaya 2,564 3 126 ,058
neden olan durumlar
isin parasal getirisi ve iste 1,343 3 126 ,263
basar1 beklentisi
Is yiikii ve isle ilgili sosyal 1,835 3 126 ,144
iliskiler

Levene testinin sonucuna gore gruplarin varyanslarmin esit kabul
edilebilmesi i¢in p degerinin 0,05’ten biiylik olmasi gerekmektedir. Tablo 27
incelendiginde p degerlerinin hepsinin 0,05’ten biiyiik oldugu gortlmektedir. Bu
durumda faktorler Varyans analizi i¢in uygundur denilebilir.

Tablo 28, is stresi faktorlerinin yas gruplart agisindan fark gosterip
gostermedigini  agiklamak {izere yapilan ANOVA analizinin sonuglarim

gostermektedir.
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Tablo 28: Yas Gruplari icin ANOVA Tablosu

Kareler Kareler Anlamhhk
Toplami | Serb. Der. | Ortalamasi F (p)
Is ile ilgili Gruplar Arasi 3,101 3 1,034 2,151 0,097
kisitlar ve Gruplar f¢i 60,551 126 0,481
yonetimle Toplam 63,652 129
olan iliskiler
Ise bagh Gruplar Arasi 1,503 3 0,501 1,077 0,361
duygusal Gruplar ici 58,591 126 0,465
zorlanmaya  Toplam 60,094 129
neden olan
durumlar
Isin parasal  Gruplar Arasi 1,465 3 0,488 0,783 0,506
getirisi ve iste  Gruplar ici 78,643 126 0,624
basari Toplam 80,108 129
beklentisi
Is yiikii ve isle Gruplar Arasi 7,335 3 2,445 4,363 0,006
ilgili sosyal Gruplar ici 70,61 126 0,56
iligkiler Toplam 77,945 129

Tablo 28 incelendiginde, tabloda yer alan p degerlerinden is yiiki ve isle ilgili
sosyal iligkilere ait degerin 0,05’den kiigiik oldugu goriilmektedir. Bu durumda, is
stresi boyutlarindan is yiikii ve isle ilgili sosyal iliskiler faktoriiniin yasa baglh olarak
anlaml bir farklilik gosterdigi soylenebilmektedir. Diger boyutlarin ise yasa gore
anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir. Duygusal emek faktorlerinin yas
gruplar1 acisindan degerlendirilmesi goz oniinde bulundurularak H3 kismen kabul
edilmistir denilebilir.

Arastirmaya katilanlarin toplam c¢alisma siirelerinin is stresi faktorleri
tizerinde anlamli bir farkliliga neden olup olmadigini tespit etmek iizere Varyans
analizi yapilmistir. Homojenlik testi sonuglari, faktorlerin degerlendirilmesinde
ANOVA testinden faydalanilabilecegini gostermektedir.

Tablo 29 incelendiginde p degerlerinin hepsinin 0,05’ten biiyiik oldugu

goriilmektedir. Bu durumda faktorler Varyans analizi i¢in uygundur denilebilir.
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Tablo 29: Toplam Calisma Siiresi I¢in Varyanslarm Homojenligi Testi

Faktorler Levene Test Serb. Serb.

istatistigi Der. 1 Der. 2 Anlamhlik (p)
is ile ilgili kisitlar ve yonetimle 2,987 125 ,021
olan iliskiler
isle ilgili duygusal zorlanmaya 3,460 125 ,010
neden olan durumlar
isin parasal getirisi ve iste 1,262 125 ,288
basar1 beklentisi
Is yiikii ve isle ilgili sosyal 1,830 125 ,127

iliskiler

Tablo 29°da goriildiigii gibi, homojenlik testinin sonuglarina gore, is ile ilgili

kisitlar ve yonetimle olan iliskiler faktoriine ait deger p=0,021<0,05 ve ise bagh

duygusal zorlanmaya neden olan durumlar faktoriine ait deger p=0,010<0,05 oldugu

icin faktorler Varyans analizine uygun degildir. Bu durumda derin davranis i¢in

Welch ve Brown-Forsythe testlerinin sonuglarma bakmak gerekecektir. Diger

faktorler i¢in ise ANOVA analiz sonuglar1 Tablo 30°da gosterildigi gibidir.
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Tablo 30: Toplam Calisma Siiresi Igin ANOVA Tablosu

Kareler Serb. Kareler Anlamhh
Toplam Der. | Ortalamasi F k (p)
is ile ilgili kisitlar ve ~ Gruplar Arasi 1.116 4 279 558 694
yonetimle olan Gruplar ici ’ ’ ’ ’
iliskiler ruplar 11 62,535 125 ,500
Toplam 63,652 129
lisle ilgili duygusal Gruplar Arasi 2.050 4 513 1.104 358
zorlanmaya neden Gruplar ici 58.044 125 464
lolan durumlar Toplam 60.094 129
Isin parasal getirisi ve Gruplar Aras 2051 4 513 821 514
iste basar1 beklentisi  Gruplar Ici 78.057 125 624
Toplam 80,108 129
is yiikii ve isle ilgili Gruplar Arasi 6,444 4 1,611 2,816 028
sosyal iliskiler Gruplar I¢i 71,502 125 ,572
Toplam 77,945 129
Tablo 31: Welch ve Brown-Forsythe (Robust Test) Test Sonuglart
Robust Test Serb. Serb. Anlamhihik
Istatistigi Der. 1 Der. 2 (p)
[is ile il asitlar ve Welch 357 4 14,808 835
yonetimle olan iliskiler
Brown-Forsythe ,497 4 15,211 , 738
[isle ilgili duygusal Welch 1,401 4 14,966 281
zorlanmaya neden olan
Brown-Forsythe 1,208 4 31,733 ,327
|durumlar
Iisin parasal getirisi ve iste Welch 632 4 14,437 647
basar1 beklentisi
Brown-Forsythe ,605 4 19,236 ,664
Is yiikii ve isle Welch 2,236 4 14,596 115
ilgili sosyal iliskiler Brown-Forsythe 1,807 4 9,528 ,207
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Tablo 30 incelendiginde, tabloda yer alan p degerlerinden is yiikii ve isle ilgili
sosyal iligkiler faktoriine ait degerin 0,05°den kiigiik oldugu goriilmektedir. Bu
durumda, is stresi boyutlarindan is yiikii ve isle ilgili sosyal iligkiler faktoriiniin
toplam calisma siliresine bagli olarak anlamli bir farklihk gosterdigi
soylenebilmektedir. Diger faktorlerin ise toplam c¢alisma siiresine gore anlamli bir
farklilik gostermedigi saptanmustir. Is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler ile
ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar i¢in ise Welch ve Brown-
Forsythe testlerinin sonuglarina bakilmigtir. Tablo 31, bu teste ait sonuglari
gostermektedir. Bu degerlerin ikisinin de 0,05 seviyesinden yiiksek oldugu
saptanmistir (0,835 ve 0,738) (0,281 ve 0,327). Bu durumda, katilimcilarin toplam
calisma siirelerinin is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler ile ise bagh
duygusal zorlanmaya neden olan durumlar faktorleri bakimindan anlamli bir farklilik
gostermedigi sonucuna ulagilmistir. Ancak duygusal emek faktorlerinin toplam
calisma stiresine bagl olarak farklilik gosterip gostermedigine iliskin yapilan analiz
sonuclar1 da degerlendirildiginde H4 hipotezi kismen kabul edilmistir.

Calismaya katilanlarin mevcut isyerinde ¢alisma siireleri agisindan is ile ilgili
kisitlar ve yonetimle olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan
durumlar, igin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi ve is yiikii ve is yiikii ile ilgili
sosyal iliskiler faktorleri tizerinde herhangi bir etkisi olup olmadiginin agiklamasi
icin yapilan varyans analizinin sonuglari agsagidaki gibidir.

Tablo 32, mevcut isyerinde c¢alisma siiresi acgisindan homojenlik testinin

sonucunu vermektedir.
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Tablo 32: Mevcut isyerinde Calisma Siiresi Igin Varyanslarin Homojenligi Testi

Faktirler Levene Test Serb. Serb.

istatistigi Der. 1 Der. 2 Anlamhlik (p)
s ile ilgili kisitlar ve 1,646 2 127 ,197
yonetimle olan iliskiler
Isle ilgili duygusal 4,279 2 127 ,016
zorlanmaya neden olan
durumlar
Isin parasal getirisi ve 1,699 2 127 ,187
iste basar1 beklentisi
Is yiikii ve isle ilgili 0,789 2 127 457
sosyal iliskiler

Tablo 32’den de goriilecegi lizere, homojenlik testinin sonuclarina goére ise

bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar faktoriiniin degeri p=0,016<0,05

oldugundan Varyans analizine uygun degildir. Bu durumda s6z konusu faktor icin

Welch ve Brown-Forsythe testlerinin sonuglarina bakmak gerekecektir.

Diger faktorler icin yapilan ANOVA analizinin sonuglari Tablo 39’da

gosterildigi gibidir.

Tablo 33: Mevcut Isyerinde Calisma Siiresi icin ANOVA Tablosu

Kareler Serb. Kareler Anlamhh
Toplam Der. Ortalamasi F k (p)
Is ile ilgili kisitlar ve Gruplar Arasi 258 D) 129 258 773
yonetimle olan iliskiler Gruolar ici ’ ’ ’ ’
rupfar it 63,394 127 499
Toplam 63,652 129
Isle ilgili duygusal Gruplar Arasi 580 2 290| 619 540
zorlanmaya neden olan Gruplar ici 59514 127 469
|[durumlar Toplam 60.094 129
Isin parasal getirisi ve ~ Gruplar Arasi 1.370 ) 6851 1.105 334
liste basar: beklentisi Gruplar ici 78.738 127 620
Toplam 80,108 129
is yiikii ve isle ilgili Gruplar Arasi 551 2 275| 452 638
sosyal iligkiler Gruplar Ici 77,395 127 609
Toplam 77,945 129
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Tablo 33 incelendiginde p degerlerinin higcbiri 0,05 seviyesinden diisiik
olmadigindan mevcut isyerinde calisma siiresi bakimindan is stresi faktorlerinin

anlamli bir farklilik géstermedigi sdylenilebilmektedir.

Tablo 34: Welch ve Brown-Forsythe (Robust Test) Test Sonuglari

Robust Test Serb. Serb. Anlamhlik
Istatistigi Der. 1 Der. 2 (p)
fls ile ilgili kisitlar ve o0, 2,354 2 6,798 167
yonetimle olan iliskiler
Brown-Forsythe ,901 2 46,389 413
IIsle ilgili duygusal Welch
zorlanmaya neden olan Brown-Forsythe
Jdurumlar
Isin parasal getirisi ve Welch 1316 ) 2,759 397
iste basar1 beklentisi g,y Forsythe 1,843 2 6,660 231
Is yiikii ve isle Welch 3,603 2 3,488 ,142
ilgili sosyal iligkiler Brown-Forsythe ,850 2 28,385 438

Ise bagl duygusal zorlanmaya neden olan durumlar faktorii igin ise Welch ve
Brown-Forsythe testlerinin sonuglarina bakilmistir. Ancak varyans O ¢iktig1 i¢in
Welch ve Brown-Forsythe testleri kriterlerine uymadigindan hesaplama
yapilmamistir. Bu durumda katilimeilarin meveut i yerlerinde ¢aligsma siirelerinin ig
stresi agisindan anlamli bir farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Sonug olarak
duygusal emek faktorleri icin mevcut isyerinde calisma siiresinin farklilik gosterip
gostermedigi konusuna yapilan analiz sonuglar1 géz onilinde bulundurularak HS5
hipotezi kismen kabul edilmistir denilebilir.

Tablo 34, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar faktorii i¢in

yapilan Welch ve Brown-Forsythe (Robust Testi) sonuglarini géstermektedir.
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3.5.5. Korelasyon ve Regresyon Analizi

Yonetim biliminde arastirmalarin bircogu iki ya da daha fazla degiskenin
birbiriyle iliskisini belirlemeye yoneliktir. Degiskenler arasindaki iliskiyi belirleyen
analiz korelasyon analizi; iliskili degiskenlerden bagimsiz degiskenlerin bagiml
degiskeni etkileme bi¢imini ve yoniinii belirleyen analiz ise regresyon analizidir
(Ozdemir, 2008: 265).

Arastirmaya ait korelasyon ve regresyon analizi sonuglarina asagida yer

verilmektedir.

3.5.5.1. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, degiskenler arsindaki iliskinin veya bagimliligin siddetini
ya da derecesini tespit etmeye yarayan istatistiki bir analizdir. Bu analizde,
degiskenlerarast iliskinin anlasilmasinda Pearson korelasyon katsayisindan
faydalanilir. Bu katsay1 r harfiyle gosterilir ve +1 ile -1 arasinda degisen degerler alir.
Katsaymnin +1 olmasi iki degisken arasinda mitkemmel bir dogrusal iliski oldugunu
gosterirken r katsayisinin eksi degerler almasi degiskenler arasindaki iligskinin ters
orantili oldugunu gosterir. Katsaymin sifir olmasi ise iki degisken arasinda herhangi
bir agik/goriilebilir bir iligkinin olmadigini ifade etmektedir (Altunisik ve digerleri,
2002: 184).

Bu konuda tizerinde uzlasilmis kesin bir yargi olmamakla birlikte, genellikle
0,50’nin altindaki korelasyonlar zayif; 0,50 ile 0,70 arasindaki korelasyonlar orta;
0,70’in tizerindeki korelasyonlar ise degiskenler arasinda kuvvetli iliski oldugu
seklinde yorumlanir (Sipahi ve digerleri, 2008: 143-145).

Arastirmada kullanilan oOlgeklere ait faktorlerin aralarindaki iliskileri
aciklamak amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.

Tablo 35’te duygusal emek Glgeginin alt faktorleri olan yilizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis faktorlerinin is stresi faktorleri olan is ile
ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan
durumlar, isin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi ile is yiikii ve isle ilgili sosyal

iligkiler arasindaki iligkisini gosteren korelasyon matrisi gosterilmistir. (*) isaretli
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olan degerler i¢in iliski, %5 anlamlilik diizeyinde, (**) olanlar %1 anlamlilik
diizeyinde karsilastirilmistir.

Tablo 35’e gore;

e Yiizeysel davranis ile derinlemesine davranis arasinda % 20,5 diizeyinde
pozitif bir iliski vardir (r=0,205, p<0.05).

e Yiizeysel davranis ile samimi davranis arasinda %32,9 diizeyinde negatif
yonli bir iligki tespit edilmistir (r=-0,329, p<0,01). Bu durumda, ylizeysel
davranis gosterme egiliminde olanlarin daha az samimi davranis gosterdigi
yorumu yapilabilmektedir. Baska bir deyisle gosterilen duygusal emek
davraniglarindan yiizeysel davranig miktar1 arttikca samimi davranig orani
azalmaktadir.

e Yiizeysel davranis ile is stresi faktorlerinden isle ilgili kisitlar ve yonetimle
olan iligkiler arasinda %18.,3 diizeyinde pozitif bir iliski s6z konusudur (r=
0,183, p<0.05). Yizeysel davranig gostermek bireyler i¢in isle ilgili
kisitlardan ve yonetimle olan iligkilerden kaynaklanan is stresini
arttirmaktadir.

e Yiizeysel davranis ile is stresi faktorlerinden ise bagh duygusal zorlanmaya
neden olan durumlar arasinda 9%22,7 diizeyinde pozitif bir iliski soz
konusudur (= 0,227, p<0.01). Bu durum, bireyler tarafindan sergilenen
ylizeysel davranis miktar arttikca ise bagl duygusal zorlanmaya neden olan
durumlara bagl ortaya ¢ikan is stresi artmaktadir seklinde yorumlanabilir.

e Yiizeysel davranis ile is stresi faktorlerinden isin parasal getirisi ve iste basari
beklentisi faktorleri arasinda %28,8 diizeyinde pozitif bir iliski vardir
(r=0,288, p<0.01). Baska bir deyisle gosterilen yiizeysel davranis, isin parasal
getirisi ve iste basar1 beklentisinden kaynaklanan is stresini arttiric1 etkiye
sahiptir.

e Yiizeysel davranis ile is stresi faktorlerinden is yiikii ve isle ilgili sosyal
iligkiler faktorii arasinda ise anlamli bir iligkiye rastlanmamistir. Sonug olarak
yiizeysel davranis ile is stresi faktorleri arasinda anlamli bir iliski oldugu

yoniindeki H6 kismen kabul edilmistir.
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e Derinlemesine davranis ile samimi davranis arasinda %?21,8 diizeyinde pozitif
bir iliski s6z konusudur. (= 0,218, p<0.05). Bu durumda, bireylerin
derinlemesine davranis miktarindaki artis bireyin samimi davranista
bulunmasi yoniinde onu destekleyerek samimi davranig gostermesi
bakimindan pozitif etkiye sahiptir denilebilir. Derinlemesine davranig
gostermek i¢in bireyler duygularini degistirme ¢abasina girerek kendisinden
beklenen ve istenen duyguyu yasamaya calismakta ve bu sirada hissettigi
duygu ile kendisinden beklenen duygu arasindaki = mesafeyi
kaldirabilmektedir.

e Derinlemesine davranis ile isin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi
faktorleri arasinda %20,3 diizeyinde pozitif bir iligki vardir. (r=0,203 p<0.05).
Arastirmaya katilanlarin isten sagladiklar1 ve bekledikleri parasal getiri
konusunda yasadiklar1 is streslerinin artmasinda, bireylerin s6z konusu
konularda gosterdikleri derinlemesine davranis miktar1 dogru orantili bigimde
etkili olmaktadir.

Derinlemesine davranis ile is stresi faktorlerinden isle ilgili kisitlar ve yonetimle

olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar ile is yiikii ve

isle ilgili sosyal iligkiler faktorleri arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamaistir.

Bu durumda, H7 hipotezi kismen desteklenmistir.

Samimi davranis ile is stresi faktorlerinden sadece isin parasal getirisi ve iste

basar1 beklentisi faktorii arasinda %20,8 diizeyinde negatif bir iliski vardir

(r=-0,208, p<0.01). Bu durumda ankete katilanlarin isin parasal getirisi ve iste

basar1 beklentisi konusundaki is stresleri artarken gosterdikleri samimi davranis

azalmaktadir. Bagka bir deyisle gosterilen samimi davranis ne kadar ¢ok olursa
isle ilgili parasal getiri ve basar1 beklentisine bagli yasanan is stresi o derece
azalacaktir denilebilir. Samimi davranis ile diger is stresi faktorleri arasinda
anlaml bir iliskiye rastlanilmamistir. Bu durumda H8 kismen desteklenmistir

denilebilir.
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3.5.5.2. Regresyon Analizi

Regresyon analizi; bir bagimli degisken ile bir ya da daha fazla sayida
bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla kullanilan bir istatistiksel
yontemdir (Altunisik ve digerleri, 2002: 186).

Regresyon analizi, bir ya da iki degiskenin degerleri kullanilarak gelecege
iliskin tahminler yapilmasini ifade etmektedir (Ozdemir, 2008: 265).

Calismada oncelikle duygusal emek faktorlerinin is stresi tizerindeki etkilerini
aciklamak amaciyla yapilan regresyon analizi yapilmistir. Bu dogrultuda once,
bagimsiz degisken olan duygusal emek faktorleri ile bagimli degisken olan is stresi
faktorlerinden isle ilgili kisitlar ve yonetimle olan iliskiler karsilastirilmistir. Yapilan

regresyon analizi sonucu Tablo 36’da sunuldugu gibidir.

Tablo 36: Duygusal Emek Faktorleri Ile Isle ilgili Kisitlar ve Yonetimle Olan
Mliskiler Arasindaki iliski

Standart
Degisken B Hata B t p
(Sabit) 3,103 ,390 7,948 ,000
Yiizeysel Davranisg ,187 ,084 217 2,242 0,027
Derinlemesine -,086 ,065 -, 125 -1,336 0,184
Davranis
Samimi Davranis ,027 ,110 ,024 0,247 0,805

R=217 R*=,047 Fg a6 =2,083 p= ,106

Analiz sonucunda elde edilen p degeri 0,106 oldugundan, yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis faktorlerinin, is ile ilgili kisitlar ve
yonetimle olan iligkileri agiklamasi istatistiksel olarak olanakli degildir denilebilir.
Bu yiizden, isleme devam edilememistir.

Duygusal emek faktorleri ile is stresi faktorlerinden ise bagli duygusal
zorlanmaya neden olan durumlar karsilastirilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucu

Tablo 37 de gosterilmistir.
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Tablo 37: Duygusal Emek Faktorleri ile Ise Bagli Duygusal Zorlanmaya Neden

Olan Durumlar1 Arasindaki iliski

Degisken St:;:::rt p
(Sabit) 3,126 ,375 8,335 ,000
Yiizeysel Davranis 0,184 ,080 ,219 2,291 ,024
Derinlemesine -0,058 ,062 -,087 -,938 ,350
Davranis
Samimi Davrams -0,089 ,106 -,080 -,841 ,402

R= ,262 R2: ,069 F(3,126) :3,097 P= ,029

Analiz sonucunda elde edilen p degeri 0,029 oldugundan, yiizeysel davranis,
derinlemesine davranig ve samimi davramis faktorlerinin, ise baglh duygusal
zorlanmaya neden olan durumlari agiklamalar istatistiksel olarak miimkiindiir. S6z
konusu degiskenlerin, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar1 %6,9
oraninda agikladigi 0,05 anlamlilik seviyesinde tespit edilmistir. Standardize edilmis
regresyon katsayisina gore (B), degiskenlerin ise bagli duygusal zorlanmaya neden
olan durumlar tizerindeki goreli 6nem sirasi; yiizeysel davranig, samimi davranis ve
derinlemesine davranistir. Regresyon katsayilarmin anlamliligina iligkin t testi
sonuclar1 incelendiginde ise, sadece ylizeysel davranisin ise bagli duygusal
zorlanmaya neden olan durumlar {izerinde anlamli diizeyde bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Ciinkii, derinlemesine davranis ve samimi davrams faktorlerinin p
degerleri 0,05 diizeyinden yiiksektir (0,350 ve 0,402). Bu sebeple ise bagli duygusal
zorlanmaya neden olan durumlar tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmadiklar
anlasilmaktadir.

Duygusal emek faktorleri ile is stresi faktorlerinden isin parasal getirisi ve
iste basar1 beklentisi karsilastirilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucu Tablo 38°de

sunuldugu gibidir.
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Tablo 38: Duygusal Emek Faktorleri ile Isin Parasal Getirisi ve Iste Basar1
Beklentisi Arasindaki liski

" . Standart
Degisken B Hata B ¢ p
(Sabit) 2,052 417 4,917 ,000
Yiizeysel Davrams 177 ,089 ,182 1,980 ,050
Derinlemesine ,161 ,069 ,208 2,337 ,021
Davranis
Samimi Davranis -,246 117 -,193 -2,092 ,038

R=,367 R*=,135 F126 = 6,546 p=,000

Analiz sonucunda elde edilen p degeri 0,000 oldugundan, yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis faktorlerinin, igin parasal getirisi ve iste
basar1 beklentisini a¢iklamalarinin istatistiksel olarak miimkiin oldugu sdylenebilir.
S6z konusu degiskenlerin igin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisini %13,5
oraninda agikladigi 0,05 anlamlilik seviyesinde tespit edilmistir. Standardize edilmis
regresyon katsayisina gore (), degiskenlerin isin parasal getirisi ve basar1 beklentisi
tizerindeki goreli 6nem sirasi; derinlemesine davranis, ylizeysel davranig ve samimi
davranigtir. Regresyon katsayilarinin  anlamliligina iliskin t testi sonuglar
incelendiginde ise, derinlemesine davranis ve samimi davranisin igin parasal getirisi
ve basar1 beklentisi tizerindeki yarattigi is stresi lizerinde anlamli diizeyde bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Ciinkii, ylizeysel davranig faktoriiniin p degeri 0,05
diizeyine esittir (0,050). Bu sebeple, isin parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmadig anlasilmaktadir.

Duygusal emek faktorleri ile is stresi faktorlerinden is yiikii ve isle ilgili
sosyal iliskiler karsilagtirilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucu Tablo 39°da

gosterilmistir.
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Tablo 39: Duygusal Emek Faktorleri {le Is Yiikii ve isle ilgili Sosyal Iliskiler

Arasindaki Tliski
Degisken B Standart Hata B t p
(Sabit) 2,721 0,436 6,236 0
Yiizeysel Davrams 0,119 0,093 0,124 1,27 0,206
Derinlemesine -0,124 0,072 -0,162 -1,72 0,088
Davrams
Samimi Davrams 0,115 0,123 0,091 0,933 0,353

R=,167 R2=,028 F (3,126 = 1,204 p= 311

Analiz sonucunda elde edilen p degeri 0,106 oldugundan, yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis degiskenlerinin is yiki ve is yiki ile
ilgili sosyal iligkilerini agiklamalar istatistiksel olarak olanakli degildir. Bu yiizden,

isleme devam edilmemistir.
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SONUC VE ONERILER

Orgiitler i¢in yasam, en Onemli kaynaklari olan insan unsuruna
dayanmaktadir. Her ne kadar orgiitler i¢cin duygular kabul edilemez ve amaglara
ulagmay1 Onleyen bir unsur olarak goriilmiis olsa da insan, bir makine olmanin ¢ok
otesinde duygulariyla var olan bir olgudur. Insanin bir makine olarak algilanip
yonetildigi donemlerden giiniimiize, orgiitlerde insana bakis agisi olumlu anlamda
geliserek degisime ugramistir. Bunu destekleyen en 6nemli unsur, sanayilesmenin
Otesine gecilerek hizmet sektoriiniin genislemesi ve 6nem kazanmasi olmustur.

Hizmet sektorii, insanlarin diger sektorlere gore ¢cok daha yogun olarak yliz
yiize geldikleri ve teknolojinin gelismesine paralel olarak ¢esitli yollarla ( telefon,
internet vb.) iletisime gegctikleri bir sektor oldugu i¢in orgiitler sadece ¢alistirdiklari
bireyleri degil ayn1 zamanda onlarin duygularin1 da yonetmek zorundadir. Basarili
orgiitler; rekabette basar1 elde etmek, biiylimek ve amaglarina en verimli bigimde
ulagsabilmek i¢in duygu yonetiminin 6nemini bilmektedirler. Bu gereklilik, hizmet
sektoriiniin rekabet¢i, miisteri taleplerinin ve hizmet kalitesinin hizla yiikseldigi ve
teknolojinin  stirekli  degiserek  gelistigi  bir yapiya sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir.

Hizmet sektoriinde faaliyette bulunan orgiitler i¢in miisteri memnuniyetine
paralel gelisen hizmet kalitesi Onemli bir basar1 gostergesidir. Miisteri
memnuniyetinin temelinde isgoren ile miisteri arasindaki iligki sirasinda isgorenin
orglitii amaclarina uygun olarak ne kadar iyi ve dogru temsil ettigi yer alir. Bu
noktada, orgiitler hizmet sunuldugu sirada isgérenin duygu ve davranislarinin dogru
yonetilmesi konusunun &nemini fark etmeye baslamislardir. isgérenlerin sunduklari
hizmet sirasinda duygular1 ve davranislar1 iizerinde ayarlama yapmalar1 konusunda,
Orgiitiin onlardan beklentileri, talepleri ve hatta bu konuda koyduklar: kurallar etkili
olacaktir. Duygusal emek davranisi kavrami bu noktada kendini hissettirmektedir.

Arastirmanin bagimsiz degiskeni olan duygusal emek kavrami genel bir
tanimla hizmet talep eden miisterilere i1yl hizmet vermek icin isgorenlerin
miisterilerle etkilesimi sirasinda duygularini yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda
gosterdikleri caba seklinde ifade edilebilir. Yazin incelendiginde, duygusal emek

davraniginin yogun olarak gosterildigi meslek gruplari; doktorlar, hemsireler, cagri
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merkezi c¢alisanlari, banka calisanlari, hakimler ve Ogretmenler oldugu dikkat
¢ekmektedir.

Duygusal emek davranislari {i¢ sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; bireylerin
gercekte hissettikleri duygu ile o anda gosterdikleri davraniglarin ayni olmadigi
ylizeysel davranig; bireylerin gercekte hissetmedigi fakat hissetmek i¢in caba
gosterdigi derinlemesine davranig ve son olarak da gercekte hissedilen duygu
tizerinde herhangi bir degisikligin yapilmadig1 samimi davranistir.

Duygusal emek davranisinin sonuglari ve tizerinde etkili oldugu onemli
konulardan birisi olan is stresi, ¢alismanin ikinci degiskenidir.

Calismanin birinci bolumiinde; bagimsiz degisken olan duygusal emek
davranisinin tanimlamasi yapilarak, duygusal emek yaklasimlari, davranislari ve
duygusal emegi etkileyen faktorler ve duygusal emek ile iligkili kavramlar tizerinde
durularak duygusal emek davranisinin sonuglar1 detayli bigimde irdelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde; bagimli degisken olan is stresi kavrami detayl
bicimde irdelenerek, is stresi kaynaklari ve sonuglari {izerinde durulmustur.

Calismanin son boliimiinde ise ¢alismanin temel amaci olan duygusal emek
davranisinin is stresi tizerindeki etkisinin incelenmesi i¢in yapilan bir aragtirma ve
bulgularina yer verilmistir. Calismanin asil amaci; egitim sektorii igerisinde onemli
paya sahip olan dershane 6gretmenlerinin duygusal emek davraniglarinin is stresleri
tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Orneklem olarak dershane ogretmenlerinin
secilmesinin nedeni yerli yazinda bu 6rneklem grubu tizerinde ¢alisma yapilmamis
olmast ve egitim sektorii icerisinde bir 6zel isletme niteligiyle calisan dershane
Ogretmenlerinin diger bir¢ok meslek grubuna gore daha fazla duygusal emek
davranisi gosterdiklerinin diistiniilmesidir.

Arastirma Izmir ili icinde 6zel bir dershanenin ayr ilgelerdeki 6 subesinde
gorev yapan Ogretmenler tarafindan cevaplandirilan soru formlar1 yoluyla
gerceklestirilmistir. 130 kisi ile gerceklestirilen arastirmada {i¢ soru formu
kullanilmistir. Bunlardan ilki; genel bilgi formu olup 6rneklem grubunun demografik
bilgileri icin kullamlmustir. Ikinci soru formu; 13 sorudan olusan duygusal emek
Olcegi, Uctlincli soru formu ise baslangicta 24 sorudan olusan is stresi Olgegidir.
Olgeklerle ilgili detayl bilgiler Arastirmanin Veri Toplama Yontemi ve Aract bashg

altinda detayl1 bicimde incelenmistir.

162



Aragtirmanin bulgularin1 genel olarak 6zetlemek gerekirse;

Aragtirmamizin birinci hipotezi; duygusal emek faktorlerinin ve is stresi
faktorlerinin cinsiyete bagli olarak farklilik gosterecegidir. Demografik
degiskenlerle 1ilgili olarak yapilan analizlerde, sadece samimi davranisin
cinsiyete bagli olarak farklilik gosterdigi sonucu elde edilmistir. Baska
deyisle, dershanede calisan erkek oOgretmenlerin kadin Ogretmenlere gore
daha fazla samimi davranig gosterdigi soylenebilir. Duygusal emegin diger
faktorleri ile is stresinin tiim faktorleri agisindan kadin ya da erkek olmak
herhangi bir farklilik gostermemektedir. Dolayis1 ile HI1 hipotezi kismen
desteklenmistir denilebilir.

Ikinci hipotez; duygusal emek ve is stresinin faktorlerinin medeni duruma
bagl olarak farklilik gosterecegidir. Yapilan analiz sonucunda, sadece is
stresi faktorlerinden is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iligkiler ve isin
parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi faktorleri medeni duruma gore
farklilik gostermektedir. Bekar olan ogretmenler tizerinde is ile ilgili kisitlar
ve yonetimle olan iliskiler faktorii ile isin parasal getirisi ve iste basari
beklentisinin yaratacagi is stresinin evli olanlara gére daha yiikksek oldugu
sonucu elde edilmistir. Duygusal emek faktorlerinin higbiri ve diger is stresi
faktorleri ile medeni duruma gore farklilik yoktur. Dolayisi ile H2 hipotezi
kismen desteklenmistir.

Uctincii hipotez; duygusal emek faktorlerinin ve is stresi faktorlerinin yasa
bagl olarak farklilik gosterecegidir. Yapilan analiz sonucunda, sadece is
stresi faktorlerinden is yiikii ve isle ilgili sosyal iliskiler faktorii yasa bagh
olarak farklilik gostermektedir. Duygusal emegin ti¢ faktorii ve diger is stresi
faktorleri yasa bagli herhangi bir farklilik gostermemektedir. Dolayisi ile
olarak H3 hipotezi kismen desteklenmistir.

Dordiincti hipotez; duygusal emek faktorlerinin ve is stresi faktorlerinin
toplam calisma siiresine baglh olarak farklilik gosterecegidir.. Analiz
sonucunda sadece is stresi faktorlerinden is yiikii ve isle ilgili sosyal iligkiler
faktorii toplam c¢alisma siiresine bagli olarak farklilik gostermektedir.
Ogretmenlerin toplam calisma siiresi azaldikea is yiikii ve is ile ilgili sosyal

iligkilerden kaynaklanan is stresi artmaktadir. Duygusal emegin ti¢ faktorii ve
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is stresinin diger faktorleri, toplam c¢alisma siiresine bagli olarak farklilik
gostermemektedir. Dolayisi ile H4 hipotezi kismen desteklenmistir.

Besinci hipotez; duygusal emek faktorlerinin ve is stresi faktorlerinin mevcut
isyerinde calisma siiresine bagli olarak farklilik gosterecegidir. Yapilan
analize gore, sadece samimi davranis mevcut isyerinde calisilan siireye bagl
olarak farklilik gostermektedir. Diger duygusal emek faktorleri ve is stresinin
biitiin faktorleri bakimindan 6nemli bir fark tespit edilmemistir. Dolayist ile
HS5 hipotezi kismen desteklenmistir.

Altinc1 hipotez; yiizeysel davranis ile is stresi faktorleri arasinda anlamli bir
iliski vardir seklinde ifade edilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda
yiizeysel davranis ile is ile ilgili kisitlar ve yonetimle olan iligkiler, isle ilgili
duygusal zorlanmaya neden olan durumlar, isin parasal getirisi ve iste basari
beklentisi faktorleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Is ile ilgili kisitlar; isin yapilis sekli ve isyerindeki kurallar1 ifade
etmektedir. Yonetimle olan iliskiler ise yonetici ile iletisim, takdir edilme ve
yonetici tarafindan bireylerin goriislerinin alinmasindan kaynaklanan is
stresidir. S6z konusu olan bu durumlarda bireylerin gercekten hissettikleri
duygular1 bastirarak kendilerinden beklenen davraniglari gostermeleri is
stresini arttirict bir etkiye sahip olmaktadir. Arastirmada, ise bagl duygusal
zorlanmaya neden olan durumlar ile 6gretmenler ile ilgili olarak isin niteligi,
Ogrencilerin, velilerin, ders isleme siirecinin ve kurumun 6gretmenlerden
beklentilerini gerceklestirme konusundaki gerginlikleri ifade edilmektedir.
S6z konusu durumlarda 6gretmenlerin yiizeysel davranis gostermeleri onlarin
is stresini arttirici etkiye sahiptir denilebilir. Arastirmaya katilanlarin isin
parasal getirisi ve iste basar1 beklentisi konusunda yasadig: ger¢ek duygulari
davranigsa dontistirmek yerine kendisinden ve isinin gerektirdigi davraniglari
sergileyerek yiizeysel anlamda davranis gosterdiklerinde daha fazla is stresi
yasamaktadirlar denilebilir. Is yiikii ve isle ilgili sosyal iliskiler faktorii ile
yilizeysel davranis arasinda bir iliski bulunamamistir. Dolayist ile H6 hipotezi
kismen desteklenmistir.

Yedinci hipotez; derinlemesine davranis ile is stresi faktorleri arasinda

anlamli bir iliski vardir seklinde ifade edilmektedir. Yapilan analiz
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sonucunda, derinlemesine davranig ile isin parasal getirisi ve iste basari

beklentisi faktorleri arasinda bir iliski vardir. Ogretmenlerin isten sagladiklar:

ve bekledikleri parasal getiri konusunda derinlemesine davranis igerisine
girmeleri onlarin bu konularda yasadiklar1 is streslerini arttirmaktadir.

Derinlemesine davranis ile is stresi faktorlerinden isle ilgili kisitlar ve

yonetimle olan iliskiler, ise bagli duygusal zorlanmaya neden olan durumlar

ile is yiikt ve isle ilgili sosyal iligkiler faktorleri arasinda anlamli bir iliskiye
rastlanmamistir. Dolayisi ile H7 hipotezi kismen desteklenmistir.

e Sekizinci hipotez; samimi davranis ile is stresi faktorleri arasinda anlamli bir
iligki vardir seklinde ifade edilmektedir. Yapilan analiz sonucunda samimi
davranis ile is stresi faktorlerinden sadece isin parasal getirisi ve iste basari
beklentisi faktorii arasinda %?20,8 diizeyinde negatif bir iligki vardir. Bu
durumda, ankete katilan 6gretmenlerin isin parasal getirisi ve iste basari
beklentisi konusundaki is stresleri artarken gosterdikleri samimi davranis
azalmaktadir. Bagka bir deyisle, gosterilen samimi davranmis ne kadar c¢ok
olursa isle ilgili parasal getiri ve basar1 beklentisine bagli yasanan is stresi o
derece azalacaktir denilebilir. Samimi davranis ile diger is stresi faktorleri
arasinda anlamli bir iliskiye rastlanilmamistir. Sonu¢ olarak H8 hipotezi
kismen desteklenmistir.

Arastirma sonuglarina dayanarak sunlar soylenebilir; 6zel dershane
ogretmenleri islerinin niteligi, ders isleme siirecleri, 6grenci iliskileri, velilerle olan
iligkileri gibi konularda yasadiklar1 duygusal zorlanmalarina bagli is stresleri
tizerinde en fazla etkili olan duygusal emek davranisi yiizeysel davranistir. So6z
konusu durumlarda gergekten hissettikleri duygularin aksine 6gretmenlerin sadece
kendilerinden beklenen ve kurum tarafindan istenen davranisi sergilemeleri is
streslerini artirmaktadir.

Ogretmenler, yaptiklar1 isin parasal getirisi ve basar1 beklentisi bakimimdan
da is stresi yasamaktadirlar. Ciinkii, 6zel dershaneler devlet kurumlarindaki is
giivencesinin aksine birer o6zel sektor isletme mantigi ile yonetilmektedir. Bu
nedenle, calisan 6gretmenler i¢in siirekli basar1 beklentisi s6z konusudur. Tiirkiye’de,
egitim sistemine bakildiginda ¢ok sayida se¢me ve yerlestirme sinavlart s6z

konusudur. Buna bagh olarak da dershaneler mutlak basar1 hedefli isletmelerdir. Bu
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nedenle, kurumda c¢alisgan Ogretmenlerden siirekli basar1 beklenmektedir.
Ogretmenler ise uzun c¢alisma programlari ve saatleri ile yogun is temposu icinde
elde edecekleri parasal getiri i¢in de stres yasamaktadirlar. Yapilan analizler
sonucunda, isin parasal getirisi konusunda ve kendisinden siirekli beklenen basari
konusunda ogretmenler yiizeysel davramis sergilememekte gergek duygularini
degistirme c¢abasi igerisine girerek derinlemesine davranis sergilemektedirler. Bu
durum da onlarin is streslerini arttirmaktadir.

Calismada duygusal emek {i¢ faktor, is stresi dort faktor olarak ele alinmig
olup hangi duygusal emek faktoriintin hangi is stresi faktorii araciligiyla is stresini
etkiledigi incelenmistir.

Duygusal emek ile ilgili ileride yapilacak olan arastirmalar i¢in Oneriler
asagida siralandig gibidir;

e Arastirma Izmir ili ile smirh tutulmustur. Bu bakimdan ileride bu
konuda yapilacak  arastirmalarin  farkli illeri de kapsamasi
dustintlebilir.

e Arastirma, ileride bu konuda yapilacak diger arastirmalar ile de
desteklenmelidir.

e Arastirma, O6zel egitim kurumlarinda uygulanmistir. Benzer
aragtirmalarin kamu - 6zel sektor ayrimi ile karsilagtirmali olarak
yapilmasi diistiniilebilir.

e Duygusal emek konusunun, yonetim kademesinde goérev yapan
personel ile akademisyenler gibi cesitli sektorlerdeki farkli kademe
caliganlar1 i¢in de arastirllmasinin literatiire katki saglayacagi
diistiniilebilir.

e Duygusal emek ihtiyacinin yogun olarak yasandigi mesleklerin
basinda gelen o6gretmenlerin  6zellikle 6zel egitim kurumlarinda
(dershane, etiit merkezleri, kresler, kurslar vb.) gorevleri esnasinda
duygusal emek sergileyip sergileyemeyeceklerine iliskin olarak ise
alimlar sirasinda degerlendirilmelerinin, daha etkin oryantasyon
siirecleri olusturmalar1  kurumlar agisindan 6nem arz edecegi

distintilmektedir.
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Son olarak, dershane 6gretmenlerinin yogun programlari nedeniyle 6rneklem
sayist sinirl kalmigtir. Duygusal emek kavrami tilkemizde siklikla {izerinde arastirma
yapilan bir konu olmamakla beraber gerek kurumsal agidan gerekse bireysel agidan
olumlu ¢iktilar elde edilebilmesi ilgili 6nemle arastirilmasi gereken bir konu oldugu

distinilmektedir.
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EK 1: Anket Formu

ANKET FORMU

Sayin Ilgili,

Bu anket formu, Dokuz Eylil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yonetim ve
Organizasyon Anabilim Dalinda vyiiriitilen “Duygusal Emek Davramsmin Is Stresi
Uzerindeki Etkisi: Egitim Sektoriinde Bir Arastirma” adli tez calismasina veri teskil etmek
iizere hazirlanmig olup egitim sektorii icerisinde 6nemli paya sahip olan dershanelerde
hizmet veren Ogretmenlerin gorevlerini yerine getirirken sergilemis ve yasamis
olduklar1 duygusal emek ile is stresi arasindaki iligkiyi inceleme amacini

tagimaktadir.

Tarafimca yapilan aragtirmaya katilarak bilgilerinizi paylastigimiz i¢in tesekkiir eder,

saygilarimi sunarim.

Aysegiil Ozgiin Dog. Dr. Giiler Tozkoparan
DEU, SBE, Y&netim ve Organizasyon ABD Tez Danismani

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Asagidaki sorular ilgili boliimlerin basinda agiklanan yonergeler dogrultusunda
cevaplandiriniz. Liitfen ankete isim yazmayiniz.

A - Asagida sizi tanimaya yonelik bazi demografik bilgilerinizi igceren sorular
siralanmistir. Tiim sorular litfen dikkatlice okuyunuz ve yanitlaymiz. Her soruya
iligskin size uygun gelen tek bir segenegi isareti (X) koyarak belirtiniz.

1.Cinsiyetiniz ?
a.Kadin () b.Erkek ()

2.Yasiniz ?
a.20-30 () b31-40 () ¢41-50 () d.51veiizeri ()

3.Bransmz: ...............

4.Medeni Durumunuz ?
a.Evli () b. Bekar ()

eks.1



5. Kag yildir bu meslegi yapiyorsunuz?
a.0-5 () b.6-10 () c.11-15 () d.16-20 () e.21ve
tzeri ()

6. Suanda gorev yaptiginiz kurumda kag yildir gérev yapiyorsunuz?

a.0-5 () b.6-10 () c. 11-15 () d.16-20 () e.21ve
tizeri ()

B - Asagida, goreviniz ve 6grenci iligkilerinizle ile ilgili bazi durumlar siralanmistir.
Bu durumlarla ilgili olarak diislincelerinizi verilmis se¢eneklerden size uygun olan
bir segenegi (X) seklinde isaretleyerek belirtiniz.

Her zaman
Sik s1k
Bazen

Nadiren
Hic¢bir zaman

1. Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek
i¢in rol yaparim.

~
~
~
~
~
~
~
~
~
~

2. Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum
rolil yaparim.

GO O O O O

3. Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

GO O O O O

4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim

G O O O O

5. Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek
igin ¢ O O O O

sanki bir maske takarim.

6.0grencilerime, gergek hissettigim duygulardan

farkli duygular sergilerim ) ) ) () )

7. Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygular
gercekten yasamaya calisirim.

G O O O O

8.Gostermem gereken duygular gercekte de

hissetmek () O O O O

i¢in ¢aba harcarim

9. Ogrencilere gostermem gereken duygulari
hissedebilmek (O O O O O
icin elimden geleni yaparim.

10. Ogrencilere sergilemem gereken duygulari igimde
de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

G O O O O

ek s.2




11. Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir. () () () () ()

12. Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden
ortaya cikar.

G O O O O

13. Ogrencilere gosterdigim duygular o an
hissettiklerime aynidir.

GO O O O O

C - Asagida, is hayati ile ilgili baz1 durumlar siralanmistir. Bu durumlarla ilgili
olarak verilmis se¢eneklerden size uygun olan bir se¢enegi (X) seklinde isaretleyiniz.

=
- g = £8§
= E < 3 = > E
g ) -] = T 8
1. Isinizdeki kural ve yontemlerin isinizi daha iyi
yapmaniza () () () () ()
engel oldugunu hisseder misiniz?
2. Isinizi anlamli bulur musunuz? () ) () Q) Q)
3. Isinizin zevkli bir is olmadigim diisiiniir miisiiniiz? () () () () ()
4. Is yerinde kendinizi ailenizde gibi hissetmediginiz
NS & s O O O O O

5. Isiniz ¢ok fazla biirokrasi ve kirtasiye gerektirir mi? ) ) ) ) ()

6. Isinizin amaglarinin net olmadigini diisiiniir
e O O O O O

7. Isyerinizin yillik performans hedeflerini

gergeklestirme @) @) ) ) ()
konusunda kendinizi gergin hisseder misiniz?

8. Is ortaminda 6zgiir olmadiginiz ve
diisiincelerinizden 6diin () () () () ()
verdiginizi diigiinlir miistiniiz?

9. Isinizle ilgili goriislerinizin alinmadig1 olur mu? () ) ) () ()

10.1s yiikiiniiziin ¢ok fazla ve is temponuzun yorucu ) 0) 0) ) 0)
oldugunu diistiniir miisiiniiz?

11. Yoneticilerinizin size yaklasimlarindan dolay1 ) ) 0) 0) 0)
gerildiginiz olur mu?

12. Yoneticilerinizin duygulariniza ¢ok az ilgi

gosterdigini () () () () ()

hisseder misiniz?

13. Yoneticilerinizle iyi iletisim kuramadiginiz olur

) ) ) ) )

mu?

14. 1yi bir is yaptiginiz zaman takdir almada giigliik

yasar ) ) ) () ()
mistz?

15.Elde ettiginiz maddi olanaklarin diger mesleklerin ) O) 0) 0) ()

sagladiklarindan diisiik oldugunu disiiniir miisiiniiz?

16. Birlikte ¢alistiginiz insanlara gliveninizin sarsildigi

olur ) () ) ) ()

mu?

ek s.3




17. Isiniz nedeni ile ailenize ve sosyal hayata yeteri
kadar
zaman ayiramadiginizdan yakinir misiniz?

)

)

)

)

)

18. Sizden stirekli basar1 beklentisi oldugunu hisseder
misiniz?

)

)

)

)

)

19. Isinizle ilgili olarak duygusal anlamda
zorlandigimizi
hisseder misiniz?

@)

)

)

)

()

20. Igyerinizde 6grencilerle yasantilarinizdan dolayi
kendinizi duygusal agidan zorlanmis hisseder misiniz?

O)

)

)

)

()

21. Igyerinizde velilerle yasantilarmizdan (iletisim —
beklenti vb) dolay1 kendinizi duygusal a¢idan zorlanmis
hisseder misiniz?

)

)

)

)

)

22. Isyerinizin sizden beklentileri ve sorumluluklariniz
yerine) getirme konusunda kendinizi gergin hisseder
misiniz?

)

)

)

)

)

23. Ders isleme siirecinizi olumsuz etkileyen 6grenci
davranislari ile ilgili olarak kendinizi gergin hisseder
misiniz?

)

)

)

)

)

24. Ogrencilerin sorumluluklarini yerine getirmemeleri
konusunda kendinizi gergin hisseder misiniz?

O)

)

)

)

()
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