 ——

=

T.C.
RECEP TAYYIP ERDOGAN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANA BiLiM DALI

DUYGUSAL EMEK VE iS TATMINI ARASINDAKI
ILISKININ INCELENMESI

Yiiksek Lisans Tezi

Feyza TOPAL

Dr. Ogr. Uyesi Giiler YANIK

Danisman

RIiZE

2020



KABUL VE ONAY

Recep Tayyip Erdogan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Ana
Bilim Dalinda, Feyza TOPAL tarafindan hazirlanan Duygusal Emek ve Is Tatmini
Arasindaki Iliskinin Incelenmesi baslikli bu calisma, 13/07/2020 tarihinde yapilan
savunma sinavi sonucunda oy birligi/oy ¢okluguyla basarili bulunarak jlirimiz

tarafindan Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

Bagkan: Dog¢. Dr. Goniil KONAKAY (Kabul/Red)

Uye: Dr. Ogr. Uyesi Giiler YANIK (Kabul/Red)

Uye: Dr. Ogr. Uyesi Burcu KARTAL (Kabul/Red)
N,

Dog. Dr. Ahmet YANIK
Enstitii Miidiirt



ETiK BEYAN

ISLETME programindan mezun olmak iizere teslim ettigim “Duygusal
Emek ve Is Tatmini Arasindaki iliskinin Incelenmesi” konulu tezimi, bilim ve

arastirma prensiplerine riayet edilerek tarafimdan yazilmistir.

Eserimde, bagka kaynaklardan aktarilan biitlin bilgi ve alintilar, Enstitiiniiz
Tez Yazim Kilavuzuna uygun olarak acikc¢a gosterilmistir. Kaynag1 gosterilenler
disinda kalan biitiin bilgiler uygun arasgtirma yontemi kullanilarak tarafimdan
edinilmis ve esere bu sekilde yansitilmistir. Sahsima ait olmayan hicbir bilgi, kasit
veya kusurlar, sahsima ait gibi gosterilmemistir. Internet kaynaklari dahil,

sahibine/kaynagina atif yapilmaksizin higbir bilgi kullanilmamistir.

Aksinin ortaya ¢ikmasi halinde dogacak tiim hukuki, idari, akademik ve etik
sorumluluk tarafima ait olacaktir. Eserin tesliminden sonra herhangi bir zamanda,
bilim etigine aykirilik tespit edilmesi ve / veya eserimle ilgili intihal veya intihal
seklinde anlasilacak bir durumun ortaya ¢ikmasi halinde; Universiteniz ve egitim
kadronuzun higbir sekilde sorumlu tutulmayacagini hiir irademle kabul, beyan ve

taahhtt ederim. 13/07/2020

Feyza TOPAL



ON SOZ

Yiiksek lisans egitimim boyunca aldigim derslerde bana engin bilgilerini

aktaran ve yol gosteren degerli hocalarima saygilarimi sunarim.

Sagladiklart katkilarla ¢alismamin tamamlanmasinda bana yardimci olan

arkadaslarima tesekkiir ederim.

Tez caligmamin planlanmasinda, yiiriitiilmesinde ve olusumunda ilgi ve
destegini esirgemeyen, bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim, ¢alismami bilimsel
temeller 15131nda sekillendiren tez danismanim Dr. Ogr. Uyesi Giiler YANIK a

sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.
Tezimin her asamasinda desteklerini esirgemeyen basta annem Nurten

TOPAL ve babam Necati TOPAL olmak iizere degerli aileme sevgi ve saygilarimi

sunarim.

FEYZA TOPAL



ICINDEKILER

KABUL VE ON A Y oo e i 2
ETIK BEYAN ... 3
ON SOZ ..ottt 4
ICINDEKILER ..o 5
OZET oottt 8
ABSTRACT ...t sne s 9
KISALTMALAR .....ocooomimimiieeeeeeeeeeee e sne s 10
TABLOLAR LISTEST.....cooviiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 11
SEKILLER LISTEST .....ooiiiioiieeeeeeeeeeeeeeee e 13
GIRIS...... d.... A . 4 4 B ... ... 14
BIiRINCI BOLUM

DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

1.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ TANIMI VE ONEMIi............c........... 16
1.2. Duygusal Emek YaKlagimlari.........cccccoeevieriiiiiieniieiienieeieeeeeeeeee e 17
1.2.1. Hochschild YakIasimi........c.c.ccoviieeiiiiiiiiiieiie e 18
1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklagimi..........cccoeoieriiiiniiniiienienieeieeieeiee 19
1.2.3. Morris ve Feldman YaKIlasimi ...........ccoceeeiiiieiiiiiiiiieceiee e, 20
1.2.4. Grandey Yaklagimi .......cc.eocieiiieiiieniieiiie ettt 22
1.3. Duygusal Emegin Boyutlart .........c.ccccooiieiiiiiiiiniieicieeeeeeee e 25
1.3.1. YUizeysel DavIanis ......ccceevueeiieiiieiieseeiee ettt 25
1.3.2. Derinlemesine DavIanis...........ccceeeeeiiuieieeeiiiieeeeeiieee e e eeereee e 25
1.3.3. Samimi DaVIaniS........cccueeeeuireeiiieeiieeeiieeeiee et et e eree e evee e eae e e eereeeeneas 26
1.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler............ocoeviiiiiiiiiiiiiniicieicce 27
1.4.1. Bireysel FaKtOrler ..........coooiiiiiiiiiiiiiecce e 27



1.4.2. Orgiitsel FAKIOTIET .........o.ovovvieeeeeceeeeeeeeee e 29

1.5. Duygusal Emegin SONUGIArt .........cccoieeiieiiiiiiieiieieeieeeeee e 29
1.5.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonuglart...........ccceevvierieniiienieniieieeieees 30
1.5.2. Duygusal Emegin Olumsuz Sonuglart............cccceeviiiiienienciienienieeen, 31

IKINCI BOLUM
IS TATMINI KAVRAMI

2.1. IS TATMINI KAVRAMININ TANIMI VE ONEMI .....coovvveiiieeeen. 34
2.2. Is Tatmini ile Igili TEOTIIET .........cocvveeeeeereereeeeeeeeeeee e 35
2.2.1. Kapsam TeOTIIEIT ....ueeecuiieeiiie ettt e e 36
2.2.2. SUIEQ TEOTIICTT ..veeeeiieeciieeeiee ettt ree e e e s e e sereeeer e enee 39
2.3. Is Tatminini Etkileyen FaKtorler.............ococovoiieviveeeiieeeeeeeeeeee e 42
2.3.1. Bireysel FaKtOTIET ........cccviiiiiiiiiiieiiecece et 42
2.3.2. OrgiitSel FAKIOTIET .........c.ovevivieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 43
2.4. Is Tatmininin BOYUIATT..........c.c.ovovivivieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 44
2.5. Calisma Yasaminda Is Tatminsizliginin SOonuglart...............cococeeveveveeenenennnns. 45
2.5.1. Is Tatminsizliginin Olumsuz SONUGIATT ...........ccoevevevvreeeereeeeeeceeeeeenens 45

2.6. Duygusal Emek ve Is Tatminine Yonelik Aragtirmalar..............ccccccoueveeee... 46

UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE iS TATMINi ARASINDAKI ILISKININ

INCELENMESI
3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI ......coooiiiiiiieeeeeeeeesee 48
3.2. Arastirmanin Modeli.........ccccooooiiiiiiiiiiii e 48
3.3. Arastirmanin HipoteZIeri .........cc.eeeviieeiiieiiieeeeee e e 48
3.4, AraStirma YONTEIMI ....ueeiieiiiieeeeeiieeeeeieee e et e et e e et e e e e rae e e e earaeeeeenaaeees 49
3.5. Arastirmantn OTNeKISIM ........c.ovveveeeeeeieeeeeeee e 49
3.6. Veri Toplama Araglari.........c.oooieiiiiiiieiiiiiiecieee e 50
3.7. Arastirmanin Bulgular1 ve Bulgularin Degerlendirilmesi ..............cccccuenee.e. 51



3.7.1. Tanimlayict IStatiStIKIET ...........c.ovevreieeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 51

3.7.1.1. Demografik Bulgular..........c.ccccooviiiiiiniiiiiiieiee e 51
3.7.1.2. Degiskenlere Iliskin Ifadelerin Degerlendirilmesi........................ 52

3.7.2. Giivenilirlik ve Faktor Analizi........cccoocevieniiiiinieninienieiceeeeee 55
3.7.3. Duygusal Emegin Demografik Degiskenlere Gore Incelenmesi............ 58
3.7.4. Is Tatmininin Demografik Degiskenlere Gore Incelenmesi................... 60
3.7.5. Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasimdaki {liski.............ccoovvrevevernnnnnn. 62
3.7.6. Regresyon ANAliZi........cccooueeiiiiiiieiiieeieeie et 63
SONUC ...ttt ettt ettt te st e et e e ste s st esbeessesseeseessessaenseessesseessaensesnsenseensens 67
KAYNAKLAR oottt et e et e e e s e e e snae e e e entaeeeennnnaee s 71
1 G 5] 2 2 SRR 81
EK-1: AnKet FOTTMUL....coiiiiiiiiiicee ettt e 81
OZGECMIS ..ottt 84



Recep Tayyip Erdogan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Ana Bilim Dal: Isletme

Tez Tiirii: Yiiksek Lisans Tezi

Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Giiler YANIK

Hazirlayan: Feyza TOPAL

Yil: 2020

Sayfa: 84

OZET

DUYGUSAL EMEK VE IS TATMINI ARASINDAKI ILISKININ
INCELENMESI

Bu calismanin amaci; duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligskinin
incelenmesidir. Bu amag dogrultusunda Rize ilinde mali miisavirlik ve danismanlik
hizmetleri alaninda faaliyet gosteren muhasebe meslegine mensup 80 isgdrenin
katildig1 anket ¢aligmas1 yapilmistir. Arastirmada veri toplama araci olarak Basim
ve Begenirbas (2012) tarafindan uyarlanan duygusal emek dl¢egi ve Sylemezoglu
(2019) tarafindan uyarlanan Minnesota is tatmini dlcegi kullanilmistir. Ilgili veriler;
faktor, korelasyon ve coklu dogrusal regresyon analizleri ile test edilmistir. Elde
edilen sonuglara gore yiizeysel davranis boyutu ile is tatmini arasinda anlamli bir
iligkinin olmadigi, samimi davranis ve derinlemesine davranis boyutlarinin ise is

tatminini pozitif yonlii ve anlamli olarak etkiledigi gozlemlenmistir.
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ABSTRACT

A STUDY ON THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOUR
AND JOB SATISFACTION

The aim of this study is to invetigate the relationship between emotional
labour and job satisfaction. In accordance with this purpose, a survey research was
conducted with the participation of 80 staff accountants in the field of financial
accounting and consultancy services in the Province of Rize. In this research, the
emotional labour scale adapted by Basim and Begenirbas (2012) and the Minnesota
job satisfaction scale adapted by Soylemezoglu (2019) as a tool of data collection
were used. The collected data were analyzed with regard to factor, correlation and
multiple linear regression. Based on the results, it was observed that there was not
a meaningful relationship between the surface acting and job satisfaction, but acting

sincerely and deep acting had a positive and significant effect on job satisfaction.

Key words: Emotional labour, Job satisfaction, Accounting, Acting, Staff
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GIRIS

Giliniimiizde 6zellikle hizmet sektoriiniin gosterdigi biliylime egilimi ve
teknolojinin hizla gelisimi, organizasyonlarin liretim siireglerinin yani sira tiiketici
davraniglarin1 ve c¢alisan performansini denetleyebilme imkanini elde etmesini
saglamistir. Her bir isgdrenin bagl oldugu kurum c¢atisi altinda miisterilere karsi
organizasyonu temsil ettigi gergegi disiiniildiigiinde organizasyonlar rekabet
istiinliigl elde edebilmek i¢in ise uygun yetkinliklere sahip iggorenlerin se¢imi ve
egitimine onem vererek, hizmetin sunulmasinda katma deger yaratan en 6nemli
unsurlardan biri olan igsgdrenlere yatirim yapmaya baslamistir.

Hizmet isletmelerinde belirli vasiflara sahip olarak is siireclerinde yer alan
isgorenler, miisterilerle siirekli yiiz yiize iletisim halinde ¢calismaktadir. Bu siirecte
isgorenin yetkinlikleri arttikga kurumun beklenti ve talepleri de o yonde artis
gostererek daha fazla performans, verimlilik ve karli is sonuglar1 beklentisi
dogmaktadir. Bu baglamda organizasyonlar, isgorenlerin bilgi ve becerilerine
dayal1 olarak sunduklar1 fiziksel ve biligsel emeklerinin yaninda duygusal emek
olarak ifade edilen performanslari da talep eder hale gelmistir.

Kisilik yapist ve duygularin ifade edilme sekli kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. Sosyal ve 6zel hayatta oldugu gibi ¢aligma hayatinda da hissedilen
her sey isgorenlerin ses tonu, yiiz, jest ve mimiklerine yansimaktadir. Bu noktada
insan iligkilerine yon veren duygular organizasyonel anlamda bir sermayeye
doniiserek, miisterilerle yiiz yiize iletisim halinde olan isgorenlerin duygusal
ifadelerini kurumun istek ve beklentileriyle uyumlu bir sekilde davranislarina
yansitmasina yonelik ¢abalar1 "duygusal emek" olarak adlandirilmistir.
Duygularin dogasi geregi gecici ve degisken yapisi géz 6niinde bulunduruldugunda
organizasyonlarin tanimladigi belirli duygu gosterim kurallari ¢cergevesinde hareket
etmek, calisma ortaminda isgdren-iggoren ve kisi-is uyumunun saglandig 6l¢iide
etkili olabilmektedir. Bu uyumun saglanmasi halinde olusan olumlu hissiyatlar “is

tatmini” , olumsuz hissiyatlar ise “is tatminsizligi” olarak ifade edilmektedir.
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Tatmin veya tatminsizlige etki eden pek ¢ok unsurun varligi diisiiniildiigiinde is
siirecleri sonucunda elde edilen maddi ve manevi kazanimlarin, bireyi ve orgiitii
memnun etmesi durumunda verimliligin artacagi diistiniilmektedir.

“Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki iliskinin Incelenmesi” baslikli
tezin birinci bdliimiinde duygusal emek kavraminin tanimi ve 6nemi, duygusal
emege yonelik yaklasimlar, duygusal emegin boyutlari, duygusal emegi etkileyen
faktorler ve sonuglarina deginilmistir.

Ikinci boliimde; is tatmini kavramu, is tatmini ile ilgili teoriler, is tatminini
etkileyen faktorler ve boyutlarina deginilmistir.

Uciincii béliimde; duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskinin
incelenmesine yonelik olarak Rize ilinde mali miisavirlik ve danigsmanlik hizmetleri
alaninda faaliyet gosteren muhasebe meslegine mensup isgdrenlere yonelik olarak
yapilan anket uygulamasi sonucunda elde edilen veriler, bu verilere iligkin istatistiki

analizler, sonug ve Oneriler yer almaktadir.
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BIRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Genel olarak tiim sektorleri etkilemekle beraber 6zellikle hizmet sektoriintin
igerisinde yer alan kurumlarin kalitesini belirleyen unsurlardan birinin iggérenler
oldugu soOylenebilir. Giiniimiizde artan rekabet kosullari igerisinde kurumlar
kalitede stirekliligi saglamak ve belirli hedefler dogrultusunda kazanimlar elde
etmek i¢in hizmeti sunarken sadece iiriinlin kalitesinin degil, isgdrenlerin
performansinin  bu noktadaki etkisinin farkina varmislardir. Bu dogrultuda
igsverenler, isgorenlerin bilgileri ve yetenekleri dogrultusunda sunduklari hizmetin
yaninda “duygusal emek” olarak adlandirilan performanslari da talep etmeye
baslamiglardir.

Bu boliimde duygusal emek kavraminin tanimi ve 6nemi, duygusal emege
yonelik yaklasimlar, duygusal emegin boyutlari, duygusal emegi etkileyen faktorler

ve sonuclaria deginilmistir.

1.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ TANIMI VE ONEMi

Duygusal emek kavraminin temelini olusturan Duygu kelimesi “belirli bir
nesne, olay ve bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim” olarak
tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu [TDK], 2019). Kavramsal olarak yapilan
tanimlamalarin yaninda toplumda sosyal bir varlik olan insani duygularindan
bagimsiz olarak diisiinmek miimkiin degildir. Bu agidan duygularin yasamsal bir
deger tasidig1, bagli olunan toplum ve kiiltiiriin de etkisi ile insanlar arasi iligkilere
yon verdigi sdylenebilir (Erel,2015:32). Ornegin; cenaze trenlerinde iizgiin olmak,
is toplantilarinda ciddi bir tutum sergilemek gibi kurallar hem giinliik hayatimizin
hem de is hayatimizin bir pargasi olarak belirleyici bir role sahip olmaktadir.
(Erel,2015:122). Olumlu ve olumsuz hissedilen her duygu, davraniglara ve yiiz
ifadelerine yansiyarak ifade edilir. Bu sebep ile bireyler arasi iligkileri
yonlendirmede duygularin en Onemli etkenlerden biri oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Duygusal emek kavrami ilk olarak Arlie R. Hochschild tarafindan 1983
yilinda “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yonetilen
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Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi)” adli kitabinda ele alinmistir
(Karaman, 2017:36). Hochschild’a gore duygusal emek, “gdzlemlenebilen bir yiiz
ve bedensel goriintii olusturma duygusunun yonetimi ile bir iicret karsiliginda
satilan ve bu nedenle degisim degeri olan bir kavram” olarak tanimlamaktadir
(Hochschild, 2003:7). Ashforth ve Humphrey yaptiklar1 ¢alismalarda duygusal
emegi, organizasyonun belirlemis oldugu duygu gosterim kurallarina uyum
saglamada  gozlemlenebilen @ hadl ve  davraniglar  biitiini  olarak
tamimlamaktadir.(0z,2007). Morris ve Feldman’a gore duygusal emek, orgiitsel
yapida profesyonel iligkilerde beklenen duygulari gostermek igin gerekli olan aktif
caba, planlama ve kontrol becerisi olarak tamimlamaktadir. (Morris ve
Feldman,1996:987). Grandey gore ise organizasyonlarin amaglar1 dogrultusunda
duygu ve ifadelerin diizenlenmesi olarak tanimlamaktadir. (Grandey, 2000: 97).

Bu alanda ¢alisan aragtirmacilarin duygusal emek konusunda ortak oldugu
birtakim unsurlarin oldugu sdylenebilir. Bu unsurlar su sekilde siralanmaktadir
(Delen,2017:43):

* Yonetimin talep ettigi duygusal davranislar,

* Duygusal davranislarin, isin dogasindan kaynaklir olmamasi,

= Ucret karsilig1 bir is olmasi,

= [sverenin duygusal gdsterimler iizerinden kazang saglamas veya isveren

acisindan faydali bir deger yaratmasi.

Genel olarak yapilan tanimlamalar 15181inda ¢aligma hayatinda bireylere {istii

kapali veya acik bir sekilde tanimlanmis olan duygu gosterim kurallarinin mevcut

oldugu ve calisan davranislarini yonlendirdigi gériilmektedir (Erel,2015:113).

1.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:
Duygusal emege iligkin yapilan g¢alismalarda 4 temel yaklasim ortaya
konulmustur. Bu yaklagimlar Hochschild yaklasimi, Ashforth ve Humphrey

yaklagimi, Morris ve Feldman yaklagimi ve Grandey yaklagimidir.
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1.2.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek kavramina 6nemli bir bakis agis1 sunan isimlerden biri olan
Hochschild, duygusal emegi belirli bir iicret karsiliginda duygularin kontrolii ve
yonetimi seklinde tanimlamaktadir (Delen,2017:45).

Hochschild, duygusal emek kavramina iliskin aragtirmasinda Delta Hava
Yollar biinyesinde ¢alismakta olan kabin memurlarinin egitim siireclerine dahil
olarak sarf edilen duygusal emege iliskin incelemelerde bulunmustur. Genel olarak
kabin memurlarinin sundugu yiyecek hizmetleri, ugagin dekoru, ucakta ¢alan miizik
ve glizel goziikkmeleri gibi yolculart memnun edecek hizmetleri sunmalar1 ve
gillimsemeleri onlarin  mesleklerinin  bir pargast olarak gorilmektedir.
(Hochschild,2003:8-11). Bu iletisim siirecinde miisteriler “seyirci”, isgorenler
“aktdor” ve isyeri ‘“sahne” olarak tanimlanmis, siire¢ bir tiyatro sahnesine
benzetilmistir. (Gilingor,2009:168). Bir bagka ifade ile c¢alisanlar digerlerinin
duygularin1 etkilemek ve yonlendirmek i¢in duygusal emek sarf etmektedirler.
Bunun sonucunda kendilerinden beklenen rolleri ortaya koyarak iirlin ve hizmeti
miisteriye satabilmekte ve satin alma kararini etkileyebilmektedir (Erel,2015:114).

Hochschild, duygusal emegin ylizeysel davranig ve derinlemesine olmak
tizere iki tiir davranigla ortaya ciktigim1 iddia etmektedir. Yiizeysel davranis,
1sgorenin o an hissetmese dahi kendisinden talep edilen duygulari, mimik ya da ses
tonuna yansitarak o duyguyu hissediyormus gibi yansittifi davranislar olarak
tanimlanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Bir bagka ifade ile yiizeysel
davranigta bireyin duygularindan c¢ok jest, mimik ve ses tonu ile tepkilerini
diizenlemesi s6z konusudur. Bu sayede is ortaminda kurulan diyaloglarda
sergilenen ylizeysel davraniglar ile olumsuz duygular bastirilarak olumlu duygular
yansitilmaktadir (Erel,2015:116).

Derinlemesine davranis, isgdrenlerden sergilemesi talep edilen duygulari,
hissetmeye c¢alismas1 ve gercekten yasamasi olarak tanimlanmaktadir
(Hochschild,2003:38; Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).

Yiizeysel davranig ve derinlemesine davranigi birbirinden ayiran temel
nokta yiizeysel davranista isgéren o duyguyu hissetmese de disa doniik davranigini
diizenlemeye odaklanirken, derinlemesine davranista ise isgéren o duyguyu

i¢sellestirmeye calismaktadir (Erel,2015:118). Derinlemesine davranis, empati
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yapmayt kolaylastirmakta, miisterinin duygularinin  dogru anlagilmasini
saglamaktadir. (Kolbas1,2019:12).

Hochschild, meslek gruplarina gore duygusal emek kullanim diizeylerini
belirlemeye yonelik siniflandirma ¢aligsmasi yaparak miisterileri ile en fazla diyalog
kuran, onlarin duygularini hesaba katan ve duygu kontrolii gerektiren alti meslek
grubu iizerinde durmaktadir (Erel:2015:115).

Bu meslek gruplari su sekilde smiflandiriimistir (0z,2007:4):

1) Serbest meslek calisanlar1 (Doktorlar, avukatlar, muhasebeciler vb.)

2) Isletmeci ve yoneticiler

3) Satig gorevlileri

4) Memurlar

5) Evde ¢alisan 6zel hizmetliler (Cocuk bakicisi vb.)

6) Ev dis1 calisan 6zel hizmetliler (Garsonlar vb.)

Genel olarak gilinlimiizde pek ¢ok meslek grubunun belirli diizeyde
duygusal emek performansi gerektirdigi goz Oniine alindiginda Hochschild ’in
siiflandirmasinin duygusal emek kavramina iliskin ¢alismalar i¢in bir baslangig

noktas1 ve yol gosterici nitelikte oldugu sdylenebilir (Erel,2015:115).

1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklagimi

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi “miisteriye hizmet siirecinde orgiit
tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmas1” olarak tanimlamaktadir (Asforth ve
Humphrey,1993:8).Bu  tanimlama Hochschild’in duygusal emege iliskin
yaklasimindan farklilasarak, davraniglarin altinda yatan duygularin ne olduguna
degil, gézlemlenebilen davraniglara odaklanmaktadir. Ciinkii miisterilere sunulan
hizmetin kalitesini degerlendirmede etkili olan en Onemli unsurun hizmet
calisanlarinin davramslar gosterilmektedir.(0z,2007:7).

Asforth ve Humphrey, duygusal emegi hizmet sektorii agisindan 6nemli
kilan unsurlar1 su sekilde siralamaktadir (Asforth ve Humphrey,1993:89):

» Organizasyonda miisteri ile iletisim halinde olan isgorenler

organizasyonu dis diinyada temsil etmektedir.
* Sunulan hizmet miisteri ile igsgdren arasinda yiiz ylize veya sozlii iletisim

yoluyla gergeklesmektedir.
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» Miisteriler Sunulan hizmet siirecine dahil olduklar1 i¢in belirsizlik s6z

konusudur. Mevcut siire¢, dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir.

» Miisterilere sunulan hizmetin soyut nitelikte olmasi1 sebebiyle hizmet

kalitesinin ol¢iimii ve miisteriler agisindan degerlendirilmesi zordur.

Bu unsurlar dikkate alindiginda isgdrenlerin miisterilerle diyaloglar1 belirli
kurallar ¢ergevesinde belirlenirken duygusal emegin etkisinin goz ardi edilmemesi
gerektigi anlasilmaktadir (Asforth ve Humphrey,1993:89).

Asforth ve Humphrey’e gore isin dogas1 geregi davranisin tiirii ne olursa
olsun belirli bir siire ¢alisanlarin bu davraniglar1 rutin bir sekilde siirekli olarak
sergileyebilecegi bunun yaninda isgorenin sergilemesi gereken duyguyu zaten
kendi i¢inde hissediyor olabilecegi vurgulanmaktadir. Bu yiizden isgdrenin
yiizeysel ya da derinlemesine davranis gdstermeden gercekte hissettigi duygular
yansitmasinin yeterli olabilecegi goriisii dikkate alindiginda Hochschild’in ifade
ettigi duygusal emek boyutlarina ek olarak “samimi davranis” olarak adlandirilan

yeni bir boyutu ortaya koyduklar1 gozlemlenmistir.(Kose vd.,2011:170).

1.2.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman’a gore duygusal emek, kisiler aras1 hizmet siireglerinde
organizasyonun talep ettigi duygular1 yansitmak icin gerekli olan gayret, planlama
ve kontrol becerisi seklinde tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman,1996:987).Bu
yaklagimda temel alinan unsur isgdrenlerin organizasyonun belirledigi davranis
kurallari yerine getirmede sarf ettigi gayrettir. Ancak Ashforth ve Humphrey’in
aksine, organizasyon tarafindan sergilenmesi beklenen her tiirlii duygusal ifade i¢in
belirli bir caba gerektigi diisiiniilmektedir. Ciinkii tim duygu gdsterimlerinin amaci
organizasyonun belirledigi duygusal davramig kurallarim1 yerine getirmektir
(02,2007:10).

Morris ve Feldman duygusal emegi yiizeysel, derinlemesine ve samimi
davranig tiirleri seklinde siniflandirmak yerine duygusal emek boyutlarini farkh
acidan ele almaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:98). Duygularin i¢inde
bulunulan sartlara bagli olarak degisim gosterebilecegini bu ylizden duygusal emek

diizeylerinin de farklilasabilecegini ifade etmektedir (0z,2007:11).
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Bu boyutlar bes baslik olarak smiflandirilmistir (Morris  ve
Feldman,1996:986-988):

= Duygusal gosterimlerin sikligi

» Talep edilen duygusal gdsterim kurallar1 i¢in harcanan dikkat

» Beklenen duygusal gosterimlerin ¢esitliligi

* Duygusal uyumsuzluk (¢eligki)

Duygusal gosterimlerin sikligi, isgérenler ne kadar fazla miisteri ile
etkilesim halinde olursa kendisinden beklenen davranis kurallarina uymak igin
gosterecegi duygusal emege de o oranda ihtiyag duyacagimi ifade etmektedir
(02,2007:8).

Talep edilen duygusal gosterim kurallari i¢in harcanan dikkat, isgérenler
kendilerinden beklenen duygusal ifadeleri davranislarina yansitabilmek i¢in hem
psikolojik hem de fiziksel olarak c¢aba harcamaktadir. Bu davranislar
sergileyebilmek icin sarf edilen ¢abaya duygularin sergilenme siiresi ve duygularin
yogunlugu olmak {izere iki unsurun etki ettigi belirtilmektedir.

Duygularin sergilenme siiresi sarf edilen duygusal emegi etkilemektedir.
Ornegin; miisterilerle kisa siire ve belirli bir diizeyde diyalog kuran kasiyerlerin
davranig kurallarina uymak icin gosterdigi dikkat, miisterilerle daha uzun siire
diyalog halinde olan satis temsilcilerinin gosterdigi dikkatten daha az caba
gerektirmektedir (Delen,2017:73). Duygu yogunlugu ise tecriibe edilen veya ifade
edilen duygularin giiciine bagli olarak sarf edilen duygusal emek diizeyini
etkilemektedir (Morris ve Feldman,1996: 22). Ornegin; okul &ncesi
Ogretmenlerinden beklenen davranis tarzi nese dolu ve mutluluk verici olmasidir.
Okulun ilk giinii anne ve babasinin kendisini terk ettigini diislinerek aglayan cocuga
kars1 Ogretmenlerinin anlayisli ve sevecen davranmasi beklenirken, sinifta
birbirleriyle tartisan ¢ocuklar1 bagka kazalara sebebiyet vermemesi adina uyarmasi
beklenmektedir. Bu ve benzeri anlar kisa siirede yasanan duygu yogunlugunun
etkisiyle sarf edilen duygusal emegin diizeyine arttirabilmektedir (Zapf,2002:243).

Beklenen duygusal gosterimlerin cesitliligi, isgorenlerin miisterilere karsi
yansitmasi beklenen duygularin farklilik diizeyi ile ilgili olup, bu cesitlilik arttikca
sarf edilen duygusal emek diizeyinin artacag diisiiniilmektedir. Isgérenlerden talep

edilen duygular pozitif, negatif veya tarafsiz olabilmektedir. Ornegin; bir hakimin

21



mahkemede meslegi geregi duygularini bastirarak tarafsiz davranislar sergilemesi
beklenmektedir. Bir polis memurunun alkollii bir siiriicii ile karsilastiginda kizgin
ve kati bir tutum igerisinde olmasi beklenirken, bir magazada ¢alisan satis
danmismaninin  miisterilere  karst  giiler yilizli olmasi  beklenmektedir
(Eroglu,2010:26).

Duygusal uyumsuzluk, isgoérenin gergekten hissettigi duygularla, kurumun
isgérenden  talep etti§i goOsterim kurallar1 arasindaki uyumsuzluk olarak
tanimlanmaktadir (Delen,2017:75). Bu uyumsuzluk beraberinde isgdrenin
duygularint dogru bir bigimde yansitamamasina sebep olabilmektedir ve en fazla
yiizeysel davranisla iliskilendirilmektedir. Yiizeysel davranigta isgéren
gbzlemlenebilen davraniglarini degistirirken derin davranis olan gergek duygularini
icinde yasamaktadir (Erdogan ve Alan,2014:2). Bunun sonucunda olusan duygusal
uyumsuzluk ve sarf edilen duygusal emek artmaktadir. Ornegin; uzun siiredir
ilgilendigi hastasin1 kaybeden bir hemsirenin kendisinden beklenen nétr duygulari
sergilemesi oldukca zordur ve bdyle anlarda sarf edecegi duygusal emek diizeyi

artmaktadir ( Morris ve Feldman,1996:992).

1.2.4. Grandey Yaklasimi

Grandey’e gore duygusal emek, orgiitsel hedeflere uyum saglamada hem
igsel hislerin hem de digsal ifadelerin diizenlenmesi siirecidir (Bagc1 ve
Bursal1,2015:73). Grandey, konu hakkinda kendisinden once ifade edilen goriisleri
sentezleyerek biitlinciil bir bakis agis1 ortaya koymaya ¢alismistir. Duygusal emegin
bir siire¢ olarak ele alinarak, her asamasinin detayli bir sekilde analiz edilerek,
iggorenler acisindan hem orgiitsel hem de kisisel sonuglarini pozitif hale getirmenin
miimkiin olabilecegini savunmaktadir. Bu anlayistan hareketle duygusal emegi
“duygu diizenlemesi ” kavrami ile birlestirerek duygusal emegi daha kapsamli
olarak ele almistir (0z,2007:15).

Duygu diizenlemesi, bireyin herhangi bir olayla karsilastiginda uyarici
isaretleri algilayarak duygularini kontrol edebilmesi ve duruma uygun davraniglar
sergileyerek siireci yonlendirebilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Eroglu,2010:23).

Insanlarin calisma ortaminda karsilastigi olaylarda hangi duyguya ne kadar siire
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sahip olacagi ve buna bagli olarak davraniglarini ne sekilde yonlendirecegi
noktasinda duygu diizenlemesinin siirecin bir pargasi oldugu goriilmektedir.

Bu siire¢ oncel odakl1 ve tepki odakli duygu diizenlenmesi olarak iki model
iizerinden ele alinmaktadir. Oncel odakli duygu diizenlemesi; duygu ortaya
cikmadan Once yapilan ayarlama olarak ifade edilmektedir (Akbulut,2018:186).
Isgrenlerin olaylar {izerindeki etkisine ve énlemine odaklanilarak siire¢ 4 adimda
ele alinmaktadir. Bunlar; ortami1 se¢me, ortami degistirme, dikkati farkli yone
cevirme ve biligsel degisim olarak ifade edilmektedir.

Ortami se¢me; iggérenin bulundugu ortamda yasayabilecegi duygu
durumlarin1 tahmin ederek o ortama dahil olmasi ya da ortamdan kaginmasi
yoniinde hareket etmesi olarak tanimlanmaktadir (0z,2007:15-17).

Ortam1 degistirme; olumlu ya da olumsuz olarak yasanabilecek duygu
durumuna gore ortamda farklilik yaratilmasidir (Giiler ve Marsap,2019:481).

Dikkati farkli yone ¢evirme; pozitif duygular hissettiren anlar1 hatirlayarak
o anin kétii hissiyatindan uzaklasma egilimidir (0z,2007:18).

Biligsel degisim; var olan durum farkli sekilde anlamlandirmaya calisilarak
algilarm yonlendirilmesidir (Ozgen,2010:29).

Tepki odakli duygu diizenlemesi, isgdrenin hissiyatina bagli olarak
verebilecegi ani tepkiyi hafifleterek duygusunu yonlendirmesi seklinde
tanimlanmaktadir (Gross,1998:285). Grandey, oOncel ve tepki odakli duygu
diizenleme modellerini Hochschild’in ortaya koydugu yiizeysel ve derinlemesine
davranis modelleri ile bagdastirmaktadir. Oncel odakli duygu diizenlemesi
modelinin adimlarindan biri olan “dikkati farkli yone cevirme” ve “biligsel
degisim” derinlemesine davranisa karsilik olarak gosterilirken, “ortami segme” ve
“ortami degistirme” herhangi bir duygusal emek davranisina karsilik olarak
gosterilmemektedir. Ciinkii bu adimlar hizmet sektoriinde yer alan isgodrenler
dikkate alindiginda isgérenin bulundugu ortami, yani isi kendi istegi ile tercih etmis
olmast ve gelen miisteriyi degistirme, ortamdan ayrilma gibi bir tercih hakki
olmamasindan dolayr duygusal emek davranislariyla iliskilendirilmemistir. Tepki
odakli duygu diizenlemesi modelinde ise isgdrenlerin hissetmedigi duygulari

hissetmeye calismasi ya da hissediyormus gibi davranmasi agisindan duygusal
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emek davranis boyutlarindan yiizeysel davrams ile iliskilendirilmektedir (Oz,
2007:13-14).

Genel olarak yapilan tanimlamalardan hareketle Grandey’in diger
yaklasimlar1 bir araya getirerek ortaya koydugu karma duygusal emek modeli Sekil

1’de gosterilmektedir:

Duygusal Emek Bireysel Sonuglar
Etkilesim dzellikleri Derinlemesine Davranis -fl"ukenn?e‘

-Siklik » -Dikkati farkli yone gevirme » -Is Tatmini
Siire -Biligsel degisim -Ayrlma Niyeti
Cesitlilik Yiizeysel Davranig -Duygusal.O_YaP:mcillSasma ,
- -Tepkiyi hafifletme rgutsel Sonuclar
Duygusal Davranig Kurallart pK1y Miisteri Hizmet Performans:

Bireysel Faktorler (")rg.iitsel Faktorler
-Cinsiyet = Otopoml r
-Duygusal Zeka - Amir Destegi
-Duygulanma Yetisi - Is Arkadaglariin Destegi

Kaynak: Grandey,2000:101
Sekil 1. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Grandey, modelinde duygusal emegin Onciilleri olarak isgdrenlerin miisterilerle
olan etkilesim 6zelliklerini temel almistir. Bu acidan Hocschild’in yaklagimina
benzetilebilir. Ciinkii Hochschild, duygusal emek sarf etmeyi gerektiren
mesleklerin telefonla veya yliz yilize iletisimde bulunmayr gerektirmesi ve
organizasyonun isgdrenlerin davranislar1 tizerinde denetim yapabilme yetkisine
sahip olmasi sebebi ile etkilesim &zellikleri ile 6rtiismektedir.(0z,2007:21).

Tablo 1’de duygu ayarlamas1 siireci sonunda bireysel ve orgiitsel sonuglar
elde edildigi belirtilmektedir. Bu sonuglarin olumlu ve olumsuz olarak
gelismesinde orgiit ortaminin etkili oldugu anlasilmaktadir. Genel olarak iggérenler
organizasyonun destegi ile ne kadar pozitif bir ortamda ¢alisirsa yasadig1 negatif
anlarda yonetici ve arkadaslarinin destegini hissettigi i¢in olumsuzluklardan daha
az etkilenebilmektedir (0z,2007:23).

Genel olarak iggdrenler daha fazla derinlemesine davranis sergileyerek is
tatmini ve Orgiitsel agidan performans artis1 elde edebilmektedir. Tam tersi bir
durumda ise miisterilerle etkilesim siirecinde siirekli olarak ayni1 duygusal tepkileri
vermek zorunda olan iggdrenler bu siiregte Orgiitiin destegini hissetmezse yasadigi
duygusal celiski nedeniyle isten ayrilma niyeti, duygusal tilkenme gibi bireysel

olarak olumsuz sonugclarla karsilagilabilmektedir (Grandey,2000:104-105).
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1.3. Duygusal Emegin Boyutlari

Duygusal emek kavraminin temelinde yer alan isgérenlerle miisteriler
arasindaki iletisim siireci ve bu siirecte duygularin hissedilme ve davranislara
yansima seklinde farkliliklar olusabildigi i¢in arastirmacilarin duygusal emege
iliskin boyutlar ortaya koydugu goézlemlenmistir. Bu boyutlar literatiirde temel
olarak yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis olarak ifade

edilmektedir.

1.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, organizasyonun belirledigi duygusal gosterim kurallari
cergevesinde isgorenlerin duygularimi gizleyerek miisteri ya da aliciya farkli
duygusal gosterimlerde bulunmasi hali seklinde tanimlanmaktadir (Basim ve
Begenirbas,2012:79).

Yiizeysel davranis sergileyen isgorenlerin o an igsel olarak hissettigi
duygular degismese de duygusal gosterimlerini duruma gore degistirmesi
durumu yasanmaktadir. Hizmet sektoriinde yiizeysel davranisa 6rnek olarak
gosterilebilecek pek c¢ok davranis sekli mevcut olmakla birlikte en tipik
davranis tarzi olarak miisterilere karsi kullanilan giiler yiizlii olma hali 6rnek
olarak gosterilebilir. (Eroglu,2014:149).

Yiizeysel davranisin temelinde yer alan ve gergekte hissedilen degil,
organizasyonun bekledigi sekilde davranma hali sonucunda ortaya ¢ikan bu
uyumsuzluk isgdrenlerde is tatminsizligine sebep olabilmektedir. Yasanan
olumsuz hissiyatlar duygusal emegi isgbren acisindan zorlastiran ve duygusal

olarak daha yogun emek sarf etmesine neden olmaktadir. (Delen,2017:75).

1.3.2. Derinlemesine Davrams
Derinlemesine davranig, organizasyon tarafindan belirlenen duygusal
davranis kurallar1 geregi igsel duygularin, sergilenmesi gereken duygulara

uyarlanmasi olarak tanimlanmaktadir (Eroglu,2014:149).

Derinlemesine davranisin iki tiir yaklagim ile sergilendigi ifade edilmektedir

(Turkay ve Kayike1,2017:55):
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* Duygularin uyarilmasi

» Hayal giiciinden yararlanma

Duygularin uyarilmasi agisindan isgorenler aktorlere benzetilmektedir.
Aktorlerin rollerine biirinmeden once kendilerini psikolojik olarak hazirlamasi
stirecinde oldugu gibi isgorenlerde kendilerini arzu edilen duygu durumuna gore
ayarlamaktadir. Ikinci yaklagim olarak hayal giiciinden yararlanma durumuna ise
gergin bir ortamda kisinin gilizel anilarin1 hayal ederek mutlu hissetmek amaci ile

duygu durumunu diizenlemesi 6rnek olarak gosterilebilir (Erel,2015:117).

1.3.3. Samimi Davranis

Samimi davranis, yiizeysel ve derinlemesine davranisin aksine isgorenlerin
kendisine tanimlanan davranig sekillerini yerine getirmeleri i¢in her zaman rol
yapmast gerekmedigini, isgorenlerin hissettikleri duygular ile karsi tarafa yansiyan
davraniglarinin ayni olabilecegi seklinde tanimlanmaktadir (Coruk,2014:82).

Bu siirecte hissedilen duygular ile sergilenen davranisin Ortliigmesi
sonucunda duygusal uyum saglanmis olacagi icin duygusal emegin diger
boyutlarina gore samimi davranista daha az duygusal emek sarf edilecegi
sOylenebilir (Giing6r,2009:176).Bir kreste calisan dgretmenin ¢ocuklarla kurdugu
diyaloglarda hig¢bir zorlama olmadan onlara sefkat gostermesi ve onlar1 anlamaya
caligmast gibi davramiglar samimi davranisa Ornek olarak gdsterilebilir.
(Eroglu,2010:21).

Bu yaklagimlardan hareket ile is hayatinda isgdrenlerin uygun gosterim
kurallarmi sergileyebilmek i¢in kimi zaman gercek duygularini sakladigi, kimi
zaman talep edilen duygular hissetmeye calistig1 ya da hissettigi duygulara gore
davraniglarint sergiledigi goriilmektedir. Ancak davraniglar sergilenirken hem
isgoren hem de kurum agisindan olumsuz sonuglarla karsilasilabilecegi i¢in bu
stirece etki eden faktorlere bagli olarak is senaryolarinin olusturulabilmesi ve
sergilenmesi gereken davranisa iliskin kurumsal standartlarin belirlenebilmesi is

akisinin saglanmasi acgisindan 6nem arz etmektedir (Erel,2015:120).
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1.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
Duygusal emegi etkileyen faktorlerin ¢ok cesitli oldugu diisiiniilmektedir.
Bu baslik altinda duygusal emegi etkileyen bireysel ve Orgiitsel faktorler ele

alinmustir.

1.4.1. Bireysel Faktorler

Cinsiyet: Duygusal emegin agirlikli olarak sergilendigi  hizmet
sektoriindeki islere bakildiginda kadin ve erkeklere yiiklenen toplumsal cinsiyetgi
rollerin ig hayatinda kadin/erkek isi ayrimina neden oldugu ve iicret farkini
yarattigi gdzlemlenmistir. (Ozkaplan,2009:22).

Hizmet sektoriinde ve kamuda ¢alisan kadin sayisinin hizla artmasi hizmet
sektoriiniin yatay ve dikey olarak katmanlagsmasina neden olmaktadir. Cinsiyet rolii
hangi meslek ya da pozisyonun kadin isi hangilerinin erkek isi oldugunu
belirlemekte Oyle ki ¢alisma hayati Oncesi egitim hayatinda da Ogrencilere
cinsiyetci yaklagimlar sergilenmektedir (Kilig ve Oriicii,2007:120).

Yatay katmanlagma ile kadinlarin sekreterlik, hemsirelik, 6gretmenlik, satig
danmismanligi gibi daha c¢ok yliz ylize diyalog gerektiren meslekler kadinlar
tarafindan yiiriitiilmekte iken miihendislik, bilim/teknoloji, yoOneticilik gibi
konularda uzmanlik gerektiren meslekler erkekler tarafindan yiiriitiilmektedir
(Ozkaplan,2009:18).

Dikey katmanlagma kadinlarin ayn niteliklere sahip erkek meslektaslarina
gore daha yavas bir sekilde isinde ylikselmesi olarak ifade edilmekte ve cam tavan
olarak adlandirilan, kadinlarin kariyerlerinde belirli bir asamadan sonra
yiikselmelerini engelleyen yapay engellerin ortaya ¢ikmasina neden oldugu
goriilmektedir. (Browne,2006:3 ve Wirth,2001).

Hochschild cinsiyet noktasinda duygusal emegin kadina 6zgii ve erkege
0zgli yoniinden s6z ederek hizmet sektoriinde calisan kadinlardan giiler yiizli,
uyumlu, ilgili davraniglar sergilemesi beklenirken, erkek isgorenlerden otoriter,
baskici tutum ve davraniglar sergilemesi beklendigini ifade
etmektedir.(Hochschild,1983:164-166).

Bu yaklasimlardan hareketle is hayatinda kadin isi/erkek isi olarak

nitelendirilen cinsiyet¢i bir ayrimin s6z konusu oldugu ve duygu yonetim basarilar
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yiiziinden kadinlarin duygusal emek gerektiren islerde daha fazla yer aldigi
goriilmektedir.

Duygusal Zeka: Duygusal emege etki eden faktorlerden biri olarak goriilen
duygusal zeka, kendimizin ve karsimizdakinin hislerini tanima, kendimizi motive
ederek icimizdeki ve iligkilerimizdeki duygular1 yonlendirme ve yonetme kabiliyeti
olarak tanimlanmaktadir (Goleman,2009:393). Insan iliskilerine yon veren
duygular bireyin sahip oldugu yeteneklere bagli olarak organizasyonun amaglarina
hizmet etmek iizere kurgulanmaktadir. Bu acidan isgdrenlerin sahip oldugu
duygular organizasyon igerisinde bir sistem yaratarak calisanlarin duygusal
tepkilerini bu sistemi temel alarak yonlendirmesine etki etmketedir (Reynolds ve
Vince,2004:447).

Yapilan calismalara gore duygusal zeka diizeyi yiiksek olan iggorenlerin
duygusal durumunu mesleginin gerektirdigi forma kolayca sokabilme yetenegine
sahip oldugu gdzlemlenmistir (Polatc1 ve Ozyer,2015:136). Bu nedenle zor bir
miisteri ile karsilasilsa dahi duygusal zeka diizeyi yiiksek olan isgorenlerin karsi
tarafin duygularmi yonetme ve yoOnlendirme konusunda basarili olacagi
diistiniildiigli icin isgorenlerden yiizeysel davranis yerine derinlemesine davranig
sergilemesi beklenmektedir. (Polatct ve Ozyer,2015:136).

-Duygulanma Yetisi/Duygulanim: Bireyler karakter yapisina bagli olarak
cesitli duygulara sahiptir. Kisilik yapisiyla 6zdeslesen duygularin bireylerin
yasamis oldugu olumlu ve olumsuz durumlarin etkisiyle sekil aldig1 sdylenebilir.
Calisma hayatinda da insanlarin olaylara kars1 tutum ve davranislari bu yap1 altinda
sekil almaktadir. Bu yap1 “duygulanim” olarak adlandirilmaktadir (Erel,2015:69).
Isgorenlerin dis uyaranlara kars1 gelistirdigi duygulanmim durumlari olumlu ve
olumsuz olarak ikiye ayrilmaktadir. Genel olarak olumlu duygulanima sahip olan
isgorenler kendisini iyi hissettigi i¢in ¢evresiyle olumlu diyaloglar kurmaktadir.
Olumsuz duygulanima sahip isgorenler ise kendini ko&tii hissetmekte,
memnuniyetsiz  tutum ve davraniglar  sergilemektedir (Crawford ve
Henry,2004:247). Bu agidan organizasyonlarda isverenin iggorenden sergilemesini
bekledigi duygusal ifadeler ile bu duygularin kendi karakteri ile uyumu daha kolay
duygusal emek sergilemesini saglamaktadir. Bu durum is tatminini arttirarak

duygusal uyumsuzlugu azaltmaktadir.
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1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Is Otonomisi (Is Ozerkligi): Organizasyonlarda her bir isgoren is
siireclerinde kendisine tanimlanan gorevleri yerine getirirken ydneticisinden
bagimsiz olarak bu siireci planlama ve yonlendirme yetkisinin kendisine ait
oldugunu bildiginde motivasyonun ve iiretkenliginin artmasi beklenmektedir. “Is

Ozerkligi ” olarak tanimlanan bu ozgiirliiiin sinir1 isgdrenin organizasyondaki

konumu ve orgiit kiiltliriine bagh olarak degiskenlik gostermektedir (Kogoglu vd.,
2014:333).

Is 6zerkliginin saglanmadig1 organizasyonlarda kat: bir sekilde tanimlanmis
kurallarin varlig1 daha fazla duygusal emek sarf edilmesine ve duygusal emegin
olumsuz sonuglarini arttirmasina neden olmaktadir. isgdrenlere belirli diizeyde de
olsa kendi duygusal ifadeleri iizerinde denetim yetkisi verildiginde duygusal
emegin olumsuz sonuglar1 azalmaktadir (Oral ve Kose,2011:471).

Yonetici/Amir Destegi: Organizasyon icerisinde sosyal bir varlik olarak
yer alan iggorenler yaptiklari hizmet karsilifinda takdir edilmeyi bekledigi gibi
ayrica karsilasabilecegi her tiirlii sorunu giderme konusunda yoneticisinin destegini
hissetmeyi arzu etmektedir (Ertiirk ve digerleri 2016:1724). Yo6netici destegini alan
iggorenler i¢in olumlu bir ¢alisma ortaminin olugmasi derinlemesine davranis
sergilemesini saglamaktadir. Bu sayede isgérenler daha az duygusal emek sarf
etmektedir (Kolbas1,2019:22).

Is Arkadaslarinin Destegi: Isgorenler hizmetin sunumu esnasinda
karsilastiklar1 problemlerden sonra yasadigr olumsuz duygularn diger calisma
arkadaslariyla paylagsmalar1 sonucunda algiladiklar1 destek “sosyal destek™ olarak
tanimlanmaktadir (Delen,2017:110). Bu destek ile isgdrenler psikolojik olarak
rahatlayarak is esnasinda duygusal ifadelerini daha az duygusal emek harcayarak

diizenleyebilmektedir.

1.5. Duygusal Emegin Sonuclar
Duygusal emege iliskin yaklasimlara bakildiginda daha 6nceki boliimlerde
goriildiigi tizere pek ¢ok farkli bakis agis1 s6z konusu oldugu gibi duygusal emegin

hem isgorenler agisindan hem de kurumsal acidan yarattigi pek cok etkinin
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oldugunu so6ylemek de miimkiindiir. Bu etkiler olumlu ve olumsuz olmak {izere iki

baslik altinda incelenmeye ¢aligilacaktir.

1.5.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonug¢lar:

Maddi Kazanc¢ (Gelir): Hizmet sektoriinde isgorenlerin miisterilere karsi
tutum ve davraniglarin1 organizasyonlar i¢in ekonomik bir deger olarak
konumlandirma ¢abasi iggoérenlerin duygusal ifadelerini diizenleme stireglerine etki
ederek hem kurumsal acidan hem de bireysel agidan ekonomik verimliligi
etkilemektedir (Kart,2011:224). Ornegin; prime dayal: iicret yontemiyle ¢alisan
satis temsilcilerinin miisterilerle kurdugu giiler yiizlii iletisim ve dost canlist
yaklasim daha fazla maddi kazang elde etmelerini saglamaktadir (Delen,2017:106).

Isgdrenlerin sergiledigi olumlu tutum ve davranislar sayesinde miisterilerde
kuruma karsi olusan olumlu izlenim firmanin tercih edilirligini arttirarak anlik
kazanglarin yaninda uzun vadede stireklilik arz eden miisteri aginin olusmasina
katki saglamas1 beklenmektedir.

Performans: Kurumlarin belirli hedefler dogrultusunda amaglarina etkin ve
verimli sekilde ulagabilmelerinin genel performanslarina bagli oldugu ve bunu
basarmak i¢in de sistemin bir pargasi olan iggorenlerin performansina ihtiyag
duydugu sdylenebilir. Bu yiizden miisteriye iyi bir hizmet sunumu i¢in isgdérenlerin
sahip oldugu yetenek ve becerileri duygusal gosterim kurallarina uygun olarak
sergilemesi hem kurumsal acidan hem de bireysel agidan yiiksek performans
gerektirdigi sonucuna ulasilabilir (Bagc1 ve Bursali, 2015:76).

Is Tatmini: Bu baslik tezin ana konusunu olusturdugu igin is tatmini bashg
altinda detaylica agiklanacaktir. Ancak bir bakis acis1 olusturmasi agisindan konuya
deginmenin faydali olacagi diisiiniilerek kavram kisaca agiklanmaya caligilmistir.

Calisma hayatinda ¢esitli pozisyonlarda gorev alan igsgorenler bu siiregte
yasanmisliklar1 sonucunda memnuniyet ya da mutsuzluk ile sonuglanabilecek
bircok durum yasayabilmektedir. (Karakas ve Gokmen,2018:105). Bireylerin isle
ilgili beklentilerinin karsilanmasi sonucunda aldigi haz ve mutluluk hissi “is
tatmini”, olumsuz hissiyatlar ise “is tatminsizligi” olarak tanimlanmaktadir

(Eginli,2009:36).
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Bu noktada kigi-is uyumunun saglanmasi 6nem arz etmektedir. Bu uyum is
tatminini arttirabilmekte ve isgdrenlerin yiizeysel davranig sergilemeye ihtiyag
duymamasini saglamaktadir. Hissedilen duygular ile kurumun talep ettigi gésterim
kurallar1 ortiisecegi i¢in samimi davraniglar sergilenerek is tatmini diizeyinin
artmasi1 beklenmektedir (Bigkes, Y1lmaz, Demirtas ve Ugur, 2014:104). Ancak bu
uyumun saglanamadig1 zamanlarda isgorenler duygusal emegi yiizeysel davranig
boyutuyla sergileyecegi icin is tatmini tizerinde olumsuz sonuglar olugsabilmektedir.

Orgiitsel Baghlik: Genel anlamda 6rgiitsel baghlik, isgorenlerin galistigi
kurumlarin amag ve hedeflerini benimseyerek kendini organizasyonun bir pargasi
olarak hissetmesi ve igine bagli kalma yolunda duydugu istek olarak
tanimlanmaktadir (Giirbiiz,2006:58). Yapilan arastirmalara goére isgdrenlerin
paydaslarla olan iletisim siirecinde hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi
davranarak yiizeysel davranislar sergilemesi duygusal uyumsuzluga neden olarak
orgiitsel baglilig1 olumsuz yonde etkilemektedir. Bu durum daha fazla duygusal
emek harcamasina neden olmaktadir. Ancak isgorene c¢alisma siiresi boyunca
kendisinden beklenenlerin net bir sekilde aktarilarak, belirli araliklarla
tekrarlanmas1 ve Orgiit kiiltiirtinlin bu beklentileri desteklemesi sonucunda
isgoreninin Orgiite olan baghlig1 artmaktadir. Boylece sergilenen davranmislar
organizasyonun arzu ettigi sekilde derinlemesine ve samimi olarak

yonlendirilmektedir. (Ashforth ve Humphrey,1993:97).

1.5.2. Duygusal Emegin Olumsuz Sonuclar:

Duygusal Uyumsuzluk: Organizasyon yapismin belirlemis oldugu
duygusal gosterim kurallar1 ¢ercevesinde isgdrenlerin sergiledigi duygusal
ifadelerle gercekte hissettigi duygular her zaman birbiri ile uyumlu
olmayabilmektedir. Rol ¢atigmasi olarak da ifade edilebilecek bu durum duygusal
emegi i goren agisindan daha zorlu hale getiren “duygusal uyumsuzluk™ olarak
adlandirilmaktadir(Eroglu,2010:26-27). Ornegin; icra memurunun borglulara kars
igten ice acima duygusu hissetmesi ve meslegi geregi kat1 bir ifade takinmasinin
gerekliligi  duygusal uyumsuzluga neden  olmaktadir (Morris  ve

Feldman,1996:1003).
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Yapilan calismalar ylizeysel davraniglar sergileyerek gorevini yerine
getirmeye c¢alisan isgorenlerin yasadig1 duygusal celiskilere bagli olarak asiri stres,
diisiik diizeyde is tatmini, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti gibi pek ¢ok
olumsuzlukla karsilasildigi ifade edilmektedir (Delen,2017:104-105).

Duygusal Tiikenme: Duygusal agidan tilkenme insan iligkilerinin yogun
olarak yasandig1 mesleklerde bireylerin yasadigi mesleki stres nedeniyle duygusal
anlamda kendini yorgun, mutsuz, c¢aresiz ve baski altinda hissetmesi olarak
tanimlanmaktadir (Leiter ve Maslach,1988:297). Literatiirde duygusal emek ve
duygusal tiikkenme arasindaki iliskiyi inceleyen c¢alismalarda yiizeysel davranisin
duygusal tiikenme ile pozitif yonlii iligkisinin oldugunu; yiizeysel davranis arttikca
duygusal tiikenmenin arttifina dair sonuglara ulasilmistir (Giigercin,2019:181).

Stres: Isgérenlerin calistiklar: kurumun belirledigi duygu gdsterim kurallart
cercevesinde hem kendi duygularmi hem de karst tarafin  duygularini
yonlendirmeye ¢alismasi isgorenlerde strese neden olmaktadir (Kaya vd.,2017:5).
Yiizeysel davraniglar sergileyerek duygusal emek sarf eden isgdrenlerin yasadigi
psikolojik zorlanma ve i tatminsizligi stres diizeyini etkilemektedir (Kaya
vd.,2017:5).

Isten Ayrilma Niyeti: Calisma hayatinda yiiz yiize iletisim siireclerini
iceren mesleklerde duygular1 kontrol etme siireci isten ayrilma niyetine 6nemli
derecede etkilemektedir. Bu siiregte sarf edilen duygusal emegin iggérenlerin ise
baghilik diizeylerini hangi yonde etkiledigi duygusal emegin boyutlarina gore
farklilik goOstermektedir. Yapilan arastirmalar neticesinde ylizeysel davranig
gosteren isgorenlerin ise bagliligimin olumsuz yonde etkilendigi, derinlemesine
davranig gosteren iggorenlerin ise baglihiginin olumlu yonde etkilendigi
gozlemlenmistir (0z,2007:29).

Genel olarak duygusal emegin olumlu ve olumsuz sonuglarina deginildigi
bu bolimde wulasilan sonuglarin birbiriyle baglantili  oldugunu sdylemek
mimkiindiir. Cilinkii iggoren ve organizasyon arasindaki uyuma bagli olarak
orgiitsel bagliligin artmasi, is siireglerinde yiiksek performans sergilenmesini
saglamaktadir. Boylece hem bireysel hem de Orgiitsel anlamda kazanimlar elde
edilmektedir. Tersi durumda ise sarf edilen duygusal emegin pek cok olumsuz

sonucu beraberinde getirdigi goriilmektedir.
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Genel olarak duygusal emegin sonuglari kapsaminda ele alinan ig tatmininin
ise hem olumlu hem de olumsuz etkiler olusturdugu go6zlemlenmistir. Bu

dogrultuda bir sonraki boliimde is tatmini kavrami incelenmeye c¢alisilacaktir.
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~ IKINCI BOLUM
IS TATMINI KAVRAMI
Insansiz bir organizasyon ve ydnetimin varhigi diisiiniilemeyecegi icin
kurumlarda pek ¢ok siirecin temel kaynagini olusturan insan unsurunun orgiitsel
hedefler dogrultusunda hareket etmesi, etkinliginin ve verimliligin arttirilmasi i¢in
1§ tatminin saglanmasi 6nem arz etmektedir.
Bu boliimde; is tatmini kavraminin tanimi, is tatmini ile ilgili teoriler, is
tatminini etkileyen faktorler, is tatmini boyutlart ve is tatminin sonuglari lizerinde

durulacaktir.

2.1. IS TATMINI KAVRAMININ TANIMI VE ONEMIi

Is tatmini kavramina iliskin literatiirde pek ¢ok tanimlama yer almaktadir.
Bu tanimlamalarin ¢esitlilik icermesinin sebebi bireylerin is siire¢lerinden tatmin
olmasma etki eden pek c¢ok faktoriin varligi gosterilebilir (Bozkurt ve
Bozkurt,2008:2).

Orgiitsel anlamda is; belirli bir licret karsiliginda yapilan, mal ve hizmet elde
etmeyi igeren bir siire¢ seklinde ifade edilmektedir. Tatmin ya da doyum ise bu
siirecin arzu edilen sekilde sonuclanmasindan kaynaklanan mutlu olma hissi
seklinde tanimlanmaktadir (Sevimli ve Iscan, 2005:56). Bu tanimlamalardan
hareketle genel anlamda is tatmini, is taniminin igerdigi 6zellikler ile kisinin isten
beklentileri, hedefleri ve deger yargilari gibi kisi-i uyumuna bagh olarak
gerceklesen bir hosnutluk derecesi olarak ifade edilmektedir (Akinc1,2002:3).Is
tatmini ile ilgili yapilan tanimlara yonelik bazi onemli noktalar1 su sekilde
Ozetlenmektedir Luthans, 1995:3):

e Is tatmini, igsel bir tepki oldugu icin somut olarak goriilemez,

hissedilebilir.

e Is tatmini genellikle bir calisanin isinden elde ettigi sonuglarim,

beklentilerini karsilama derecesi olarak ifade edilebilir.

e Is tatmini, calisanlarin ise kars1 pek ¢ok davranisi ile iliskilidir. Bunlar;

licret, terfi, yonetim tarz1 vb. seklinde siralanabilir.
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Is tatminine iliskin yapilan tanimlamalar goz oniine alindiginda isletmelerin
etkin ve verimli sekilde rakiplerle miicadele edebilmesinin yaninda kaliteli bir
hizmet sunabilmesinin ig gérenlerin basarisina bagli oldugu bilinmektedir (Akyildiz
ve Turung, 2013: 128).

Yoneticilerin tutumu basarinin saglanmasinda 6nem arz etmektedir.
Calismak, isgorenlerin ihtiyaglarini karsilamasi i¢in bir zorunluluk olabilir. Ancak
sosyal bir varlik olan insanin yoneticiler tarafindan sadece ekonomik bir varlik
olarak goriilmemesi ve bu dongili icerisinde farkli beklenti ve ihtiyaglarinin
olabileceginin gdz onlinde bulundurulmasi gerekmektedir (Akinc1,2002:2).

Bilingli bir yonetimin alt yapisi saglandiginda is tatmini artacagi igin
verimliligin artmasi, ise bagliligin artmasi ve motivasyonun saglanmasi gibi orgiit
tarafindan arzulanan sonuglar meydana gelmektedir. (Tengilimoglu,2005:27). Tam
tersi durumda ise devamsizlik, isten ayrilma niyeti, yetersizlik hissi, ig hatalarinin
artmasi gibi pek ¢ok olumsuz sonug olusmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt,2003:3). Bu
noktada is tatmininin saglanmasinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii tatmin ya da
tatminsizligin yaratabilecegi sonuglara bakildiginda is tatmininin hem isgdren
acisindan hem de orgiit acisindan ¢ok yonlii bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.
(Demir, 2005:109-110).

Sonu¢ olarak 1§ tatmininin dinamik bir olgu oldugunu géz Oniinde
bulundurarak, insan kaynaklari stratejilerine yon veren isletmeler, is tatmininin
saglanmasi i¢in lizerine diisen gorevleri yerine getirmektedir.(Akinci, 2002:3).
Boylece siirecin kaliteli bir sekilde yonetimi ile hem orgiitsel refahin hem de

bireysel refahin gerceklesecegi sdylenebilir.

2.2. Is Tatmini ile Ilgili Teoriler

Literatiirde i3 tatminine yonelik teoriler motivasyon teorileri ile ayni
kapsamda ele alinmaktadir. Bunun nedeni olarak is tatmini ile motivasyon
arasindaki yakin iligki gosterilmektedir. Organizasyonlarda her bir ¢calisanin kisilik
ozellikleri, isten beklentileri farkli olabilecegi i¢in yodneticiler motivasyonun
devamliligini saglamak adina bireyleri tatmin edecek doyum noktalarini belirlemek
zorunda kalmaktadir. Ciinkii igsgdrenler yaptiklari igten tatmin oldugu dl¢lide verim

saglamaktadir. Bu tatminin saglanmasinda motivasyonun yonlendirici bir etkiye
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sahip oldugu goriilmektedir (Seving,2015:945). Bu iliski dogrultusunda is tatminine
yonelik motivasyon teorileri Kapsam ve Siire¢ Teorileri olarak ikiye ayrilmaktadir.
Kapsam teorileri, igsel (hissi) faktorler ve kisiyi davranisa sevk eden unsurlar
tizerinde durmaktadir. Siire¢ Teorileri ise bireylerin davraniglarini etkileyen dissal
faktorler iizerinde durmaktadir (Kogel,2011:622). Bu tanimlamalardan hareketle bu

boliimde teorilere iliskin yaklagimlar {izerinde durulacaktir.

2.2.1. Kapsam Teorileri

Literatiirde kapsam teorilerine yonelik pek ¢ok ¢alisma yer almaktadir. Bu
boliimde kapsam teorileri olarak David McCelland tarafindan gelistirilen “Basarma
Ihtiyac1 Teorisi”, Maslow tarafindan gelistirilen “Ihtiyaglar Hiyerarsisi Yaklagimi”,
Herzberg tarafindan gelistirilen “Cift Faktor Kurami” ve Clayton Alderfer
tarafindan gelistirilen “ERG Yaklasimi1” hakkinda bilgi verilecektir.

Basarma Ihtiyac1 Teorisi: D.Mcclelland tarafindan ortaya konulan bu
yaklagima gore bireylerin ihtiyaglar1 3 sinifa ayrilmistir: (Keles,2006:17):

1-iliski kurma ihtiyaci (Sosyallesme, bag kurmak)

2-Gii¢ kazanma ihtiyaci (Otorite, liderlik)

3-Basarma ihtiyact (Kendini gerceklestirme) olarak siraladigi  bu
ithtiyaclarin baskinlik derecesinin her bireyin kisilik 6zellikleri ve o an iginde
bulundugu  kosullara  goére  farklihk  gosterebildigi  belirtilmektedir
(Seving,2005:948). Aynm1 zamanda bu ihtiyaglar birer sosyal gereksinim olarak
goriildiigii icin insanlar bu ihtiyaglar1 sosyallesme siirecinde 6grenebilmektedir
(Kiigiikeivil,2009:89).

Basarma Ihtiyaci teorisine gore yoneticiler biinyesinde yer alan isgdrenlerin
ihtiyaclarinin seviyesini belirleyebilirse bu ihtiyaglara uygun departmanlara
personeller yonlendirilerek motivasyonun saglanmast ic¢in gerekli ortam
yaratilabilir. Bu sayede isgdrenlerin bilgi ve becerilerini ortaya koyabilecegi bir
calisma ortami sayesinde motivasyon ve i tatminin saglanabilecegi sOylenebilir.

Ihtiyaclar Hiyerarsisi Yaklasimi: Insanlar, sinirsiz ihtiyaglar ve istekleri
olan duygusal varliklardir. Bu ihtiyaclarin temel (birincil) ve tamamlayici (ikincil)
derecede olanlarin bilinmesi ve tatmin edilebilmesi i¢in Onem sirasina gore

hiyerarsik olarak siralanmasi gerekmektedir (Kiigiikzkan,2015:102).
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Bu bakis acisindan hareketle Maslow’un bes ayr1 basamakla agikladigi
insan ihtiyaglari su sekilde ifade edilmektedir (Kogel,2011:624):

1.Fizyolojik Ihtiyaglar (Yeme-igme, barinma vb.)

2.Giivenlik Ihtiyaclar1 (Tehlikelere kars1 can ve is giivenligi vb.)

3.Sosyal Ihtiyaglar (Dostluk,sevgi kabul edilme vb.)

4.Kendini Gosterme ihtiyact (Unvan,basar1 vb.)

5.Kendini Tamamlama Ihtiyac1 (Yaraticilik,kendini gelistirme vb.)

Bu yapiya iliskin hiyerarsik diizen Sekil 2°de gosterilmektedir:

Kendini

Tamamlama

Thtiyaci

Kendini Gésterne Thtiyaci

Sosyal Ihtiyaglar

Giivenlik Thtiyac1

Fizyololojik Ihtiyaclar

Kaynak: Kula ve Cakar,2015:194
Sekil 2. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Bes kademeden olusan hiyerarsik diizende yer alan en temel ihtiyag
fizyolojik ihtiyaclardir. Ornedin; a¢ olan bir isgdren, yeme-igme ihtiyacini
gidermedigi siirece baska bir ihtiyacin eksikligini diisiinmeyebilir. Ancak giin
icinde belirli araliklarla yemek yiyebilen bir isgoren icin aclik thtiyact onemini
yitirerek baska bir ihtiyacin eksikligini o zaman hissedebilir (Parilt1,1999:271).
Fizyolojik gereksinimleri agisindan tatmin olan bir igsgoren gilivende oldugunu
hissetmek isteyebilir. Bu giiveni hem maddi hem de manevi anlamda hissedebilen

bir isgdren igin sosyal ihtiyaclar giindeme gelmektedir. insanlar arasi arkadaslik
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iliskilerinde belirli bir gruba ait oldugunu, sevildigini hisseden bireyler i¢in artik
kendini ispat etme ihtiyac1 ortaya ¢ikacaktir ve elde ettigi basarilarin takdir edilmesi
beklentisi dogmaktadir. Bu ihtiyacin tatmininin kisinin kendine olan giivenini
arttirmaktadir. Son olarak belirli bir tatmin diizeyine ulasmis olan isgdrenlerin
kendini tamamlayabilme ihtiyaci dogrultusunda biitiin bilgi ve becerilerini ortaya
koyma isteginin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Oksay,2005:22).

Modele iliskin tanimlamalardan hareketle insanlar1 motive edecek ihtiyacin
karsilanma diizeyinin kisiden kisiye degiskenlik gosterebilecegini sdyleyebiliriz.
Insanlarin elde etmek istedigi seyleri kazanma noktasinda daha istekli davranacag
g0z Online alindiginda yoneticiler bu modelden hareketle calisanlarin tam olarak
neye ihtiyagc duydugunu belirleyebilir. Bu sayede eksiklikleri tatmin edecek
stratejiler gelistirerek ise kars1 motivasyonunu arttirabilir (Kogel,2011:625).

Cift-Faktor Teorisi: Herzberg tarafindan gelistirilen kuramda isgérenler
tizerinde yapilan ¢aligmalar sonucunda bireylerin is siireglerinde tatminini saglayici
ve tatmin olmay1 engelleyici faktorler belirlenmeye calisilmistir (Akyildiz ve
Turung,2013:131). Bu arastirma sonucunda elde edilen faktorler 2 grup altinda
toplanmaktadir. Bunlardan ilki “Motive Edici Faktorler” olarak adlandirilan
gruptur. Bu grupta yer alan faktorler kisinin kendisi ile ilgili igsel siirecleri iceren
basarili olma, yiikselme olanaklari, sorumluluk, taninma gibi faktorleri
icermektedir (Demir,2005:183). Herzberg’e gore bu faktorlerin varligi insanlarin
basarili olmaya kars1 istegini arttirdig1 icin motivasyonu ve beraberinde is tatminini
saglamasi1 beklenmektedir.(Kogel,2011:626).

Ikinci grupta yer alan faktdrler ise “Hijyen Faktorler” olarak
adlandirilmistir. Bu faktorler maas, calisma kosullari, is iligkileri, is glivenligi gibi
ise iligkin daha c¢ok digsal ozellikleri kapsayan ve bireyleri motive etme 6zelligi
olmayan ama motivasyonun saglanmasi i¢in gerekli ortamin olugmasina zemin
hazirlayan temel unsurlar1 kapsamaktadir (Seving,2015:947).

Herzberg’in yaklasimini geleneksel goriislerden ayiran temel noktanin
isgorenlerin isi ile ilgili tatmin ve tatminsizligi ayn1 anda yasayabilme ihtimalinin
var olduguna dair goriisiiniin oldugu sdylenebilir. Ornegin, isgdren sevdigi ve
yiikselme olanagi olan bir iste caligmasindan dolayr motivasyonel anlamda

beklentileri karsilandig1 icin tatmin olabilir. Ancak, ayn1 zamanda bir hijyen faktor
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olan maasindan memnun olmamasit nedeniyle isinden tatmin olmayabilir
(Demir,2005:184).

Sonug olarak yoneticilerin isgdrenlere sundugu isin 6zelliklerine iliskin
hijyen faktorlerin motivasyonunun saglanabilmesi acisindan gerekli ortami
yarattig1 ancak tek basina yeterli olmadiginin bilincinde olmasi, motive edici
faktorlerle calisanlar1 destekleyerek, motivasyon ve tatminin saglanmasinda etkili
olabilmesini saglayabilir.

-ERG Yaklasim: Clayton Alderfer tarafindan yorumlanan bu yaklasimda
Malsow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi 3 kategori iizerinden ele almistir. Bu siniflamaya
gore insan ihtiyaglari su sekilde siralanmaktadir (Oriicii vd., 2006:42):

1-Var Olma Ihtiyaci (Exiztence)

2-iliski Kurma Ihtiyaci (Relatedness)

3-Gelisme Ihtiyac1 (Growth)

seklinde siralanan belirli bir seviyedeki insan ihtiya¢larinin karsilanmamasi
bir alt seviyedeki ihtiyac1 doguracagi goriisiine dayanan bu yaklasim Maslow’un
hiyerarsik diizene bagli tatmin anlayisinda yer alan ihtiyaglarin tatmin edildikge tist
seviyedeki ihtiyacin ortaya ¢ikmasi durumuna ek olarak hiisran kavramini
eklemistir. Ornegin; belirli bir gruba ait olma yani iliski kurma ihtiyacinm
karsilayamayan bir kimsenin hiisrana ugrayarak, var olma ihtiyacinda artig
yasayacagl soylenebilir (Alderfer 1980°den aktaran Tiitlincli ve Kiigiikusta,
2008,12-13).

Sonug olarak 4 temel yaklasim iizerinden ele alinan kapsam teorileri insan
davraniglarina etki eden igsel faktorler iizerinden ele alinarak insan ihtiyaglari
belirli kategorilere ayrilmistir. Bu kategoriler is tatminine ydnelik motivasyonel
siireclere etkisi acisindan yorumlanarak is siireclerine etkisi anlasilmaya

caligilmistir.

2.2.2. Siire¢ Teorileri

Stirec teorileri ihtiyaclar disinda bireyleri belirli davranislart sergilemeye
yonelten pek cok dissal faktoriin is tatmini tizerinde etkili oldugu anlayisindan
hareketle kisilerin hangi amaclar dogrultusunda ve nasil motive edildiklerini

aciklamaya calismaktadir (Kogel,2011:628). Bu kapsamda siire¢ teorileri olarak
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“Davranis (Sonugsal) Sartlandirmasi Yaklagimi1”, “Beklenti Teorisi”, “Gelistirilmis
Beklenti Teorisi”, Esitlik Teorisi” ve “Amag Teorisi”” hakkinda bilgi verilecektir.
Davrams Sartlandirmasi Yaklasimi: Bu yaklasimin klasik sartlandirma
ve sonugsal sartlandirma olarak iki tiirii olmakla beraber motivasyonel yaklagim
tiri  olarak sonugsal sartlandirma ele alinacaktir. Sonugsal sartlandirma
davraniglarin, karsilastig1 sonuglara gore sekil aldig1 varsayimina dayanmaktadir.

Bu durum asagidaki sekilde ifade edilmektedir:

[ Odiil |
| Organizma  |—»| Davraniy |—» | Karsilasilan Sonug | —
Kaynak: Kocel,2011:629-630 T

Sekil 3. Davranigsal Sartlandirma

Sekilde 6diill ve cezanin sartlandirmanin iki 6nemli unsuru oldugu
goriilmektedir.  Orgiit acgisindan personelden sergilenmesi  beklenen ve
0zendirilmeye calisilan davranis ile 6diil arasinda dogrudan iliski bulundugu igin
isgorenin bu davraniglar1 tekrarlamasi odiillendirme sayesinde saglanmis olacaktir
(Seker,2015:23). Odiillendirmenin sekli maddi (iicret artis1) veya manevi
(terfi,vgii vb.) olabilmektedir (Erdem,1998:52). Odiillendirme sekli isgdreninin
motivasyonunu saglayan bir etkiye sahip oldugu siirece is tatmininin de olusacagi
sOylenebilir.

Cezalandirma c¢aligsani fiziki olarak degil, ama psikolojik olarak etkileyen
elestiri, uyar1 alma gibi uygulamalar1 icermektedir. Bu noktada cezalandirma
organizasyon tarafindan arzu edilmeyen davranigin tekrarlanma sikligini azaltabilir.
Ancak yapilan calismalar davranislar1 degistirme noktasinda ddiillendirmenin daha
etkili oldugu sonucunu vermektedir. Clinkii iggdren bir davranisin yoneldigi amaci
gerceklestirmeyi ne olursa olsun istiyorsa cezalandirma onu bu davranisi
sergilemesinden alikoyamayacaktir (Erdem,1998:54).

-Bekleyis Teorisi: Bu teorinin temelinde bireyin Orgiit igerisinde
sergileyecegi performansin, kendisine elde etmeyi arzuladigi bir sonug olarak
donecegini beklemesi durumunda motive olacagi anlayisina dayanmaktadir
(Seving,2015:949). Bu tanimdan hareketle teorinin ii¢ temel kavram tizerinden sekil
aldig1 belirtilmektedir. Bunlardan ilki iggérenin is siireclerinde gosterdigi davranig
sonucu elde edecegi ddiilii arzulama derecesi olarak ifade edilen “valens” degeridir.

Isgorenlerin kisilik dzellikleri ve ihtiyaclar1 birbirinden farkli oldugu goz oniine
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alindiginda bu degerin pozitif olmasi sonucun isgoren tarafindan arzu edildigini,
negatif olmasi istenmedigini, sifir olmasi ise iggorenin Odiile karsi kayitsiz
oldugunu gostermektedir (Kiiglikozkan,2015:106).

Ikinci temel kavram olarak ifade edilen beklenti, ¢alisanin sergileyecegi
gayretin belirli bir sonucu meydana getirecegine yonelik inanct olarak
tanimlanmaktadir. Eger isgoren boyle bir algiya sahipse beklenti 1(bir) , sahip
degilse beklenti O(sifir) degerini almaktadir (Oksay,2005:30).

Son olarak aragsallik kavramu ise kisinin gdsterdigi gayret sonucu elde ettigi
sonu¢ olarak isimlendirebilecegimiz birinci derece sonuglarin ikinci derece
sonuglar1 elde etmeyi saglayacag1 yoniindeki bakis agisi olarak ifade edilmektedir.
Ornegin; birinci derece sonug olarak isgdrenlerin maaslarina zam yapilmasi,
ailesini daha iyi gecindirebilme adina ikince derece sonuca kaynak teskil eden bir
ara¢ olmaktadir. (Erdem,1998:54).

Gelistirilmis Beklenti Teorisi: Bekleyis teorisi esas alinarak ortaya
konulan bu yaklasim, motivasyonu saglayan valens ve bekleyis kavramlarina ek
olarak her zaman kisinin gosterecegi gayretin yiiksek performans ile
sonuclanmayacagini savunmaktadir. Ciinkii isgorenler isin gerektirdigi gerekli bilgi
ve becerilerden yoksunsa gosterecegi performansin kendisine bir katkisi
olmayacaktir. Orgiit igerisinde bilgi ve becerileri dogrultusunda algiladiklari role
bagli olarak performans sarf eden iggdrenler i¢in bu silire¢ sonucunda elde ettikleri
odiiliin algiladiklar: 6diil (beklenti) ile uyumu is tatmini ya da tatminsizliginin
olusmasina etki etmektedir (Kogel,2011:635).

Esitlik Teorisi: Bir denge yaklagimi olarak goriilen ve Gelistirilmis
Beklenti Modeli’ne yakin olan bu teoride isgdrenler, organizasyona sundugu
girdiler (bilgi,beceri,yetenek) ile elde ettigi ¢iktilart (6diil) karsilagtirarak algilamig
oldugu esitlik veya esitsizlik hissinin i basarisin ve tatmin diizeyini etkileyecegi
gorlisiine dayanmaktadir. (Akyildiz ve Turung,2013:132).

Amac¢ Teorisi: Amag teorisi, isgdrenlerin bireysel olarak belirledigi
hedeflere ulagma derecesinin motivasyon ve is tatmini diizeyini etkiledigi goriisiine
dayanmaktadir. Ayn1 zamanda kendisine bireysel olarak ulasilmasi zor ve yiiksek

hedefler belirleyen isgdrenlerin o hedefe ulasma noktasinda kolay hedefler
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belirleyen isgorenlere gore daha yiiksek motivasyon saglayarak, performans ve

basarisini arttirdigi ifade edilmektedir (Seving,2015:950).

2.3. Is Tatminini Etkileyen Faktorler
2.3.1. Bireysel Faktorler

Isgorenlerin sahip oldugu bireysel 6zelliklere bagli olarak yaptiklari isi ve
orgiitteki siirecleri degerlendirme kriterleri farklilik gosterebilecegi icin is tatmini
diizeyi de degisebilmektedir. Bu kapsamda is tatminini etkileyen bireysel faktorler;
cinsiyet, yas-deneyim, egitim ve kisilik olarak siralanmaktadir.

Cinsiyet: Isgorenlerin cinsiyetlerine bagli olarak isle ilgili beklentileri,
tutumlart1  ve is ortamim degerlendirme sekilleri farklilagsabilmektedir
(Eginli,2009:39). Yapilan arastirmalar kadin ve erkekleri ise karst motive eden
unsurlarin farklilik gosterebildigini ortaya koymaktadir. Genel anlamda toplumdaki
cinsiyet algis1 kadinlarin daha ¢ok is ve insan iliskileri odakli oldugu, erkeklerin ise
basart ve kariyer odakli oldugu yoniindedir (Kirel,1999:119).Ayn1 zamanda
kadinlarin evde ve cocuklarina karsi tistelendigi rol, zamanla kariyer anlamindaki
onceliklerini ve beklentilerini etkileyebilmektedir. Bu agidan ayni is 6zelliklerine
esit derecede ilgi gosterse de kadin ve erkeklerin is tatmini diizeylerinin
farklilasabildigi goézlemlenmistir. Ciinkii kadinlarin daha diisiik seviyede is
beklentilerine sahip olmasi erkeklere gére daha fazla is tatmini elde etmesini
saglayabilmektedir (Kirel,1999:119).

Egitim: Isgorenlerin egitim durumuna bagh olarak ise kars1 beklentileri
degiskenlik gosterebilmektedir. Genel olarak egitim seviyesi yiiksek calisanlarin
daha fazla is doyumu elde ettigi goriilmektedir. Kendini yetistirmis ve is
stireclerinde tecriibeli olan isgorenler beklentilerine uygun pozisyonlarda yer
alamadiklarinda is tatmini azalabilmektedir. Ayn1 zamanda sahip oldugu bilgi
seviyesinin lizerinde sorumluluk altina giren isgorenlerde yasanabilecek stres ve
endiseye bagli olarak 13 tatmininde azalma meydana gelebilmektedir.
(As1k,2010:39-40).

Yas ve Deneyim: Genel olarak igsgoérenlerin yasi ile is doyumu arasinda
pozitif yonlii bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Yapilan arastirmalara gore orta

yastaki iggorenlerin is tatmini diizeylerinin daha yliksek oldugu ve bunun nedeni
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olarak zaman icerisinde isgorenlerin ise iliskin bilgi ve tecriibesinin artarak
performans diizeyinin yiikselmesi gosterilmektedir (Aktas,2019:19).

-Kisilik: Isgorenlerin kisilik yapisina bagl olarak yaptig1 mesleki tercihler
bireysel ve oOrgiitsel anlamda tatmin diizeyini etkilemektedir.. Bu anlamda
kisiligine uygun meslekleri tercih eden isgdrenlerin, dogru meslek se¢imleri
yapamamis isgorenlere gore tatmin diizeylerinin daha yiiksek olmaktadir. Ornegin;
kisilik yapis1 geregi ice doniik karaktere sahip isgorenler insanlarla siirekli iletisim
icerisinde olmay1 sevmedigi i¢in daha az diyalog gerektiren meslekleri tercih
ederken (miihendislik vb.), disa doniik karaktere sahip iggérenler insan iliskileri
gerektiren islerde (halkla iligkiler, sekreterlik vb.) yer almayi tercih etmektedir
(Koroglu,2011:42).

2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Isgorenlerin ise iliskin gereklilikleri yerine getirirken tutum ve
davraniglarina orgiitiin sagladigt maddi ve maddi olmayan etkenlere bagli olarak
yon verdigi sdylenebilir. Bu noktada isgorenlerin tatmin diizeyini etkileyen pek ¢ok
orgiitsel faktor bulunmaktadir. Bu kapsamda is tatminini etkileyen orgiitsel
faktorler  tcret, c¢alisma  ortami  ve  yiikselme olanaklar1  olarak
degerlendirilebilmektedir.

Ucret: Ucret, isgorenin is gereklerini yerine getirirken sarf etmis oldugu
emek ve gayretin sonucunda elde ettigi bir kazan¢ olmasinin yaninda tatmin
diizeyini etkileyen Onemli bir degisken olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Eginli,2009:41). Bu agidan ¢alisanlarin almis oldugu ticret, emegiyle dogru orantil
olacak sekilde beklentilerini karsiladiginda is tatmini artmaktadir. Bunun yaninda
calisanlar iicret adaleti noktasinda i¢ ve dis cevresinde kendisiyle benzer isleri
yapan diger isgorenlerle kiyaslama yapabilmektedir. Bu kiyaslama ile eger isgdren
ticret konusunda adil olmayan bir kazang elde ettigi sonucuna ulasirsa tatmin diizeyi
olumsuz anlamda etkilenmektedir (Bozkurt ve Bozkurt,2008:5). Son olarak ticret
faktori diger orgiitsel faktorlerden etkilenebildigi i¢in bazen ¢alisanin aldig: tlicret
diisiik olsa da diger oOrgiitsel kosullarin olumlu olmasi tatmin diizeyinin

diismemesini saglayabilmektedir. (Akyildiz ve Turung,2013:137).
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Calisma Ortami: Caligma ortaminda kaliteli bir is ortami, hem kisisel
konforun saglanmasi hem de is siireclerinin rahat bir sekilde ilerlemesi noktasinda
Oonem arz etmektedir. Giivenli, saglikli ve fiziksel agidan rahat bir ¢alisma ortami
isgorenlerin performansini arttirarak tatmin diizeyini olumlu yonde etkilemesi
beklenmektedir (Keles,2006:35).

Yiikselme Olanaklari: Bireyler genelde calistiklari islerde basarilarinin
karsilig1 olarak islerinde yiikselmek istemektedir. Zaman igerisinde bulundugu
pozisyonda tecriibe edinen isgdrenler igin is siirecleri monoton ve kendini tekrar
eden bir hal alabildigi icin isgorenler daha fazla yetki ve sorumluluk almak
isteyebilmektedir. Bu noktada ilerleme ve terfi imkanlar1 agisindan beklentileri
karsilanmayan iggérenlern is tatminsizligi yasayacagi soylenebilir (Kesici,2006:45-

46).

2.4. Is Tatmininin Boyutlar

Literatiirde siklikla kullanilan 1967 yilinda Weiss Davis, England ve
Lofquist tarafindan gelistirilen “Minnesato Is Tatmini Olgegi”nde is tatmininin
boyutlar igsel ve digsal tatmin olarak ikiye ayirilarak tatmin veya tatminsizlige
sebep olabilecek unsurlar detayli olarak incelenmektedir (Akyilldiz ve
Turung,2013:139-140). Bu bdliimde is tatminin boyutlari i¢sel tatmin ve digsal
tatmin olarak ele alinacaktir.

Icsel Tatmin: Yapilmakta olan isin isgorenlerde olusturdugu duygusal
tatmin ve isin kendisi ile ilgili etkilesimler “igsel tatmin” olarak ifade edilmektedir
(Y1ld1z,2011:217). Isin kendisi, basarili olma, takdir edilme, yiikselme gibi
beklentiler i¢sel tatmine 6rnek olarak gosterilebilir (Bickes ve digerleri,2011:101).
Bu tanim baz alinarak ¢alisma esnasinda isgoreni psikolojik olarak motive eden is
beklentileri ile isin uyumuna bagli olarak igsel tatmin diizeyinin degiskenlik
gosterebilecegi soylenebilir.

Digsal Tatmin: Isletme politikasi, terfi imkanlari, iicret diizeyi, hiyerarsik
yap1, ¢alisma kosullar1 gibi iggorenlerin ise iliskin gérev ve sorumluluklar1 yerine
getirmesi sonucunda elde ettigi tatmin duygusu ‘“digsal tatmin” olarak ifade

edilmektedir (Kosoval1,2017:20).
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2.5. Calisma Yasamunda Is Tatminsizliginin Sonuglar

Calisma hayatinda bagli oldugu organizasyonda kendisine uygun bir
calisma ortami saglanan iggorenler i¢in maddi ve manevi acgidan ihtiyaglarinin
karsilanmasi is tatmininin saglanmasi acisindan énemli bir yer tutmaktadir (Durak
ve Serinkan,2007:119). Ciinkii yorucu bir is temposunda calisan ve beklentileri
karsilanmayan isgorenlerin performans ve verimliligi azaldigi icin Orglitiin
beklentilerine uyumlu bir calisma gdsterememektedir (Toker,2007:94). Bu noktada
olusan is tatminsizligi hem bireysel acidan hem de o6rgiitsel agidan olumsuzluklara
neden olmaktadir. Bu boliimde genel olarak is tatminsizliginin olumsuz sonuglarina

deginilecektir.

2.5.1. Is Tatminsizliginin Olumsuz Sonuglari

-Psikolojik ve Fiziksel Olumsuzluklar: Is tatminsizligi sonucunda
bireylerde olusabilecek psikolojik olumsuzluklarin ¢esitli boyutlari olabilmektedir.
Bu olumsuzluklar nefes darligi, yorgunluk, anksiyete bozuklugu, uykusuzluk, mide
sorunlari, tiilkenmislik hissiyati seklinde sorunlarla kendini gosterebilmektedir
(Keles,2006:81). Bireylerin beden ve ruh sagligini olumsuz yonde etkileyen bu tarz
belirtilerin ¢alisma yasaminda kisilerin veriminin ve performansinin diismesine
neden olarak orgiitiin de diizenini etkiledigi i¢in olusan is tatminsizligi beraberinde
ise gelmeme, devamsizlik, isten ayrilma gibi durumlarin yasanmasina neden
olmaktadir.

-Yabancilagsma: Is tatminsizligi sonucunda isgorenlerin yaptig1 iste kendini
ifade edemedigi, yeteneklerini ortaya koyamadigy, kisi-is uyumunun saglanamadigi
durumlar isgérenin isten uzaklagsmasina ve ise yabancilagmasina neden
olabilmektedir (Kaya ve Sergeoglu,2013:314). Bu acgidan bagli oldugu
organizasyonda anlamli bir is yapmadigini1 diisiinen isgérenlerin is doyumu elde

edemeyecegi sOylenebilir.
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-Ise Ge¢ Gelme, Devamsizlik, Isten Ayrilma: Orgiitlerde is tatminsizligi
yasayan isgorenler belirli bir siire sonra devamsizlik, sikdyet etme, diger ¢alisma
arkadaslarini motivasyonunu diisiirme, orgiit i¢ci ve Orgiit disinda isiyle ilgili
olumsuz elestirilerde bulunma gibi davraniglar sergileyerek isten ayrilma kararinin
alinmast  ile  sonuclanabilecek  olumsuz  durumlar yasayabilmektedir

(Akinc1,2002:7).

2.6. Duygusal Emek ve Is Tatminine Yonelik Arastirmalar

Literatiirde duygusal emek ve is tatmini kavramlarina yonelik yapilan bazi
arastirmalar incelendiginde asagidaki sonuglara ulasildig1 gozlenmistir:

Pala (2008) tarafindan yapilan turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal
emek diizeyi ve boyutlar lizerine yapilan bir arastirmada derinlemesine davranis
sergileyen iggorenlerin is tatmini ve iste kalma niyetinin arttig1, ylizeysel davranig
sergileyen is gorenlerin ise sadece iste kalma niyetinin etkilendigi gozlemlenmistir.
Kaya ve Ozhan (2012), duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliskiyi
incelemeye yonelik olarak turist rehberleri iizerinde yaptig1 bir arastirmada, turist
rehberlerinin derinlemesine ve samimi davranis sergileme diizeyleri arttik¢a
tikenmislik boyutlarindan olan duyarsizlasmanin azaldigr ve kisisel basari
hislerinin artt1ig1 gézlemlenmistir.

Kaya (2014) tarafindan duygusal emek ile tiikenmislik ve is doyumu
arasindaki iligskinin incelenmesine yonelik olarak yapilan bir arastirmada yiizeysel
davranig ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve anlamli, derinlemesine davranis ve
ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir iliski oldugu gézlemlenmistir.
Gok (2015) tarafindan ilag miimessillerinde duygusal emegin ise bagliliga etkisine
yonelik yapilan aragtirmada duygusal emek davraniglarinin isgorenlerin kisilik
ozelliklerine gore degiskenlik gosterdigi, ¢calisilan kurumun ve hastanin durumuna
gore sekil aldig1 gézlemlenmistir.

Topsakal ve Celik (2016) tarafindan duygusal emegin is tatmini ve duygusal
tilkkenme 1ile iliskisine yonelik otel calisanlar1 {izerinde yapilan bir arastirmada
yiizeysel ve derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli
bir iliski oldugu gézlemlenmistir. Karagar (2019) tarafindan otel ¢alisanlarinin is

tatmini ve motivasyon diizeyi degiskenleri {lizerinde yapilan bir aragtirmada
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muhasebe ve animasyon departmanlarinda sorumlu olan isgoérenlerin is tatmin
diizeylerinin 6n biiro ve yiyecek-igecek departmanlarinda sorumlu olan isgorenlere
gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayni1 zamanda isgorenlerin  gelir
durumlarinin yiikseldikce is tatminlerinin de yiikseldigi gozlemlenmistir. Kolbasi
(2019) tarafindan duygusal eme ve is tatmini arasindaki iligkinin incelenmesine
yonelik Denizli’deki okul 6gretmenleri iizerinde yapilan bir arastirmada yiizeysel
davranig ile is tatmini arasinda negatif yonlii ancak anlamli olmayan bir iliski
oldugu gbzlemlenmistir. Derinlemesine davranis ve samimi davranis ile is tatmini
arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu gézlemlenmistir.

Eginli (2019) tarafinda kamu ve 06zel sektorde calisan isgorenlerin is
tatminine yonelik yapilan bir arastirmada hem kamu hem de 6zel sektorde yer alan
isgorenler acisindan {icretin is tatmini agisindan 6ncelikli bir 6neme sahip oldugu
ve gelir diizeyi arttikca is tatmininin arttii gozlemlenmistir. Sezer (2019)
tarafindan is tatmininin duygusal emek davranisi iizerindeki etkisindeki orgiitsel
bagliligin aracilik roliine yonelik yapilan bir arastirmada orgiitsel baglilik ile is
tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Duygusal
emegin alt boyutlari olan yiizeysel, derinlemesine ve samimi davranis ile is tatmini

arasinda pozitif yonlii ve anlaml iligkiler oldugu gozlemlenmistir.
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE IS TATMINI ARASINDAKI ILISKININ
INCELENMESI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu aragtirmanin amaci, duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiyi
incelemektir. Arastirmada ayrica sergilenen duygusal emek davraniglarinin ve is
tatminin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi analiz

edilecektir.

3.2. Arastirmanmin Modeli

Arastirmanin amacindan hareketle duygusal emegin boyutlarinin is tatmini
tizerindeki etkisi arastirilmak istenmektedir. Bu kapsamda teste tabi tutulmak
istenen model Sekil 4’te gosterilmektedir:

Sekil 4’teki modele gore arastirma bir bagimsiz ve bir bagimli degiskenden
olusmaktadir. Arastirmanin bagimsiz degiskenini duygusal emek kavrami
olustururken, bagimli degiskenini i tatmini olusturmaktadir.

DUYGUSAL EMEK
| YUSEYSEL DAVRANIS |

——| DERIN DAVRANIS | —

——— SAMIMIi DAVRANIS |

Sekil 4. Duygusal Emek ve s Tatmini Iliskisi Modeli

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma modelinden yola ¢ikilarak asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hi: Sergilenen duygusal emek davranislari cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

H2:  Sergilenen duygusal emek davraniglart yasa gore farklilik

gostermektedir.
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Hs: Sergilenen duygusal emek davraniglar egitim diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

Ha: Sergilenen duygusal emek davranislart meslekten elde edilen gelire gore
farklilik gostermektedir.

Hs: Sergilenen duygusal emek davraniglart medeni duruma gore farklilik
gostermektedir.

He: Is tatmini cinsiyete gore farklilik gdstermektedir.

Hy: Is tatmini yasa gore farklilik gdstermektedir.

Hs: Is tatmini egitim diizeyine gore farklilik gdstermektedir.

Ho: Is tatmini meslekten elde edilen gore farklilik gdstermektedir.

Hio: Is tatmini medeni duruma gore farklilik gdstermektedir.

Hi1: Duygusal emegin;

Hiia: Yiizeysel davranis 6zelliginin is tatmini lizerinde pozitif yonde bir
etkisi vardir.

Hai1b: Derin davranis 6zelliginin is tatmini iizerinde pozitif yonde bir etkisi
vardir.

Hiic: Samimi davranis 6zelliginin is tatmini iizerinde pozitif yonde bir etkisi

vardir.

3.4. Arastirma Yontemi

Arastirmada nicel arastirma yontemi kullanilmis, veriler anket yontemiyle
elde edilmistir. Anket formunda yer alan sorular literatiirde daha dnce gelistirilmis
Ol¢eklere ait soru formlarindan olusmaktadir. Uygulama kapsaminda kullanilan

anket formu EK-1’de sunulmustur.

3.5. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini Rize ilinde yer alan Serbest Muhasebeciler ve
Mali Miisavirler odasina kayith muhasebe meslek mensuplart olusturmaktadir.
Zaman kisid1 nedeniyle arastirma Rize ilinde yer alan ofislerle sinirlandirilmistir.
Rize ilinde Serbest Muhasebeci ve Mali Miisavirler odasina kayith toplamda 200
muhasebe meslek mensubunun bulundugu bilgisine ulasilmistir. Arastirmanin

orneklemini rastlantisal olarak secilen 100 katilime1 olusturmaktadir.

49



Aragtirmanin uygulama siireci 2019-Aralik ve 2020-Ocak donemindeki 1
aylik siireyi kapsamaktadir. Uygulama kapsaminda dagitilan 120 adet anketten 100
adedi analize dahil edilirken, 20 adedi eksik dolduruldugu tespit edildigi i¢in

analize dahil edilmemistir.

3.6. Veri Toplama Araclari

Verilerin toplanmasinda, demografik degiskenlerin yaninda arastirmaya
konu olan iki degiskene iligskin dlgekler secilerek ankette yer verilmistir.

Bu kapsamda anket formu iki boéliimden olugsmaktadir:

Birinci boliimde, katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin sorular yer
almaktadir.

Ikinci boliimde arastirmaya konu olan degiskenlere iliskin ifadelere yer
verilmigtir. Calisanlarin is tatmini diizeylerini 6lgmeye yonelik olarak Weis (1967)
tarafindan gelistirilen 18 ifadeden olusan “Minnesato Is Tatmini Olcegi nin
Soylemezoglu (2019) tarafindan Tiirkce *ye ¢evrilmis hali kullanilmistir.

Calisanlarin duygusal emek diizeylerini 6l¢meye yonelik olarak Diefendorff
vd. (2005), Kruml ve Geddes (2000) tarafindan gelistirilen 13 ifadeden olusan
“Duygusal Emek Olgeginin Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkge ’ye
¢evrilmis hali kullanilmstir.

Ankette yer alan yanitlara iliskin besli Likert tipi ol¢eklendirmeden
yararlanilmistir. Bu kapsamda calisanlarin ilgili ifadelere iliskin yanitlar1 1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum 5-

Kesinlikle Katiliyorum seklinde dl¢eklendirilmistir
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3.7. Arastirmanin Bulgular1 ve Bulgularin Degerlendirilmesi
3.7.1. Tammlayia: Istatistikler
3.7.1.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular Tablo

1’de gosterilmistir:

Tablo 1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Veriler

Frekans Yiizde

Kadin 44 55,0
Cinsiyet Erkek 36 45,0
Toplam 80 100
18-25 12 15,0

26-35 43 53,8
Yas 36-44 20 25,0
45+ 5 6,3

Toplam 80 100

Evli 35 43,8

Medeni Durum Bekar 45 56,2
Toplam 80 100

Lise 4 5,0

e Onlisans 11 13,8
Egitim Durumu Lisans 55 68,8
Lisansiistii 10 12,5

Toplam 80 100

1 yildan az 7 8,8

. . 1-5 yil 30 37,5
Mesleki Deneyim 6-10 yil E 16.3
10 y1l ve iizeri 30 37,5

Toplam 80 100

2.000TL ve alt1 14 17,5

Gelir 2.001-4.000TL 54 67,5
4.0001-6.000TL 10 12,5

6.00TL ve lizeri 2 2,5

Toplam 80 100

Tablodan elde edilen bulgular incelendiginde arastirmaya katilan
isgorenlerin  %55’inin  kadin, %45’inin erkek oldugu goézlemlenmistir.
Katilimcilarin yas araliklarina gore dagilimi incelendiginde agirlikli olarak
%53,8’inin ~ 26-35 aralifindaki yasa mensup isgorenlerden olustugu
gozlemlenmistir. Diger yas gruplart incelendiginde ise %15’inin 18-25 yas

araliginda, %25’inin 36-44 yas araliginda ve %6,3’linlin 45 yas ve istii yas
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araliginda oldugu gozlemlenmistir. Katilimcilarin medeni durumu incelendiginde
%43,8’1 evli ve %56,2’si bekardir.

Ankete katilan iggoérenlerin egitim durumlart incelendiginde %68,8’lik
oranla lisans mezunu olanlarin biiylik cogunlugu olusturdugu goriilmektedir.
Geriye kalan kismin %13,8’ini 6nlisans mezunlari, %12,5’ini lisansiistii mezunlari,
%5’ini ise lise mezunlar1 olusturmaktadir. Is gorenlerin meslekte calisma siireleri
incelendiginde 1-5 y1l araliginda mesleki deneyimi olan ve 10 yildan fazla mesleki
deneyimi olan isgorenlerin aym1 oranda dagilim gosterdigi gozlenmistir.(%37,5)
Geriye kalan kismin %8,8’ini 1 yildan az siire ile ¢alisanlar, %13,8’ini 6-10 yil
siireyle ¢aligmakta olan is gorenler olusturmaktadir. Gelir diizeylerinin dagilim1
incelendiginde isgoérenlerin %67,5 oranla ¢ogunlugunun 2.001 TL - 4.000 TL
araliginda gelire sahip oldugu gozlemlenmistir. Geriye kalan kismin gelir diizeyleri
cogunluk payina gore sirastyla %17,5 oranla 2.000 TL ve alt1 gelir, %12,5 oranla
4.001-6000 TL gelir ve son olarak %2,5 oranla 6.000 TL ve iizeri gelire sahip

isgorenlerden olustugu gozlemlenmistir.

3.7.1.2. Degiskenlere iliskin ifadelerin Degerlendirilmesi

Tablo 2’de duygusal emek 6lceginin ifadelerine iliskin tanimlayici
istatistiklere yer verilmistir. Elde edilen sonuclara gére duygusal emek 6lgegine ait
ifadelerde en yliksek ortalamaya sahip olan ifadenin “Miikelleflere gosterdigim
duygular kendiliginden ortaya cikar.” (3,88) ifadesinin oldugu, en diisiik
ortalamaya sahip ifadenin ise “Miikelleflerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.” (1,95) ifadesinin oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 3’te ise 1§ tatmini 6l¢eginin ifadelerine iliskin tanimlayicr istatistiklere
yer verilmistir. Bu tablodan elden edilen sonuglara gore is tatmini dlgegine ait en
yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Yaptigim is karsiliginda duydugum basari
hissinden mutluyum.” (4,35) ifadesinin oldugu, en diisiik ortalamaya sahip ifadenin
ise “Yaptigim is ve karsiliginda aldigim iicretten memnunum.” (2,47) ifadesinin

oldugu gozlemlenmistir.
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Tablo 2. Duygusal Emek Olcegine iliskin Ortalamalar

Ifadeler

Genel Ortalama

Standart Sapma

Miikelleflerle ilgilenirken iyi
hissediyormusum rolii yaparim.

2,67

1,24

Meslegimin gerektirdigi
duygular sergileyebilmek i¢in
sanki bir maske takarim.

2,33

1,12

Miikelleflerle ilgilenirken bir
sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

1,95

0,99

Miikelleflerle uygun sekilde
ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

2,36

1,09

Meslegimi yaparken
hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi
davranirim.

2,38

1,13

Miikelleflere, gercek
hissettigim duygulardan farkl
duygular sergilerim.

2,46

1,10

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

2,75

1,27

Miikelleflere géstermem
gereken duygulari
hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

3,12

1,22

Miikelleflere sergilemem
gereken duygulari igimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba
harcarim.

2,68

1,16

Miikelleflere gostermek
zorunda oldugum duygulari
gercekten yasamaya caligirim.

2,85

1,13

Miikelleflere gosterdigim
duygular kendiliginden ortaya
¢ikar.

3,88

0,77

Miikelleflere sergiledigim
duygular samimidir.

3,83

0,99

Miikelleflere gdsterdigim
duygular o an hissettiklerimle
aynidir.

3,62

1,12
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Tablo 3. Is Tatmini Olcegine Iliskin Ortalamalar

Ifadeler

Genel Ortalama

Standart Sapma

Isimin beni her zaman
mesgul etmesinden
mutluyum.

3,25

1,36

Tek basima ¢alisma
imkanimin olmasindan
mutluyum.

3,65

1,04

Ara sira degisik seyler
yapabilme sansimin olmast
beni mutlu eder.

4,22

b

0,81

Meslegimin toplumda
saygin bir kisi olma sansini
bana vermesinden
mutluyum.

3,65

1,28

Meslegimin vicdanima
uygun seyler yapabilme
olanagini bana
vermesinden mutluyum.

3,52

b

Miikelleflere ne
yapacaklarini sdyleme
sansina sahip olmamdan
memnunum.

3,93

0,86

Kendi yeteneklerimi
kullanarak bir seyler
yapabilme sansimin
olmasindan mutluyum.

4,13

0,89

Meslegimin kendi
kararlarimi uygulama
serbestligini bana
vermesinden mutluyum.

3,81

0,92

Meslegimin isimi yaparken
kendi yontemlerimi
kullanabilme sansini bana
vermesinden mutluyum.

3,97

0,76

Yaptigim is karsiliginda
duydugum basar1 hissinden
mutluyum.

4,35

Y oneticimin emrindeki
kisileri idare tarzindan
memnunum,

3,47

Y oOneticimin karar
vermedeki yeteneginden
memnunum.

3,42

1,09

Is ile ilgili kararlarin
uygulamaya konmasindan
memnunum.

3,61

0,97

Yaptigim is ve karsiliginda
aldigim iicretten
memnunum.

2,47

1,19
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Tablo 3 (Devam) Is Tatmini Olgegine iliskin Ortalamalar

Ifadeler Genel Ortalama Standart Sapma
Is icin terfi olanaginmin 3,15 1,10
olmasindan memnunum.

Calisma sartlar1 3,43 1,12
bakimindan isimden

memnunum.

Calisma arkadaslarimin 3,93 0,93

birbirleri ile anlagmalari

bakimindan isimden

memnunum.

Yaptigim is karsiliginda 3,63 1,16
takdir edilmem ag¢isindan

isimden memnunum.

3.7.2. Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Giivenilirlik, 6lcegin tutarliligim1 ve hatadan uzaklagma derecesini ifade
etmektedir.(Y1ldirim,2014:85). Olgegin giivenilirlik katsayis1 Cronbach’s Alfa
olarak adlandirilmakta ve bu katsayr 0 ile 1 arasinda degerler alabilmektedir.
Giivenilirlik katsayisi 1’e yaklastikca Olgegin giivenilirlik derecesi artmaktadir
(Islamoglu ve Almagik,2016:291). Alpha katsayis1 asagida belirtilen deger
araliklarina gore yorumlanmaktadir (Kalayc1,2016:405):

0.00 < a. < 0,40: Olgek giivenilir degildir.

0,41 < a < 0,60: Olgek giivenilirligi diisiiktiir.

0,61 <a < 0,80: Olgek giivenilirligi kabul edilebilir seviyededir.

0,81 < a < 1,00: Olgek giivenilirligi yiiksektir.

Faktor analizine gegilmeden dnce parametrik testlerin uygulanabilmesi igin
on kosullardan biri olan normallik testi yapilmistir. Normallik testi sonucunda
verilerin istatistiksel olarak normal dagildig1 gozlemlenmistir.

Arastirmada duygusal emek Olcegine iliskin 13 adet Likert tipi ifade ve is
tatmini Olgegine iliskin 18 adet Likert tipi ifade giivenilirlik analizine tabi

tutulmustur. Giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 4’te gosterilmistir.
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Tablo 4. Degiskenler ve Alt Boyutlarina iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Boyutlar Soru Sayis1 Cronbach’s Alpha
Yiizeysel Davranis 6 0,88
Derinlemesine Davranis 4 0,86
Samimi Davranig 3 0,81
Duygusal Emek 13 0,79
Is Tatmini 18 0,77

Tablo 4 incelendiginde duygusal emek degiskeninin giivenilirligi a=0,79 ve
is tatmini degiskeninin giivenilirligi a=0,77 olarak hesaplanmistir. Bu degerler
degiskenlerin giivenilirliginin kabul edilebilir seviyede oldugunu gostermektedir.

Duygusal emegi olusturan ifadelerin literatiirdeki sekliyle uyumlu olarak 3
alt boyut altinda toplandigi gozlenmistir. Alt boyutlar “yiizeysel davranis”,
“derinlemesine davranig” ve “samimi davranis” olarak adlandirilmistir. Bu
boyutlarin giivenilirlikleri sirasiyla 0,88 (ylizeysel davranis), 0,86 (derinlemesine
davranis) ve 0,81(samimi davranis) olarak hesaplanmis ve 6lgegin gilivenilirliginin
yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 5. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi Sonuglar

Sorular Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3

Miikelleflerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii 0,67
yaparim.(YD1)
Meslegimin gerektirdigi duygulan sergileyebilmek 0,84
i¢in sanki bir maske takarim.(YD?2)
Miikelleflerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra 0,79
performans sergilerim.(YD3)
Miikelleflerle uygun bir sekilde ilgilenebilmek icin 0,79
rol yaparim.(YD4)
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari 0,75
hissediyormusum gibi davranirim.(YD5)
Miikelleflerle, gergek hissettigim duygulardan 0,62
farkli duygular sergilerim.(YD6)
Gostermem gereken duygulari gergekte de 0,85
hissetmek i¢in ¢caba harcarim.(DD1)
Miikelleflere gostermem gereken duygulart 0,83
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.(DD2)
Miikelleflere sergilemem gereken duygulari icimde 0,86
de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.(DD3)
Miikelleflere gostermek zorunda oldugum 0,80
duygular1 ger¢ekten yagamaya caligirim.(DD4)
Miikelleflere gosterdigim duygular kendiliginden 0,69
ortaya ¢ikar.(SD1)
Miikelleflere sergiledigim duygular 0,83
samimidir.(SD2)
Miikelleflere gosterdigim duygular o an 0,88
hissettiklerimle aynidir.(SD3)
YD:Yiizeysel Davranig Aciklanan Toplam Varyans: 71,17
DD: Derinlemesine Davranis Kaiser Meyer Olkin (KMO): 0,79
SD: Samimi Davranig Bartlett’s of Sphericity: 633,545
Sig: ,000*

*p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

56



Arastirma verilerinin faktor analizine uygunlugunu degerlendirmek ig¢in
Kaiser-Mayor-Olkin (KMO) o6rneklem yeterlilik testi ve modelin gegerliligini
Olcmek i¢in Bartlett kiiresellik testi yapilmistir.

Tablo 5 incelendiginde KMO degeri 0,79 bulunmustur. KMO 6rneklem
yeterliligi ol¢iitii 0,70’ten biiylik olmasi ve Bartlett’s of Sphericity (Bartlett
Kiiresellik Testi) sonucunda ise p<0,05 oldugundan verilerin faktdr analizi
yapmaya uygun oldugu sonucuna ulasilmistir. Olgekteki faktdr sayisi 3’tiir.
Belirlenen 3 faktoriin aciklanan toplam varyanst %71,17 olarak bulunmustur.

Faktor analizi sonucunda faktor siitunlarinda birbirine yakin faktor
agirliklar1 olan degerler olmadigindan 6l¢ek herhangi bir ifade c¢ikarilmadan
degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Tablo 5 incelendiginde yiizeysel davranis boyutu icerisinde 6 ifadenin yer
aldig1r ve s6z konusu ifadelerden faktor yiikii en yiiksek olan deger 0,84 olup,
“Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.”
ifadesine karsilik gelmektedir.

Derinlemesine davranis boyutu icerisinde 4 ifadenin yer aldigi ve soz
konusu ifadeler arasinda faktor yiikii en yiliksek olan deger 0,86 olup, “Miikelleflere
sergilemem gereken duygulari igimde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.”
ifadesine karsilik gelmektedir.

Son olarak samimi davranis boyutu igerisinde 3 ifadenin yer aldig1 ve soz
konusu ifadeler arasinda faktor yiikii en yiiksek olan deger 0,88 olup, “Miikelleflere
gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.” ifadesine karsilik gelmektedir.

Is tatminini dlgmek icin literatiirde gecerliligi ve giivenilirligi test edilmis
pek cok caligmada kullanilan ve temelde iki boyut {izerinden ele alinan Minnesota
is tatmini 6lg¢egi kullanilmistir. Soylemezoglu (2019)’un ¢alismasinda da aym
goriise dayanilarak dlgekte yer alan igsel ve digsal tatmin boyutunu temsil eden
ifadeler bilindigi i¢in is tatmini 6lgegine yonelik ayrica faktor analizi yapilmamastir.
Olgegin icsel ve digsal tatmin boyutunu temsil eden ifadelerin ortalama degerleri

hesaplanarak analizler gergeklestirilmistir.
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3.7.3. Duygusal Emegin Demografik Degiskenlere Gore Incelenmesi

Arastirmanin bu boliimiinde demografik ifadelere iligkin hipotez testleri
yapilmistir. Katilimcilara yonelik ifadelerin se¢enekleri 2’11 olan cinsiyet ve medeni
durum degiskenleri icin Bagimsiz Iki Orneklem T Testi yapilmistir. Bu test, iki
bagimsiz Orneklem grubunun ortalamalart arasinda anlamli bir fark olup
olmadigmin  belirlenmesi ~ amaciyla  yapilmaktadir.  (Islamoglu  ve

Alniagik,2016:311-31). Analize iliskin sonug tablolar1 asagida gosterilmektedir.

Tablo 6. Duygusal Emege Iliskin Ortalamalarin Cinsiyete Gore
Farkhihklarmin Incelenmesi (T Testi)

Degigken Cinsiyet N Ortalama t Serbestlik p

Degeri Derecesi Degeri
Duygusal Kadin 44 2,80 -0,63 78 0,53
Emek Erkek 36 2,88

p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Analiz sonuglarina gore varyanslarin homojen dagildigr gézlenmis olup,
Tablo 6’da yer alan T testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugu i¢in sergilenen
duygusal emek davraniglarinin cinsiyete gore farklilik gostermedigi sonucuna

ulasilmis ve Hihipotezi reddedilmistir.

Tablo 7. Duygusal Emege Iliskin Ortalamalarin Medeni Duruma Gore
Farkhliklarimin incelenmesi (T Testi)

Degigken Medeni N Ortalama t Serbestlik p

Durum Degeri Derecesi Degeri
Duygusal Evli 35 2,77 -0,95 78 0,34
Emek Bekar 45 2,89

p<0.05 anlamhlik diizeyindedir.

Analiz sonuglarma gore varyanslarin homojen dagildigi goézlenmis olup
Tablo 7°de yer alan T testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugu i¢in sergilenen
duygusal emek davranislari medeni duruma gore herhangi bir farklilik gostermedigi
sonucuna ulasilmis, Hs hipotezi reddedilmistir.

Katilimcilara yoneltilen ifadelerde bulunan se¢enekler 2’den fazla olan yas,
egitim durumu, mesleki deneyim ve gelir diizeyi degiskenleri i¢in Tek Yonli
Varyans (ANOVA) Analizi yapilmistir. ANOVA testi, ii¢ ya da daha fazla grup

arasinda belirli bir degiskene bagli olarak anlamli bir farklilik olup olmadiginin
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belirlemek amaciyla kullanilmaktadir (islamoglu ve Alniagik, 2016:319). Bu teste

iliskin sonug tablolar1 asagidaki gosterilmektedir.

Tablo 8. Duygusal Emegin Yas Dagilimina Gére Farklihklariin incelenmesi
(ANOVA Testi)

Degigken Yas N Ortalama F p
Degeri Degeri
Duygusal 18-58 12 2,86 0,39 0,75
Emek 26-35 43 2,88
36-44 20 2,76
45+ 5 2,67

p<0.05 anlamhlik diizeyindedir.

Analiz sonuglarina gore varyans analinizin 6n kosullarindan biri olan grup
varyanslarinin homojenligi kosulunun saglandig1 goriilmiistiir. Tablo 8’de yer alan
Anova Testi sonuglart incelendiginde p>0,05 oldugu i¢in sergilenen duygusal emek
davraniglarinin yasa gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmis ve Hz hipotezi
reddedilmistir.

Tablo9. Duygusal Emegin Egitim Durumuna Gére Farkhliklarinin incelenmesi
(ANOVA Testi)

Degisken Egitim N Ortalama F Sig.
Durumu Degeri Degeri
Duygusal Emek Lise 4 3,09 0,81 0,49
Onlisans 11 2,72
Lisans 55 2,87
Lisanstistii 10 2,69

p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Analiz sonuglara goére varyans analinizin 6n kosullarindan biri olan grup
varyanslarinin homojenligi kosulunun saglanmadig1 gozlenmistir. Tablo 9’da yer
alan Anova Testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugu i¢in sergilenen duygusal
emek davraniglarinin egitim diizeyine gore farklilik gdstermedigi sonucuna
ulasilmis ve Hs hipotezi reddedilmistir.

Tablo 10. Duygusal Emegin Gelir Diizeyine Gore Farkhliklarinin incelenmesi
(ANOVA Testi)

Degisken Gelir N Ortalama F p
Diizeyi Degeri
Duygusal Emek 2.000 TL ve alt1 14 2,71 1,11 0,34
2.001 TL -4.000 TL 54 2,89
4.001 TL- 6.000TL 10 2,83
6.0001 TL+ 2 2,30

p<0.05 anlamllik diizeyindedir.
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Analiz sonuglarina gore varyans analinizin 6n kosullarindan biri olan grup
varyanslarinin homojenligi kosulunun saglandigir gézlenmistir (p>0,05). Tablo
10’da yer alan ANOVA Testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugu igin
sergilenen duygusal emek davranislarinin meslekten elde edilen gelire gore

farklilagsmadig1 sonucuna ulasilmis ve Ha hipotezi reddedilmistir.

3.7.4. is Tatmininin Demografik Degiskenlere Gore incelenmesi

Tablo 11. Is Tatminine iliskin Ortalamalarin Cinsiyete Gore Farkhiliklarinin
Incelenmesi (T Testi)

Degigken Cinsiyet N Ortalama t Serbestlik P
Degeri Derecesi Degeri
Is Kadin 44 3,69 1,06 78 0,28
S Erkek 36 3,58

p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Analiz sonuglarina gore varyanslarin homojen dagildigi gézlenmis olup,
Tablo 11°de yer alan T testi sonuglari incelendiginde p>0,05 oldugu igin is
tatmininin cinsiyete gore farklilik gostermedigi sonucuna ulagilmis ve He hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 12. Is Tatminine iliskin Ortalamalarin Medeni Duruma Gore
Farkhliklarinin Incelenmesi (T Testi)

Degigken Medeni N Ortalama t Serbestlik P
Durum Degeri Derecesi Degeri
Is Evli 35 3,65 0,15 78 0,88
Tatmini Bekar 45 3,64

p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Analiz sonuglarina gore varyanslarin homojen dagildig1 gozlenmis olup,
Tablo 12°de yer alan T testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugu igin is
tatmininin medeni duruma gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmis ve Hio
hipotezi reddedilmistir.

Tablo 13. Is Tatmininin Yas Dagiimina Goére Farklihklarinin Incelenmesi
(ANOVA Testi)

Degisken Yas N Ortalama F p
Degeri Degeri
18-58 12 3,73 0,38 0,76
Is o 26-35 43 3,65
Tatmini 36-44 20 3,56
45+ 5 3,74

*p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.
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Analiz sonuglarina gore varyans analinizin 6n kosullarindan biri olan grup
varyanslarinin homojenligi kosulunun saglandigi goriilmiistiir. Tablo 13’te yer alan
Anova Testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugu i¢in is tatmininin yasa gore

farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmis ve H7 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 14. is Tatmininin Egitim Durumuna Gére Farklihklarimin Incelenmesi
(ANOVA Testi)

Degisken Egitim N Ortalama F p
Durumu Degeri Degeri
Lise 4 3,63 0,29 0,83
Is Onlisans 11 3,67
Tatmini Lisans 55 3,62
Lisansiistii 10 3,77

p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Analiz sonuglarina gore varyans analinizin 6n kosullarindan biri olan grup
varyanslarinin homojenligi kosulunun saglandigi goriilmiistiir. Tablo 14’te yer alan
Anova Testi sonuglari incelendiginde p>0,05 oldugu i¢in sergilenen is tatmininin
egitim durumuna gore farklilik gostermedigi sonucuna ulasilmis ve Hs hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 15. is Tatmininin Gelir Diizeyine Gére Farklihklarimin Incelenmesi
(ANOVA Testi)

Degisken Gelir N Ortalama F p
Diizeyi Degeri Degeri
. 2.000 TL ve alt1 14 3,72 2,60 0,058%*
Is 2.001 TL -4.000 TL 54 3,55
Tatmini 4.001 TL- 6.000TL 10 3,93
6.0001 TL+ 2 4,05

*p<0.05 anlamlilik diizeyindedir.

Analiz sonuglarina gore varyans analinizin 6n kosullarindan biri olan grup
varyanslarinin homojenligi kosulunun saglanmadigr goriilmiistiir. Tablo 15°te yer
alan Anova Testi sonuglart incelendiginde p<0,10 oldugu i¢in is tatmininin
meslekten elde edilen gelire gore farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmis ve Ho
hipotezi kabul edilmistir.

Grup varyanslarinin homojen olmamast nedeniyle kullanilacak post-hoc
istatistikleri degismektedir. Bu durumda kullanilacak istatistikler: Games-Howell,
Tamhane’s T2, Tamhane’s T3, Dunnet’s C ve Dunnet’s T3 seklindedir ve sadece

“coklu aralik testi” olarak islem gormektedirler (Sparks, 1963’ten aktaran Kayri,
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2009:56). Games Howell testi kullanilarak gruplarin hangilerinin digerlerinden farkli
oldugunu gorebilmek icin bir grubu digerleriyle ikiserli olarak karsilastirmaya
olanak saglayan post-hoc testler yapilabilir (Islamoglu ve Almacik,2016:326).
Games—Howell test istatisigi, hem “student t”, hem de genisletilmis t modiili
tabaninda c¢alistig1 icin bu test istatistigine “liberal ¢oklu karsilastirma testi” adi
verilmektedir (Games, 1971’ten aktaran: Kayri,2009:56). Bu baglamda Post-hoc

testi sonuglar1 Tablo 16 ‘da gdsterilmistir.

Tablo 16. ANOVA ve Post-Hoc Karsilastirmalar Tablosu

Gelir Diizeyi Gelir Diizeyi Ortalama p
Fark Degeri

2.000 TL ve alt1 2.0001 TL-4.000 TL ,16255 ,426
4.001 TL-6.000 TL -,21677 ,385
6.0001 TL ve tizeri -,33333 ,726
2.001 TL-4.000 TL 2.000 TL ve alt1 -, 16255 ,426
4.001 TL-6.000 TL -,37922* ,037
6.001 TL ve iizeri -,49588 ,554
4.001 TL-6.000TL 2.000 TL ve alt1 ,21667 ,385
2.001 TL-4.000 TL ,37922%* ,037
6.001 TL ve iizeri -, 11667 973
6.0001 TL ve tizeri 2.000 TL ve alt1 ,33333 ,726
2.001 TL-4.000 TL ,49588 ,554
4.001 TL-6.000 TL ,11667 973

*p<0.10 anlamlilik diizeyindedir.

Post-Hoc testi sonucunda 2.001TL-4.000TL arasinda gelir elde eden is
gorenler ile 4.001TL-6.000TL arasinda gelir elde eden is gorenler arasindaki is
tatmini diizeyinin 0,95 anlamlilik diizeyinde farklilastigi sonucuna ulasilmistir
(p<0,05). Ortalamalar incelendiginde 2.0001TL- 4.000TL arasinda gelir diizeyine
sahip kisilerin, 4.0001TL-6.000TL arasinda gelir diizeyine sahip kisilerden daha
diistik is tatmini diizeyini algiladiklar1 soylenebilir.

3.7.5. Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki iliski

Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, birbiriyle eslestirilen iki veya daha cok degisken
arasinda iliski olup olmadigi, var ise iliskinin yonii ve giiciiniin tespit edilmeye
calisildig1 analiz tiiriidiir. Korelasyon analizi sonucunda bir “r” olarak ifade edilen

bir katsayr hesaplanmaktadir. Bu katsay1 +1 ile -1 arasinda bir deger alarak iki
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degisken arasindaki iliskinin yonii ve giiciinii ifade etmektedir. (Islamoglu ve
Almacik,2016:353).

Bu bilgiler dogrultusunda duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskinin
incelenmesi amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonucunda Tablo

17°de bu degiskenler arasindaki katsayilar ayrintili olarak yorumlanmustir.

Tablo 17. Degiskenlere Yonelik Korelasyon Analizi Sonuclari

Ortalama  Standart Yiizeysel Is Derinlemesine Samimi
Sapma Davranig  Tatmini Davranis Davranis
KKS 1
Yiizeysel Davranig 2,36 0,89 Sig.
N 80
KKS -,062 1
Is Tatmini 3,78 0,83 Sig. ,293
N 80 80
KKS ,127 ,323%* 1
Derinlemesine 2,85 1,01 Sig. ,130 ,002%*
Davranig N 80 80 80
KKS -,509** ,346** ,167 1
Samimi Davranig 3,78 0,83 Sig. ,000%** ,001** L070%*
N 80 80 80 80

**p<0,01 anlamlilik diizeyindedir.

Duygusal emegin alt boyutlarinin, is tatmini arasindaki korelasyon
katsayilar1 incelendiginde yiizeysel davranis boyutu ve is tatmini arasinda anlaml
bir iligki olmadig belirlenmistir (p>0,01).

Samimi davranis boyutu ile is tatmini arasinda (p<0,01) ve derinlemesine
davranig boyutu ile is tatmini arasinda (p<0,01) pozitif yonlii ve anlamli bir iligki
oldugu gozlenmistir. Dolayisiyla samimi davranis arttik¢a is tatmininin artacagi,
derinlemesine davranis arttikca is tatmininin artacagi sdylenebilir.

Boyutlarin kendi aralarindaki korelasyon degerleri incelendiginde samimi
davranis ile ylizeysel davranis arasinda negatif yonlii ve anlaml (p<0,01),samimi
davranis ile derinlemesine davranig arasinda ise pozitif yonlii (p<0,01) ve anlaml

bir iligki oldugu gozlemlenmistir.

3.7.6. Regresyon Analizi

Duygusal emegin boyutlarinin is tatmini iizerindeki etkisini belirlemeye
yonelik olarak regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizi, bir bagimh
degiskenin, bir ya da birden fazla bagimsiz degisken iizerindeki etkisini tahmin

etmeye ¢alisan bir analiz yontemidir (Alniagik ve Islamoglu,2016:361).
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Calismada birden fazla bagimsiz degisken s6z konusu oldugu i¢in {i¢
faktorlii duygusal emek boyutlarinin her biri bagimsiz degisken, is tatmini ise
bagimli degisken olarak ¢oklu regresyon analizi yontemiyle analiz edilmistir.

Coklu dogrusal regresyon modeli, parametre tahminlerini gergeklestirirken
en kiiciik kareler yontemine bagvurmaktadir. En kii¢iik kareler yonteminin, tutarlt
ve yansiz bir parametre tahmini yapilabilmesi i¢in modelin bazi varsayimlarinin
test edilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda olusturulan modelin, dogrusallik,
otokorelasyon,coklu dogrusal baglanti,,normallik ve esvaryanslilik varsayimlarina
bakilmistir (Kalayc1,2006:207).

Dogrusallik Varsayimi: Is tatmini ile derinlemesine ve samimi davranis

arasindaki iliskinin dogrusal ve pozitif yonlii artis i¢inde oldugu, yiizeysel davranig
degiskenin ise dogrusal ve negatif yonlii azalis iginde oldugu gozlemlenmistir.

Otokorelasyon Varsayimi: Hatalarin bagimsizligin1 gosteren otokorelasyon

varsayimi i¢in dncelikle Durbin-Watson testi yapilmistir. Durbin-Watson istatistik
degeri d =1,64 olarak bulunmustur. 31 maddeli 3 bagimsiz degiskenli %95 giiven
araligindaki tablo degeri alt sinir i¢in d;=1,59, st sinir icin d,=1,69 olarak
bulunmustur. Bulunan deger ile tablo degerleri karsilastirildiginda alt sinirla iist
sinir arasinda oldugu i¢in kararsizlik bolgesine diistiigli gozlemlenmistir. Bu
sebeple bir bagka otokorelasyon tespiti testi olan Von Neumann testi uygulanmistir.
Analiz sonucunda V =1,69 olarak bulunmustur. 31 maddeli 3 bagimsiz degiskenli
%095 giiven araligindaki Von Neumann testi tablo degerleri V, = 1,60, V; = 2,45
olarak bulunmustur. Elde edilen V degeri bu iki degerin arasinda kaldig: i¢in
otokorelasyonun olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Coklu Dogrusal Baglanti: Modelin degiskenleri faktor analizinin bir sonucu

olarak ortaya ¢iktigindan dolay1 ¢oklu dogrusal baglant1 olmadig1 goriilmektedir.
Ayrica ¢oklu dogrusal baglantinin varligin1 gosteren VIF degerleri incelendiginde
2’nin altinda oldugu i¢in varsayimin saglandigi gézlemlenmistir (VIF=1,02).

Normallik Varsayimi: Regresyon analizi sonucunda elde edilen hatalarin

normalligi varsayimina bakildiginda standardize edilmemis hatalarin normal
dagildig1 goriilmektedir. Kolmogorov Smirnov (K-S) testi ile Shapiro-Wilk (S-W)
testi sonuglart incelendiginde anlamlilik diizeyleri sirasiyla 0,20 ve 0,60 olarak

bulunmustur.
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Esvaryanshilik Varsayimi: Mutlak hatalar ile bagimsiz degiskenler

arasindaki Spearman sira korelasyon degerlerine bakilmis, anlamli bir korelasyon
bulunmamistir. Bir bagka ifade ile hatalarin esit varyansa sahip oldugu ve
varsayimin saglandigi gézlemlenmistir.

Bir bagimli ve li¢ bagimsiz degisken ile ¢oklu dogrusal regresyon analizi
“Stepwise” metodu uygulanarak gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda bagimsiz
degiskenlerden “yiizeysel davramis” degiskeninin, bagimli degisken olan “is
tatmini” degiskenini aciklamada anlamli olmadigi sonucuna ulasilmis ve Hiia
hipotezi reddedilmistir. lgili degisken modelden cikartilip “Enter” metodu ile
coklu regresyon analizi tekrarlandiginda elde edilen regresyon modeli asagidaki

gibidir:

Tablo 18. Model Ozeti Tablosu

R R? Diizeltilmis R? Durbin-Watson
0,432 0,19 0,17 1,64
Tablo 18 incelendiginde bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenin

%19’unu acikladig1 goriilmektedir. R degerinin oldukca diisiik ¢cikmasi, bagimsiz
degiskenlerin bagimli degiskeni agiklamada yeterli olmadig1 sdylenebilir. Calisma
da sadece Onerilen degiskenlerin bagimli degiskene katkisina bakildigindan

aciklanan varyans diizeyi diisiik olmas1 dnemsenmemektedir.

Tablo 19.ANOVA Tablosu

Kareler sd Ortalama Kare F P
Toplami
Regresyon 3,45 2 1,72 9,15 .000™
Hatalar 14,54 77 0,18
Toplam 18,00 79

**p<0,05 anlamlilik diizeyindedir.

Tablo 19 incelendiginde kurulan regresyon modelinin uygun oldugu F testi

sonucunda ortaya ¢ikmistir (p<0,05).

Tablo 20.Katsayilar Tablosu

B Standart t p VIF
Hata
Sabit 2,63
Derinlemesine Davranig 0,12 0,27 2,62 0,01 1,02
Samimi Davranig 0,17 0,30 2,89 0,00 1,02
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Coklu dogrusal regresyon analizi sonucunda Tablo 20 incelendiginde
katsayilara ait degerlerin anlamli olduklari tespit edilmistir (p<<0,05). Degiskenlere
ait B degerleri incelendiginde ise her iki degiskeninin de modele etkisinin pozitif
yonlii oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda Hiib veHziic
hipotezleri kabul edilmistir. Analiz sonucunda olusan regresyon modeli asagida

verilmektedir:

is Tatmini = 2,63 + 0.12*Derinlemesine Davranis + 0.17*Samimi Davranis+ Hata (1)

Regresyon denklemine gore, derinlemesine davranis degiskenindeki 1
birimlik artis, is tatminini 0.12 birim artirmaktadir. Ayn1 sekilde samimi davranis
degiskenindeki 1 birimlik arti, is tatmini diizeyini 0.17 birim artirmaktadir.
Bagimsiz degiskenlerin, bagimli degisken tlizerindeki etki diizeyleri birbirlerine
yakin olmakla birlikte en fazla etkiyi saglayan degiskenin “samimi davranis”

degiskeni oldugu sdylenebilir.

Tablo 21. Hipotezlerin Degerlendirilmesine iliskin Genel Tablo

Hi Sergilenen duygusal emek davraniglara yasa gore farklihk  RED
gostermektedir.

H> Sergilenen duygusal emek davranislari cinsiyete gore farklihk ~ RED
gostermektedir.

Hs Sergilenen duygusal emek davranislari egitim diizeyine géore =~ RED
farklilik gostermektedir.

Ha Sergilenen duygusal emek davraniglar1 meslekten elde edilen =~ RED
gelire gore farklilik gostermektedir.

Hs Sergilenen duygusal emek davraniglart medeni duruma gére  RED
farklilik gostermektedir.

Hs Is tatmini cinsiyete gore farklilik gdstermektedir. RED

Hr [s tatmini yasa gore farklilik gdstermektedir. RED

Hs [s tatmini egitim diizeyine gore farklilik gdstermektedir. RED

Ho Is tatmini meslekten elde edilen gelire gore farklihk KABUL
gostermektedir.

Hio Is tatmini medeni duruma gére farklilik gdstermektedir. RED

Hi1a  Yiizeysel davranis 6zelliginin 1§ tatmini iizerinde pozitif yonde =~ RED
bir etkisi vardir

Hiiw  Derin davranis 6zelliginin is tatmini {izerinde pozitif yonde bir KABUL
etkisi vardir

Hiic  Samimi davranig 6zelliginin is tatmini lizerinde pozitif yonde KABUL
bir etkisi vardir.
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SONUC

Bu aragtirmanin amaci, hizmet isletmelerinde duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iligkinin incelenmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda Rize ilinde yer alan
mali misavirlik ve danigsmanlik ofislerinde ¢alisan muhasebe meslek elemanlarina
yonelik anketler yapilarak, elde edilen veriler dogrultusunda hipotezler test edilmis
ve bulgular degerlendirilmistir.

Arastirmaya katilan iggérenlerin demografik O6zellikleri incelendiginde,
%55’inin  kadin oldugu gozlemlenmistir. Ofis ortamindaki is siireclerinde
miikelleflerin mali islerinin yiiriitiilmesi ve bu durumun farklilik arz eden insan
iligkilerini igermesi, yiiz yiize iletisimin fazla olmasina neden olmaktadir. Bu
noktada ¢aligmaya katilan meslek elemanlarinin ¢ogunlugunun kadin isgérenlerden
olusmast Hochschild’in (1983) yaptig1 calismada duygusal emek sarf ettirmeyi
gerektiren mesleklerin daha ¢ok kadinlara 6zgii oldugu goriisiinii destekler nitelikte
oldugu gozlemlenmistir.

Katilimeilarin yas araliklarina gore dagilimi incelendiginde agirlikli olarak
%43 linlin 26-35 yas araligma mensup isgdrenlerden olustugu goézlemlenmistir.
Genel olarak muhasebe mesleginin ¢ok fazla mevzuata bagl olarak calismay1
gerektirmesi ve mevzuattaki degisikliklere gore is siireglerinin yonlendirilmesi
degisim ve yenilikleri takip etmeyi gerektirmektedir. Rize ilinde yer alan meslek
elemanlarinin ¢ogunlugunun geng¢ yastaki is gorenlerden olusmasindan dolayi
degisimlere uyumun kolaylasmasi beklenmektedir.

Katilimcilarin egitim durumlari incelendiginde %68,8’inin lisans mezunu
oldugu gozlemlenmistir. Isgdrenlerin egitim seviyesinin biiyiik ¢ogunlugunun
lisans mezunu isgorenlerden olugmasi mali tablolarin yorumlanmasi ve
olusabilecek sorunlarin ¢6zimii i¢in bilgi ve deneyimimin hizmette kaliteyi
arttirmas1 beklenmektedir.

Katilimecilarin  meslekte c¢aligma siireleri incelendiginde ise 1-5 yil

araliginda mesleki deneyimi olan ve 10 yildan fazla mesleki deneyimi olan
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isgdrenlerin ayn1 oranda dagilim gosterdigi gozlemlenmistir (%37,5). Bu esitlik
sayesinde tecriibeli iggérenlerin meslekte yeni olanlara is siireclerini daha kolay
o0grenmesinde destek olarak, bilgi aligverisinin saglanmasini kolaylastiracagi
diistiniilmektedir.

Katilimcilarin  meslekten elde ettikleri gelir diizeyleri incelendiginde
%67,5’inin  2.0001 TL- 4.000 TL araliginda gelire sahip oldugu gézlemlenmistir.
Muhasebe meslek mensuplarinin is yiikii ve sorumluluklarinin boyutu miikellef
say1sl, isletmenin tiirii ve isletmenin biiytlikliigiine gore degiskenlik gostermektedir.
Isgorenlerin cogunlugunun belirli bir seviyede gelire sahip olmasi standardize
edilmis bir ticret politikasinin uygulandigini diisindiirtmektedir.

Arastirmada ig gorenlerin duygusal emek ve is tatmini degiskenlerine iliskin
ifadelere verdigi yanitlar incelenmistir. Katilimcilarin ilgili ifadelere verdigi
yanitlar: 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4-
Katiliyorum 5- Kesinlikle Katiltyorum seklinde 6l¢eklendirilmistir.

Duygusal emek o6lcegine ait ifadelerde is gorenlerin “Miikelleflere
gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.” (3,88) ifadesine katildiklari
gozlemlenmistir. Bu sonug, Asforth ve Humphrey’in (1993) yapmis oldugu
calismada samimi davranis olarak ifade ettigi isgorenlerin sergilemesi gereken
davranisa iliskin duyguyu kendi i¢inde de hissediyor olabilecegi goriisiinii destekler
niteliktedir.

Is tatmini &lgegine ait ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde is gérenlerin
“Yaptigim is karsiliginda duydugum basar1 hissinden mutluyum.” (4,35) ifadesine
katildig1 gozlemlenmistir. Ucrete iliskin degerlendirmeleri incelendiginde ise
“Yaptigim is ve karsiliginda aldigim iicretten memnunum.” (2,47) ifadesine
katilmadiklar1 gozlemlenmistir. Bu sonuglar isgorenlerin elde ettikleri basari
karsisinda hissettikleri mutluluk, onlari manevi agidan tatmin etmekte, buna karsin
maddi anlamda elde ettikleri kazanimlarin is siire¢lerinde gosterdigi emegin
karsil1g1 olmadigini diistindiiklerini gostermektedir.

Is tatmini dlgegine iliskin ifadelerden “Kendi yeteneklerimi kullanarak bir
seyler yapabilme sansimin olmasindan mutluyum.” (4,13) ifadesine ¢cogunlugun
katildig1 gozlenmistir. Muhasebe meslek mensuplarinin i yasamlarinda belirli bir

mevzuati takip etmeleri beraberinde meslekte rutinlesmeyi de getirmektedir.
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Bu acidan ifadeye verilen yanitin olumlu yonde olmasi, isgorenlerin degisiklik
arayisinda ve kendini gelistirme isteginde oldugu sonucuna ulastirmaktadir.

Duygusal emegin demografik degiskenlere gére sinandig1 hipotezlerin testi
sonucunda, duygusal emek degiskeni ile demografik degiskenler arasinda bir
farklilik olmadig1 gozlemlenmistir. Aragtirmalar incelendiginde literatiirdeki diger
calismalar ile benzerlik gostermemektedir. Basim ve Begenirbas (2013),
Hochschild (1983), S. Kruml ve Geddes (2004) tarafindan yapilan arastirmalarda
sadece cinsiyetin duygusal emek ile iliskili oldugu gozlemlenmistir. Sandiford ve
Seymour (2002), Perez , Kruml ve D., Geddes (2010) tarafindan yapilan bir
arastirmada ise yas ve egitim diizeylerinin de duygusal emekle iligkili oldugu
gozlemlenmistir. Bu baglamda arastirmada sergilenen duygusal emek
davraniglarinin demografik degiskenlere gore farklilik gostermemesi bulgusu daha
genis bir 0rneklem tlizerinde tekrar aragtirilabilir.

Is tatmininin demografik degiskenlere gore smandigi hipotezlerin testi
sonucunda meslekten elde edilen gelir diizeyine gore is tatmininin farklilik
gosterdigi gozlemlenmistir. Elde edilen gelir diizeylerine iliskin ortalamalar
incelendiginde is tatmini diizeylerine iligkin farkliligin 4.001TL-6.000TL arasinda
gelir elde eden isgorenlerin lehine is tatmini ortalamasinin daha yiiksek oldugu
gozlemlenmistir (Ort:3,93). Literatiirde Karaman ve Altunoglu (2007), Sharma ve
Bajpai (2011), Akinci (2002) ve Ergiiney (2006) tarafindan yapilan arastirmalarda
licret artisinin i tatminini olumlu yonde etkiledigine iliskin sonuglar
gbzlemlenmistir. Bu baglamda bireylerin elde ettikleri gelire bagli olarak sosyal ve
ekonomik anlamda yasam kalitesi sekillenmektedir. Bu acidan iicret, isgdrenlerin
hem maddi hem de manevi anlamda tatminin saglanmasinda onemli bir rol
oynamaktadir. Bu baglamda isverenlerin uyguladigi ticret politikalarinin isgdrenin
ise kars1 tutum ve davranislarinin sekillenmesinde etkili olmasi beklenmektedir.

Duygusal emegin derin davranig boyutunun ve samimi davranig boyutunun
smandig1 hipotezlerin testi sonucunda boyutlarin i tatmini lizerinde pozitif yonde
ve anlaml bir etkisi oldugu gdzlemlenmistir. Literatiir incelendiginde Chen vd.
(2012), Bigkes vd. (2014), Pala ve Tepeci (2014), Mengenci (2015) tarafindan
yapilan g¢alismalarda benzer sonuglar gozlemlenmistir. Derinlemesine davranig

tiriinde isgorenler, is siire¢lerinde karsilastigi durumlara bagli olarak miisteriyi
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anlamaya calismaktadir. Bu agidan isgoérenler hissiyatlarini duygusal gosterim
kurallarina uyumlu hale getirmek icin ¢aba sarf etmektedirler. Ancak bu ¢abanin
olumlu hissiyatlar seklinde yonlendirilmesi, is gorenlerin bir siire sonra bu davranisi
igsellestirebilmelerine neden olabilmektedir. Muhasebe mesleginde miikellef
sayisina bagl olarak pek ¢ok insanla diyalog kurulmaktadir. Her bir miikellefin
talepleri, beklentileri ve karsilastifi sorunlar farklilik arz edebilmektedir. Bu
noktada miikelleflerin olumsuzluklar karsisinda sergiledigi agresif tutumlar
yonlendirmede isgdrenler onlar1 anlamaya calisarak sorunu ¢6zmeye odaklanirken,
bir yandan da miikellefin algisini olumlu yonde etkileyebilmektedir. Bu baglamda
derinlemesine davranig Ozelligi az da olsa duygusal emek sarf ettirmeyi
gerektirmektedir. Bu c¢abanin karsisindaki kisiyi anlamaya calisarak olumlu is
sonuclarini destekleyecek sekilde yonlendirilmesi is tatminini arttirmaktadir.

Bazi isgorenler ise miikelleflere kars1 sergiledigi davranislarin herhangi bir
caba sarf etmeden hissettigi duygu durumunun karsilig1 oldugunu diistinmektedir.
Samimi davranis olarak adlandirilan bu kavram muhasebe mesleginin is gérenlere
yiikledigi sorumluluk ve yetkilerin fazlaligi diisiiniildiigiinde sergilenen mesleki
gayret ve ¢aban isini sahiplenme duygusunun fazla olmasina neden olmaktadir. Bu
yiizden 1gsgorenlerin duygusal ifadelerini diizenlerken sahte rol ve davraniglara yer
vermeden islerini benimseyerek ve ciddiyetle yaptiklari distiniilmektedir. Bu
noktada daha az duygusal emek sarf edilecegi i¢in is tatmininin daha yiiksek
diizeyde olmas1 beklenmektedir.

Duygusal emegin yiizeysel davranis 6zelliginin is tatmini lizerinde anlaml
bir etkisinin olmadigi sonucuna ulagilmistir. Genel olarak bireylerin karakter
ozelliklerinin olusumunda dogup biiyiidiigii cografyaya bagl olarak alt kiiltiir
yapisinin da etkili oldugu disiiniilmektedir. Karadeniz bolgesindeki alt kiiltiir
yiizeysel davranislar1 gostermekten ziyade samimi davranis yapisim gerektirmekte
ve kisiler yiizeysel davramiglara ihtiyag duymamaktadir. Bu agidan gelecek
aragtirmada duygusal emek davranislarina “alt kiiltiir” etkisi modele dahil edilerek

daha genis bir 6rneklem {izerinden incelenebilir.
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EKLER

EK-1 Anket Formu
Sayin Katihhmei;

Bu anket ¢alismasi, Recep Tayyip Erdogan Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Yonetim ve Organizasyon ana bilim dalinda yiiriitiilmekte olan bir yliksek
lisans tez c¢alismasi icin bilimsel veri toplamak amaciyla hazirlanmistir.
Arastirmanin giivenirliligi ve sonuclarin objektifligi acisindan sorular1 igtenlikle ve
eksiksiz yanitlamaniz 6nem arz etmektedir.

Katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Arastirma Sorumlusu
Feyza TOPAL

1.Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek

2.Yasimiz () 18-25 () 26-35() 36-44 ()45 ve lizeri

3.Medeni Durumunuz () Evli () Bekar

4.Egitim Durumunuz () Lise () Onlisans () Lisans () Lisansiistii

5.Meslekte Cahiyma Siireniz () | yildanaz () -5yl () 6-10 y1il () 10 yil +

6.Gelir Diizeyiniz () 2.000 TL ve alt1 ()2.001 TL -4.000 TL
()4.001 TL —6.000TL ()6.001 T
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EK 1 (Devam) Anket Sorulari

Asagida verilen ifadelerde size en yakin olan

E | €
secenege (X) isareti koyunuz. Her bir soru E|E| g | E =
o e . . o e (S e = = o =
icin tek bir secenek isaretlemeniz onemle | < = | 2 S 5| =% &
rica olunur. cE|E |5 |z |Ex
B = - = = D =
O ® =] < =] IR
XM (M| X | M| XX
1 | Miikelleflerle ilgilenirken iyi

hissediyormusum rolii yaparim.

2 | Meslegimin gerektirdigi duygular
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.

3 | Miikelleflerle ilgilenirken bir sov yapar gibi
ekstra performans sergilerim.

4 | Miikelleflerle uygun sekilde ilgilenebilmek
icin rol yaparim

5 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular
hissediyormusum gibi davranirim.

6 | Miikelleflere, gercek hissettigim duygulardan
farkli duygular sergilerim.

7 | Gostermem gereken duygulari gercekte de
hissetmek ic¢in ¢aba harcarim.

8 | Miikelleflere gostermem gereken duygular
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

9 | Miikelleflere sergilemem gereken duygular
icimde de hissedebilmek igin yogun ¢aba
harcarim.

10 | Miikelleflere gostermek zorunda oldugum
duygular1 gercekten yasamaya ¢aligirim.

11 | Miikelleflere gosterdigim duygular
kendiliginden ortaya cikar.

12 | Miikelleflere sergiledigim duygular
samimidir.

13 | Miikelleflere gosterdigim duygular o an

hissettiklerimle aynidir.
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EK 1 (Devam) Anket Sorulari

£l E = | =
08| 5 |E |5 |o3
Xz 2|38 |X5
- — wn o —
cEEE 2|52 52
R = | 8 |8 | &=
X M| d | 2 | 2 | XY
14 | Isimin beni her zaman mesgul etmesinden
mutluyum.
15 | Tek basima calisma imkanimin olmasindan
mutluyum.
16 | Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin
olmasi beni mutlu eder
17 | Meslegimin toplumda saygin bir kisi olma
sansini bana vermesinden mutluyum.
18 | Meslegimin  vicdammma uygun seyler
yapabilme olanagint bana vermesinden
mutluyum.
19 | Miikelleflere ne yapacaklarimi sdyleme
sansina sahip olmamdan memnunum.
20 | Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler
yapabilme sansimin olmasimdan mutluyum.
21 | Meslegimin kendi kararlarim uygulama
serbestligini bana vermesinden mutluyum
22 | Meslegimin  isimi  yaparken  kendi
yontemlerimi  kullanabilme sansimi bana
vermesinden mutluyum.
23 | Yaptigim is karsiliginda duydugum basar
hissinden mutluyum.
24 | Yoneticimin  emrindeki  kisileri  idare
tarzindan memnunum.
25 | Yoneticimin karar vermedeki yeteneginden
memnunum.
26 |Is ile ilgili kararlarn  uygulamaya
konmasindan memnunum.
27 | Yaptigim is ve karsiliginda aldigim iicretten
memnunum.
28 |Is icin terfi olanagmmin olmasindan
memnunum.
29 | Calisma sartlar1 bakimindan isimden
memnunum.
30 | Calisma arkadaslarimin  birbirleri ile
anlagmalari bakimindan isimden
memnunum.
31 | Yaptigim is karsih@inda takdir edilmem
agisindan isimden memnunum.
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