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ONSOZ

Orgiitlerin en énemli bilesenlerinden biri olan insan faktorii, isletme ydnetimi
tarihinde uzun bir donem boyunca, duygular1 gérmezden gelinerek bir makine gibi kesin
komutlar ile ¢aligtirilabilecegi varsayilan bir faktor olarak algilanmistir. Bilimsel yonetim
yaklasimimin gegerli oldugu bu donemde, yonetici agisindan duygular is hayatinda
rasyonaliteyi engelleyen dolayisiyla bastirilmasi ya da gosterilmemesi gereken bir olgu
olarak degerlendirilmistir. Bu donemde isletmelerin dnceligi iiretim oldugundan yonetim
teorileri verimlilik ve etkinlik {izerinde yiikselmistir. Ancak kitle tiretiminin artmasi ile
birlikte pazarlama problemi dolayisiyla rekabetin ortaya ¢ikmasi ve bunun sonucunda da
yonetim paradigmasinin odagi giderek c¢alisanin bir makine oldugu varsayimindan,
calisanin duygusal boyutu olan canli bir organizmaya oldugu gergegine dogru kaymustir.
Gliniimiiz yonetim teorileri ve teknikleri acisindan ise duygular insan faktoriiniin yalnizca
yonetilmesi gereken bir bileseni degil ayn1 zamanda kaynak olarak da kullanilabilecegi
bir olgu haline gelmistir. Bu anlamda 6zellikle hizmet isletmelerinde duygular, parasal

karsil1g1 da olan bir kaynak olarak goriilmektedir.

Orgiitler tarafindan bir kaynak olarak kullanilan duygular, ¢alisanlar acisindan
fizyolojik ve psikolojik bazi maliyetleri olan ve ticret karsilig1 sunulan bir emek tiirtidiir.
Duygusal emegin ¢alisanlar agisindan katlanilan maliyetini en aza indirebilmek icin
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IS MOTIVASYONU KAYNAKLARININ DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI
ETKISINI BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Gilinliimiizde hizmet sektoriiniin, iilke ekonomileri i¢indeki pay1 ve dnemi giderek
artmaktadir. Ayni Urlin i¢in hizmet veren pek cok firmanin bulunmasi, rekabeti
artirmaktadir. Firmalarin pazarda tutunabilmeleri i¢in ayn1 hizmeti ek faydalar saglayarak
sunmanin yaninda, ¢alisanlarmin sosyal, bilissel ve duygusal sermayelerini de
kullanmalar1 gerekmektedir. Calisanlarin duygularini bir ticret karsiliginda orgiitiin
beklentisi yoniinde ifade etmesi ya da diizenlemesi duygusal emek olarak
kavramsallasmigtir. Duygusal emek, miisteri ile yiiz yiize temas halinde bulunan
calisanlarin hizmet sirasinda duygularinin diizenlenmesi, saklanmasi, bastirilmasi ya da
gosterilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek, gerek onciilleri gerek sonuglari
acisindan pek cok arastirmaya konu olmustur. Ancak duygusal emegin motivasyon
boyutu son donemlerde ilgi goérmeye baslamistir. Calisanlarin duygusal emek
gosterimlerinin altinda yatan motivasyonun ne oldugu sorusuna yonelik yapilmis teorik
caligmalarda, orgiitiin gosterim kurallar1 ve kendi kaderini belirleme teorisi ile agiklama
getirilmeye calisilmistir. Ancak, calisanin duygusal emek stratejisini belirlerken i¢
kaynakli motivasyon ile dis kaynakli motivasyonlarina iliskin calismalar oldukca

sinirhdir.

Rekabetin; yogun olmasi, is Ozellikleri acisindan duygusal emek gosterimine
elverisli olmas1 ve miisteriler ile yiiz ylize temasin yogun olmasi nedeniyle aragtirmanin
ana kiitlesini banka calisanlar1 olusturmaktadir. Is motivasyonlarinin duygusal emek
tizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla TRB 1 Bolgesinde (Elaz1g, Malatya, Tunceli ve
Bingol) yer alan bankalarda anket yontemiyle 339 veri toplanmistir. Veriler SPSS 22
programiyla giivenirlilik analizi, frekans dagilimlari, faktdr analizi ve adim adim
regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gére banka calisanlarinin i¢ kaynakl
motivasyonlarinin dis kaynakli motivasyonlarina gore daha yiiksek oldugu ve duygusal
emek stratejilerinden dogal duygularin gosterilmesini daha fazla kullandiklart
bulgulanmustir. Is motivasyonunun duygusal emek stratejileri iizerindeki etkisinin

anlamli oldugu ancak biiyiik bir etkiye sahip olmadig1 bulgulanmistir.

ABSTRACT
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A RESEARCH ON THE EFFECTIVENESS OF BUSINESS MOTIVATION
RESOURCES ON THE EMOTIONAL LABOR

Today, the share of the service sector in the national economy is increasing. The
presence of many organizations serving the same product increases competition. In
addition to offering the same services for additional benefits, organizations also need to
use their employees’ social, cognitive and emotional capital in order to keep the
organization on the market. The expression or regulation of employees’' emotions in the
sense of organization’s expectation for a fee is conceptualized as emotional labor.
Emotional labor occurs when employees who are in direct contact with the customer have
their feelings regulated, stored, suppressed or displayed during service. Emotional labor
has been the subject of many researches in terms of both the premises and the results.
However, the dimension of motivation in emotional labor has recently begun to attract
interest. Theoretical studies have been tried to clarify the motivations underlying the
emotional labor with the display rules of the organization and the theory of self-
determination. However, intrinsic motivation and extrinsic motivation researches are very

limited when the emotional labor strategy of the employee is determined.

Bank employees constitute the population of the research. In order to determine
the effect of job motivations on emotional labor demonstrations, 339 data were collected
by survey method in the banks located in TRB 1 Region (Elaz1g, Malatya, Tunceli and
Bingol). Reliability analysis, frequency distributions, factor analysis and regression
analysis were performed with SPSS 22 program. According to the results of the analysis,
it is found that the bank employees are more motivated by their intrinsic motivation than
the extrinsic motivations and they use the emotional labor strategies more to show their
natural emotions. Job motivation has been found to have a meaningful impact on

emotional labor strategies, but not a major influence.
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GIRIS

1900°’1i yillarda baslayan ve 1930’lara kadar devam eden Klasik Yonetim
anlayisinin temel varsayimlari insanlarin rasyonel olduguna ve mekanik siirecler ile
verimliligin artirilabilecegine dayanmaktaydi. Ancak sanayi devrimi ve 1930’larda
yasanan biiylik buhran ile birlikte klasik yonetim anlayisinin; fenomenleri agiklamak,
etkinlilik ve verimliligi artirmak igin yeterli olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu donemde
yapilan Hawthorne arastirmalari ile insanin makine gibi yalnizca sdyleneni yapan bir
robot degil, kendi basina bir birey ve grup iginde sosyal bir varlik oldugu idrak edilmistir.
Gilintimiize gelindiginde ise sosyal bir varlik olarak insanin biligsel ve duygusal diinyasi
da bir sermaye niteligi kazanmstir. Isletmeler, yogun rekabet ortaminda hayatta
kalabilmek i¢in c¢alisanlarinin sosyal, biligsel ve duygusal kaynaklarmni da iiretime
katmalarin1 beklemekte ve tesvik etmektedir. Orgiitlerin, ¢alisanlardan duygularini
orgiitiin beklentisi yoniinde gostermelerini beklemelerinin, ¢alisanlar acisindan biligsel,
fiziksel ve duygusal bazi maliyetleri bulunmaktadir. Bu maliyetlerin ¢alisanlarda
tilkkenmislik, bilissel ve duygusal uyumsuzluk, stres, yabancilasma gibi sonuglari
bulunmaktadir. Calisan olarak isi yapan kisi kendi i¢ diinyasinda gelisiyor, kendisine ve
cevresine yabancilasiyor, stres ve bunun beraberinde gelen ¢esitli fiziksel rahatsizliklarla
miicadele ediyorken, Orgiitiin verimliligi ve etkinligine katki saglamasi pek miimkiin

goriinmemektedir. Bu da glinlimiiz is hayatinin ciddi problemlerinden birisidir.

Insanm varlik olarak diger canlilardan ayiran en biiyiik 6zelligi diisiinebilmesi ve
cevresinde meydana gelen olaylar1 kendi istek, arzu ve beklentileri dogrultusunda
yorumlayabilme ve bu yorumlara gore bir tepki gelistirebilme yetisidir. Duygular bu
anlamda insanin i¢ diinyas: ile dis gerceklik arasindaki karsilastirma sonucu ortaya ¢ikan
ve onu bir davranisa sevk eden bir olgudur. Motivasyon ise bir ama¢ dogrultusunda
davranisa enerji ve yon veren ve davranisin tekrarlanmasi yoniinde istikrarli tutum
olusturan bir olgudur. Daha agik bir ifade ile motivasyon davranislarin nedenidir.
Insanlarin motive olabilmesi i¢in davramslarinin altinda yatan bir amag, ilgi ve inang
yapisina sahip olmalar gerekmektedir. Motivasyon ile duygular arasindaki yakin iliski
de bu noktada ortaya ¢ikmaktadir; ¢iinkii motivasyon bir davranisin “neden”idir. Bu
“neden” bilissel olarak amag, ilgi ve inang gibi bir dizi neden sonug iligkisi ile birbirine

bagli bir yol boyunca enerjinin akmasidir. Duygular ise bu akis sirasinda i¢sel gergeklik



ile yani bu zihinsel 6rgliniin diizeni ile digsal gerceklik arasinda bir karsilagtirma yaparak
davranigin ya da davranisin sonuglarinin amag, istek ya da inanglar ile uyumlu olup
olmadiginin bilgisini vermektedir. Ornegin; aymi olay karsisinda insanlar farkli duygular
yasayabilirler. Bu farklilik, onlarin biligsel diinyalarmin ve motivasyonlarinin bir
yansimasidir. Bu baglamda duygular ile motivasyon arasinda karsilikli bir iliski
bulunmaktadir. Duygular bir davranigin ortaya ¢ikmasi boyutuyla motive edicidir.
Motivasyon ise bir davranisin neden sonug iliskisi i¢inde ortaya ¢ikmasina neden olan
biligsel bir harita niteligindedir. Bu biligsel harita dnceliklerin belirlenmesi ve davranisin

gerekcelendirilmesi agisindan duygular etkilemektedir.

Duygusal emekte bir iicret karsihiginda calisanlarin oOrgiitiin  kendilerinden
bekledigi davraniglart sergilemek i¢in duygularini ya da duygu ifadelerini yonetmeleri
s06z konusudur. Calisanlarin duygularini yonetmeleri, onlarin kendilerinden gostermeleri
gereken duygulari yapmacik bir ifade ile gostermeleri ya da gdstermeleri gereken
duygulari hissetmek i¢in diisiincelerini degistirme yoniinde bir caba harcamalar1 anlamina
gelir. Bu konu duygularin insan bilisinin ayrilmaz bir pargas1 ve sonucu olmasi agisindan
olduk¢a onemlidir. Ciinkii hissedilen duygunun gosterilen duygudan farkli olmasi,
insanin diisiindiigii gibi davranamadigr ya da davrandigi gibi diisiinmedigi anlamina
gelmektedir. Daha acik bir ifade ile kisinin kendisine ve ¢evresine yabancilagmasidir.
Kapitalizmin gere8i olarak insan toplumsal is bolimii i¢inde yalnizca iirettikleri
baglaminda diger insanlarla iligki kurabilen bir varliga dontismekte, bu doniisiim ise onu

ruhsal olarak kisir bir déngiiye hapsetmektedir.

Duygularin ticarilestirilmesine ve duygusal emek konusuna ilk olarak Hochschild
(1983) “Yonetilen Kalp” isimli kitabinda bir hava yolu sirketinde g¢alisan hostesler
lizerine yaptig1 arastirma ile ilgi ¢cekmistir. O giinden bu yana duygusal emek konusu
gerek onciilleri gerek sonuglar1 agisindan pek ¢ok arastirmaya konu olmustur. Ancak
duygusal emegin motivasyon boyutu son dénemlerde ilgi ¢ekmeye ve arastirilmaya
baslanmigtir. Bu anlamda, ¢alisanlarin duygusal emek stratejilerini belirlerken onlar
neyin motive ettigini anlamak, hem duygusal emegin sonuglarini hafifletmek hem de
calisanin motivasyon kaynagina gore 6diil/ceza mekanizmasi olusturmak agisindan énem

arz etmektedir.



Birinci boliimde motivasyon ve iligkili kavramlar, motivasyon teorileri, i¢ ve dis
kaynakl1 motivasyon ve onlarla iliskili teoriler agiklanmustir. Ikinci boliimde duygusal
emek konusu irdelenmis, duygu ve iliskili kavramlar a¢iklanarak duygusal emek kavrami
aciklanmistir. Duygusal emek literatiiriiniin tarihgesi, duygusal emek stratejileri ve
duygusal emegin sonuclar1 da irdelenmistir. Metodoloji boliimiinde, is motivasyonu ile
duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik agiklamalar, literatlir taramasi ve analiz
boliimiinde kullanilan yontemlere iliskin teorik agiklamalar bulunmaktadir. Son olarak
uygulama boliimiinde, SPSS 22 programi ile verilerin giivenirlilik analizi, frekans
dagilimlari, faktor analizleri, demografik degiskenlere iliskin analiz ve adim adim ¢oklu
regresyon analizleri yapilmistir. Sonug¢ boliimiinde aragtirma bulgulari yorumlanmis ve
hem gelecek arastirmalara 151k tutmasi hem de arastirmanin kullanicilar1 icin onerilerde

bulunulmustur.

BIRINCI BOLUM

IS MOTIVASYONU



1.1. Motivasyon Kavram ve Is Motivasyonu

Psikolojide motivasyon; davranislarimizi baslatan, siirdiiren, yonlendiren ve son
veren dinamikler olarak tanimlanmaktadir. Pek ¢ok davranig bir ihtiyac ya da igsel bir
eksiklik ile baslar. Thtiyaglar bir diirtii (enerji yiiklenmis motivasyon durumu) gelistirir.
Diirtii, bizi bir amaca yonlendiren bir tepki (bir davranis ya da davranis dizisi) tasarlar.
Ihtiyac1 gideren amaca ulasma ile bu dongii son bulur. En basit sekli ile bu dongiiyii sdyle

sematize edebiliriz (Coon ve Mitterer, 2013: 332):

ihtiyag  |——> Dirti —> Tepki —> Amag

T ihtiyacin Giderilmesi

Sekil 1.1. Motivasyon modeli

Kaynak: Coon, D., & Mitterer, J. O. (2013). Introduction to Psychology: Gateways to Mind and Behavior.
Wadsworth Cengage Learning: Callifornia. pp.332.

Pritchard ve Ashwood (2008), motivasyonun enerji boyutunu vurgulayarak soyle
tanimlamiglardir: “Motivasyon ihtiyaclarin tatminini maksimize etmek icin kullanilan
enerji toplama siirecidir.” Insanlar bir amaca yonelerek, caba gostererek ve sebat ederek
fakli eylemlerle zaman ve enerji toplarlar. Enerji, bir kisinin sahip oldugu farkli gorev ve
eylemler i¢in kullanima hazir fiziksel, zihinsel ve duygusal kaynaklardir (Pritchard ve
Ashwood, 2008: 6-7).

Motivasyon teorilerindeki enerji temel olarak ihtiya¢ tlizerine kuruludur. Bu
nedenle motivasyon teorileri organizmanin dogustan gelen ve cevre ile etkilesiminde
giderilmesi gereken ihtiyaclarin1 dikkate almak zorundadir. Yon boyutu ise davranisi
ortaya ¢ikaran ihtiyacin giderilmesi icin i¢sel ve dissal uyaricilara anlam yiikleyen

organizmanin yapisi ve siirecini ifade etmektedir. Daha basit bir ifade ile motivasyon,



organizmanin ihtiyaglarinit ve bu ihtiyaglarin giderilmesi icin ortaya konan davranisin

yapist ve siirecini ifade etmektedir (Deci ve Ryan, 1985: 3).

Is motivasyonunun genel olarak motivasyondan ayrilmasi gerekmektedir. Is
motivasyonunu, genel olarak bireyi isi ile ilgili karakterize eden deneyimler iginde
davranigin yonili, yogunlugu ve devamliligimmi belirleyen psikolojik bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir. Boyle bir tanim, temel olarak bilisi, duygulanim ve davranisi
birlestiren kiigiik bir alandaki islemleri tanimlamaktadir. Is motivasyonu, birey ya da
cevrenin bir varligi degil bu ikisini birbirine baglayan psikolojik mekanizma ve
siireclerdir. Is motivasyonu daha 6zel bir tanimla bireyin bir dizi alternatif eylem
stiresince bireysel kaynaklari toplamak icin niyetlerini belirleyen bir siiregler serisidir. Bu
tanim, motivasyonun kaynaklari dagitim yoniine ve bireyin davraniglari iizerindeki
kontrol ¢abasina vurgu yapmaktadir. Duygusal tepkiler, énemli 6l¢iide biyolojik ve
gelisimsel faaliyetlerden etkilenebilmesine ragmen duygu kontroli o duygular
olusturdugu varsayilan i¢sel ve digsal aktiviteler icin enerji ve caba harcanmasini
gerektirmektedir. Motivasyon kaynaklarin dagitimi olarak ele alindiginda davranig
degisikligi ancak bu toplanan kaynaklarin degisiminin bir fonksiyonu olarak ortaya
cikmaktadir. Motivasyon dogrudan gozlemlenebilen bir sey degildir. Bir dizi biligsel,
duygulanimsal ve davranis slirecleri arasindaki baglantili ve karsilikli karmasik bir
iliskiler setini ifade etmektedir ve bu nedenle bireyin ve durumun Onciilleri ve
sonuglariin analiz edilmesinden ¢ikarilmalidir. Yine de is motivasyonu ¢aligmalarini iki
onemli Ozellik birbirinden ayirmaktadir:  Birincisi; is motivasyonu bireyin bilisi,
tutumlar1, duygular1 ve davraniglari iizerinde organize edilmis isin belirleyicileri ve
sonuglart ile ilgilidir. Erken donem is motivasyonu teorileri bu girdi ¢iktilarin is yerinde
ortaya ¢iktigina vurgu yapmistir; ancak motivasyonun modern formiilasyonu, daha genis
bir kapsamda is dis1 girdileri de hesaba katmaktadir. Yine de tiim bu formulasyonlarda
aile ve sosyal iligkiler motivasyonun temelinde degil, bir figiirii olarak ele alinmaktadir.
Ayiricr ikinei 6zellik ise oncelikli olarak ¢iktilarin orgiitsel kullanimu ile ilgili olarak is
motivasyonunun hangi yoniiniin ¢alisilacagina ve uygun analiz birimini igeren kararlara
bagl olmasidir. Ornegin 1900’lii yillarmn baslarinda Amerika’da agir endiistrilesme
doneminde orgiitsel baglilik ve calisan adaptasyonu gibi konular yerine nicelik ve etkinlik
gibi konular 6n plana ¢ikmaktaydi. Yeni teknolojilerin gelismesi ile birlikte pozitif 6rgiit

ciktilart i¢in takimlarin kullanilmasi geregi, motivasyon konusunun yoniinii iletisim,



koordinasyon ve is birligi gibi konulara ¢evirmistir (Kanfer, Chen ve Pritchard, 2008: 3-
5).

Motivasyonun anlasilabilmesi, iyilestirilmesi ve artirilabilmesi i¢in insan1 motive
eden seylere iligkin temel varsayimlarin belirlenmesi gerekmektedir. Bu varsayimlari

Pritchard ve Ashwood soyle 6zetlemektedir: (Pritchard ve Ashwood, 2008: 6):

- lyi bir is yapmak insanlarin temel ihtiyacidir.

- Insanlar, iste kontrol ister

- Insanlar, iste kontrol edemeyecekleri seylerden sorumlu tutulmak istemezler.
- Insanlar, iste geri bildirim isterler ancak degerlendirilmekten hoslanmazlar.

- Insanlar, deger gormek isterler.

- Insanlar, zamanlarini bosa harcamak istemezler.
1.2. Motivasyon ile iliskili Kavramlar

Insan dogasmi ve motivasyonu daha iyi anlayabilmek icin ihtiyag, diirtii, tepki,
amag gibi bazi kavramlarin tanimlanmas1 gerekmektedir. Bu kavramlar esliginde insan

davranigina yon ve enerji veren boyutlar daha iyi anlagilacaktir.



Tablo 1.1. Motivasyon ile iligkili kavram tanimlari

Motivasyonlar

Motivasyon Davranis1 baglatan, siirdiiren, yonlendiren ve son veren igsel
stirecler

Ihtiyag Davranisa enerji veren bir igsel eksiklik

Diirtti Icsel ihtiya¢ ya da anlam yiiklenmis bir amacin psikolojik
ifadesi

Tepki Herhangi bir hareket ya da tanimlanabilir bir davranis

Amag Motive olmus davranisin hedefi ya da gayesi

Tesvik degeri Amacm ihtiyac1 giderme 0Ozelliginin iizerinde ve Otesinde
amaca yiliklenen deger

Biyolojik Biyolojik ihtiyaglar temelinde dogustan gelen motivasyonlar

Uyarict Motivasyonlar

Bilgi ve dogustan gelen ihtiyaglar1 uyaran motivasyonlar

Ogrenilmis

Motivasyonlar

Ogrenilen ihtiyag, diirtii ve amaglara dayanan motivasyonlar

Homeostasis

Viicut dengesinin kararli durumu

Sosyal Motivasyonlar

Basari, hedefe ulagma, rekabet, para, sahip olma, statii, sevgi,

onaylanma, Uistlinliik, gii¢, bir gruba ait olma gibi amaclar

Bagarma [htiyaci

I¢sel mitkemmellik standardimi yakalama arzusu

Gic ihtiyaci

Digerleri tizerinde sosyal etki ve kontrol giiciine sahip olma

arzusu

Kaynak: Kaynak: Coon, D., & Mitterer, J. O. (2013). Introduction to Psychology: Gateways to Mind and
Behavior. Wadsworth Cengage Learning: Callifornia. pp.333-346.

Motivasyona iligkin temel kavramlar yukaridaki tabloda verilmistir. Ancak
motivasyon teorilerini daha iyi anlayabilmek igin bunlardan bazilariin daha detayh

aciklanmas1 gerekmektedir.
1.2.1. ihtiyaclar

Insan ihtiyaclarina iliskin oldukca genis siniflandirmalar yapilmistir. Bu
siiflandirmalardan bazilar1 temel ihtiyaglari siralarken bazilari da ¢ok sayida ihtiyact

listelemistir. Ornegin bir kisinin giivenlik ihtiyaci, diger ihtiyaglarinin éniindeyken bir



digeri icin sosyal iligkiler daha 6nemlidir. Motivasyon agisindan bu siniflandirmalardaki
farkliliklar1 gosteren en O6nemli nokta, hangi ihtiyaclara sahip olundugu degil bu

ihtiyaclardan hangilerinin daha gii¢lii oldugudur (Pritchard ve Ashwood, 2008: 14).

Ihtiyac temelli teoriler, bir kisinin belirli bir durumda belirli sonuglar1 elde etmek
icin belirli bir davranis1 neden gosterdigini degil neden hareket etmesi gerektigini
aciklamaktadir. Ancak bireysel farkliliklarin nedenini yeterince agiklayamamaktadir
(Latham ve Pinder, 2005: 488). Ihtiyac temelli teoriler ve bu teorilerde baskin olarak

tizerinde durulan ihtiyaglar1 gosteren tablo asagida verilmistir:

Tablo 1.2. ihtiyac teorileri

Adelfer :

Varolus: Fiziksel ve givenlik ihtiyacini igeren insanin temel hayatta kalma ihtiyaci.
Hliskili olma: Digerleri ile pozitif iliskilere sahip olma.

Gelisme: Kendini gelistirme olanaginin bulunmasi.

Maslow:

Fiziksel: Yeterli miktarda yiyecek, icecek, hava ve cinsellik ihtiyaglarinin karsilanmas.

Giivenlik: Ev, kiyafet gibi ihtiyaglara ve bunlar i¢in endise etmeyecek diizeyde 6zgiirliige sahip olma.
Ait olma: Arkadaslara ve uyum saglayabilecek sosyal networke sahip olma.

Sayginlik: Digerleri tarafindan iyi oldugunun diisiiniilmesi ve kendisi hakkinda pozitif hissetme
ihtiyaci.

Kendini gerceklestirme: Sahip oldugu tiim potansiyeli ortaya ¢ikarma.

Dawis ve Loftquist:

Basarma: Kisisel olarak zor gérevlerin iistesinden gelebilme.

Otonomi: Bagimsiz olarak hareket edebilme ve yaraticiligini ifade edebilme.
Statii: Taninma, prestij ve otorite olma.

Iligki kurma: Giiglii iliskiler kurabilme ve digerlerinin hizmetinde olma.
Giivenlik: Istikrarl ve giivende olma.

Rahathk: Giivende, rahat ve diisiik stress ortaminda bulunma ihtiyaci.

Murray:

Basarma: Zor gorevleri basarabilme.

Baglanma: Arkadas olma ve sosyal baglanti kurma ihtiyaci.

Saldwrganhik: Tartisma ve ¢atisma durumlarinda bulunma.

Otonomi: Eylemlerinde 6zgiir olma ve kisitlardan kurtulma ihtiyac.

Gésteri: 1lginin odag1 olma, dinleyicilere sahip olma ihtiyact.

Diirtiileriyle hareket etme: Fazla diisinmeden hizli hareket etme ve duygu ve fikirlerini kolayca disa
vurma ihtiyaci.

Besleme: Miimkiin oldugunda digerlerine yardim etme, sempatik ve rahatlatici olma.
Diizen: Kendi ¢evresini, digerlerini ve fiziki ¢evresini koruma, diizenleme ve organize etme.
Gii¢: Insanlar ve kendi cevresi iizerinde kontrol sahibi olma.

Anlama: Entelektiiel merakini giderme ve bilgi sahibi olma.

Kaynak: Pritchard, R. D., & Ashwood, E. L. (2008). Managing Motivation: A Manager's Guide to
Diagnosing and Improving Motivation. New York: Routledge Taylor & Francis. pp.15.




Motivasyon, insanlarin ihtiyaglarini tatmin edebilecegini diisiindiigi bir seydir;
ancak bireyin o ihtiyaci tatmin edecegini diisiindiigii sey ile gergekte ihtiyag duydugu sey
ortiismeyebilir.  Insanlar ihtiyaglarmi tatmin etmeyen &diillerle motive olmazlar

(Pritchard ve Ashwood, 2008: 17-18).

Ihtiyaclar1 karsilama firsatlar1, personel devir oranini diisiik seviyede tutmak icin
birincil faktordiir. Ihtiyaclar1 karsilanan ve gelecekte de ihtiyaglarnin karsilanacagia
inanan caliganlar, orgilitte kalma istegi gostereceklerdir. Calisanin gegmisteki ve o andaki
ihtiyaclarnin karsilanma derecesi, kisisel tatmini 6lgmenin de bir yoludur. Is tatmini
ithtiyacin giliciiniin tanimlanmasi ile ol¢lilmektedir. Calisan ihtiyacinin giicii, ¢alisanin
ihtiyacinin karsilanma miktar1 ile karsilastirilmaktadir. Calisan ihtiyacinin tiirii, onun
bireysel davranmiglarint pek cok yolla sekillendirecektir. Calisanin bireysel girisim
derecesi, risk alma isteginin derecesi ve Orgiit merdivenlerinden tirmanma istegi bu tatmin

olmamus ihtiyaglarin giicii ve tiiriiniin 6zel sonuglaridir (Harrris ve Hartman, 2002: 201).
1.2.2. icgiidiiler ve Diirtiiler

Icgiidiiler, biyolojik olarak insa edilmis ve goreceli olarak sabitlenmis davranis
kaliplarina neden olan giidiilerdir. Giidiiler baz1 davranislar1 agiklamak i¢in kullanilabilir
ancak yeterli degildir. Bu nedenle iggiidiilerin yerine diirtii teorisi ile davraniglar
aciklanmaya calisilmigtir. Diirtli teorisinde organizma, Homeostasis (denge) durumuna
erisebilmek i¢in eksikligini duydugu ihtiyact giderme yoniinde hareket etmektedir (Krull,
2014: 222).

I¢ giidii ya da diirtiiniin agik¢a kalitim ile aciklanan motive edilmis davranis ve
amag objesi ya da amag etkisini de igeren bir motivasyon iinitesi olarak kabul edilmesine
kars1 ileri siiriilen baz1 gerekgeler bulunmaktadir: Birincisi; bu kavramlar motivasyonun
homeostatik bir denge oldugunu ima eder ve herhangi bir gerilimin giderilmesinin tiim
davraniglarin nihai amaci oldugunu vurgular. Ikincisi; bu goriis insan motivasyonun
hayati boyunca degismedigi algistm uyandirir. Ugiinciisii; davramsi iggiidii kavrami
icinde yalnizca ilgili oldugu diirtii ile agiklamaktadir. Oysaki bir davranig formu farkli bir
motivasyonun gostergesi olabilir ve ihtiyag, farkli davranis kanallar1 ile giderilebilir. Son

olarak, diirtii enerjiye yani davranisin “hareket” boyutuna vurgu yapmaktadir. Ancak



amag objesinin se¢imi ve uygun davranigin sergilenmesi siireci insan motivasyonunda

daha hassas bir konudur (Leonitev, 2012: 12).
1.2.3. Degerler

Degerlerin kokii, ihtiyaclara dayanmaktadir ve amagclar igin prensipsel bir temel
saglamaktadir. Degerler, ihtiyaclar gibi davranisi uyarma, yonlendirme ve devam ettirme
kapasitesine sahiptir. Oysaki ihtiyaglar dogustan gelmekte, degerler ise bilis ve deneyim
yoluyla kazanilmaktadir. Degerler davranisa ihtiyaglardan bir adim daha yakindir.
Degerler davranisi etkiler, ¢linkii davranig alternatifleri arasinda bir se¢im yapabilmek
icin yargilarda kullanilan norm standartlarin1 degerler olusturmaktadir. Buna ragmen
degerler, bilingaltinda olabilir ve ihtiyaglardan daha kolay bir sekilde dile getirilebilirler.
Pek ¢ok is motivasyon teorisi, degerleri tartismislardir. Bu teoriler davraniglarda adalet
algist ya da genel olarak degerlerin etkisi (beklenti teorisi) gibi bir veya birka¢ degerin
etkisi ilizerine odaklanmistir. Amaglar, degerlerle benzesmektedir; ancak amaglar
degerlere gore daha spesifiktir. Degerlerin ihtiyaglarla oldugu gibi amaglar da degerlerle
ayn1 arac-amag iligkisine sahiptir. Amaglar, degerlerin davranisi ortaya cikaran
mekanizmasidir. Degerler, beklenti-deger c¢ercevesinde is iliskili davranislarin

anlasilmasi ve tahmin edilmesi i¢in incelenmistir (Latham ve Pinder, 2005: 491).
1.2.4. Tesvik Ediciler

Motivasyon, belirli bir davranisa bizi yonlendiren igsel gii¢lerden daha fazlasim
igerir. Diirtli teorisinde insanlarin homeostasis durumuna varabilmek i¢in motive
olduklart ileri siiriilmektedir. Ancak insanlart belirli davraniglar1 gostermeye iten dig
kaynakli gii¢ler de s6z konusudur. Tesvik ediciler biyolojik olarak bir ihtiyaci karsilamasa
bile insanlar1 belirli davranislar1 géstermek i¢in etkileyen dissal uyaricilardir. Bu anlamda
motivasyon, bu ¢ekici uyaricilara verilen bir tepki olarak tanimlanmaktadir (Kalat, 2008:
401).

1.3. Motivasyon Teorilerinin Gelisim Tarihi

Psikolojinin temel metinlerinden biri olan Psikolojinin Ilkeleri ile James (1890)
i¢giidii kavramu ile psikolojiye biyolojik bir perspektif kazandirnmustir. iggiidiiler, beynin

yapist ile biitliinlesik genlerin bir fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir ve motivasyonun
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temelini bu giidiiler olusturmaktadir. Bu nedenle genler, motivasyonda nedensel bir role
sahiptir. [lk dénem arastirmacilar giidiileri “amagcsal cabalar” ya da “ihtiyaclar” ve
“diirtiiler” olarak tanimlamaktaydi. Davraniscilar ise davranisin i¢giidiisel olsa bile ¢evre
tarafindan sekillendirildigi ve yonlendirildigini ifade etmislerdir. Davranigsal teoriye gore
motivasyon, c¢evresel sonuglar tarafindan sekillenen ve organizmaya ait temel
gerekliliklerin yerine getirilmesi i¢in otomatik ve refleksif bir siiregtir (Bernard ve dig.,

2005: 131-132).

Motivasyon, en genis tanimiyla bir canliy1 harekete gegiren siire¢ ve mekanizma
sistemini ifade eder. Insan davranisna enerji ve yon veren giiclere iliskin sorulara
diirtiilerle cevap veren W. McDougall ve Freud’un motivasyon teorileri, 1900’lerden
1930’lara kadar gecerliligini korumustur. McDougall tarafindan tanimlanan igglidii
kavrami, aynit zamanda insan davranisinin dogustan gelen gii¢lerle devam ettirildigi ve
yon verildigine isaret etmektedir. Burada i¢giidii kavrami aslinda bilisi, duygulanimi ve
caba gerektiren bilesenleri iceren karmagik bir yapiya sahiptir. Bunlardan yalnizca
duygulanim dogustan gelmekte diger iki bilesen ise yasam boyu tecriibeler ile

sekillenmektedir (Leonitev,2012: 11).

Tarihsel olarak ilk motivasyon paradigmasi, davranisi Lewin’e gore “Aristocu
diisinme bi¢cimi” ya da H. Heckhausen’e gore “ilk bakistan agiklama” olarak igsel
nedenlerle bireyin i¢inde gomiilii olarak agiklamaktadir. 1930’Iu yillara kadar bir yanda
davraniggilar diger yanda Lewin’in digsal nedenlerle ve daha sonra Heckhausen’in igsel
ve digsal nedenler arasindaki etkilesim ile motivasyonu acgiklamaya ¢alismasina kadar ilk
paradigma varligini korumustur. Yine de bu motivasyon psikolojisindeki ilk paradigmik
kirilma degildir. Ik olarak Freud’un nedensel modeline karsilik olarak Alfred Adler
tarafindan ileri siiriilen teolojik yaklasim, ikinci olarak C.G. Jung tarafindan insan
davraniginin kaynaklarinin bireysel diisiinceden kollektif mantaliteye kaymasi, tiglincii
olarak H. Murray tarafindan ileri siiriilen yalnizca etkilesimden ziyade birey-diinya
iligkisi ya da baglantis1 agisindan motivasyonel birimlerin kavramsallastirilmasi,
dordiincii olarak L. Vygotsky tarafindan motivasyon siirecleri iizerinde kesin kontrol
saglanabilecegi diisiincesi ile bazi paradigmik kirilmalar yasanmistir. Tiim bu goriisler

1930’Iu yillar boyunca gelistirilmis ve marjinal olarak kalmistir (Leonitev, 2012: 2).
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Motivasyon teorileri temelde insan dogasina ve onun davranislarina enerji veren
faktorlerle ilgili bir dizi varsayim {izerine kurulmustur. Bu varsayimlar ve bunlar1 takip
eden teoriler, insan dogasini mekanikten organige kadar tanimlayici bir siire¢ olarak
gorilebilir. Burada mekanistik teoriler, insan dogasinin pasif oldugunu ve c¢evresel
uyaricilar ve fizyolojik ihtiyaclar1 dogrultusunda hareket ettigini ileri siirer. Organik
teoriler ise bunun aksine insan dogasini aktif olarak goriir ve davranis1 gerceklestirirken
iradeli ve baslatict oldugunu ileri siirer. Insan dogasmi organik goren teoriler
organizmanin yalnizca reaktif degil ayn1 zamanda igsel ihtiyaglar1 ve fizyolojik diirtiileri
oldugunu ve bu igsel ihtiyaglarin davranisa enerji verdigini vurgular. Organik teoriler
uyaricilari yalnizca davranigin nedeni olarak gérmez, insanin ihtiyacini giderebilmesi igin
kullanabilecegi bir saglayici ya da firsat olarak degerlendirir. Bu nedenle bu teoriler insan
deneyimlerinin yapisina oncelik verir ve daha cok uyaricilarin psikolojik anlamlari ile

ilgilenir (Deci ve Ryan, 1985: 4).

1920-1950’lerde ortaya ¢ikan kisilik teorileri insan motivasyonuna iligkin bazi
varsayimlar temelinde ortaya ¢ikmistir. Savas sonrasi donemde insan dogasina iligskin
teorik spekiilasyonlar akademik camiada ilgi odagi pozisyonunu giderek kaybetmistir.
Bunun yerine psikologlar arasinda deneysel olarak motivasyonun durumsal
mekanizmalar1 6n plana ¢ikmistir. Davranis ve motivasyonun durumsal faktorlerine
iliskin ¢alismalarin gelismesiyle ve 1960’larda ortaya c¢ikan “biligsel devrim” ihtiyacin
davranisa donlisimii modelindeki degisenlere yeni aracilar eklemistir. Murray (1938)
diirtii ya da icgiidii yerine “ihtiya¢” kelimesini kullanmay: tercih etmistir. Ihtiyacin
gozlemlenemeyen ve farazi bir yapisi olduguna vurgu yapmistir. Her ihtiyag, onu diger
ithtiyaglardan ayiran yonelimli ya da niteliksel ve enerjik ya da niceliksel bir goriiniise
sahiptir. Ihtiyaglarin tanimi, siiflandirilmasi ve odlgiilmesi, bu kavramm da

kullanilmasini olduk¢a zorlastirmaktadir (Leonitev, 2012: 10-12).

1950’ler ve 1960’larda Kuzey Amerikali psikologlarin aragtirmalar1 saygideger
aragtirmalar olarak goriilmiiyordu. Motivasyon alani davraniscilar tarafindan domine
edilmis ve “motivasyonun” kisinin disinda var olan gii¢lendirici ve cezalandiricilar
oldugu tartisiliyordu. Diirtii teorisinde oldugu gibi igsel mekanizmalarin varligir kabul
edildiginde bunun o6ncelikli nedeninin fizyolojik oldugu ileri siiriilmiistii (Locke ve

Latham, 2002: 705).
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Erken donem motivasyon teorilerinin ve onlarin bilingli olmayan, igsel diirtii
vurgularmin aksine ¢agdas motivasyon teorileri, bireylerin kendi potansiyel
performanslar1 i¢in belirledikleri beklentiler ve farkli gorev ya da amagclar igin
belirledikleri degerler gibi bilincin ve acik tutumlarin roliinii vurgulamaktadir. Bu bakis
acisi taraftarlari, bir bireyin ¢aba gerektiren faaliyetlerde bulunmaya ve bunu siirdiirmeye
istekli olduklarini, bir hedefe ulasmalarini ve bu hedeflere ulasmada belirli etkinliklerin
uygunlugu veya yararliligi konusunda inanglarini ifade etmelerinin 6neminin veya

alacaklar1 zevkin bir fonksiyonu oldugunu tartismaktadir (Charness, Tuffiash ve

Jastrzembski, 2004: 311).
1.4. Motivasyon Teorileri

Motivasyon teorileri, ¢alisanlarin ruhsal durumlar1 ve isin karakteri ve tesvik
ediciler gibi digsal etkileri agiklamaktadirlar. Bu teoriler, bireylerin sergiledikledikleri
davranisin nedenleri ile bu davranisa neden olan siireglere odaklanmaktadirlar

(Pagamehmetoglu ve Yeloglu, 2013: 141).

Motivasyon teorilerini, kapsam ve siire¢ teorileri olarak ikiye ayirabiliriz. Kapsam
teorilerinin altinda insan dogasina iligkin temel bazi degerler yatmaktadir. Bu acgidan
kapsam teorileri; insanin gergekte iyi, dogru, yaratict ve yasamda bir amaci oldugu
varsayimima dayanmaktadir. Siire¢ teorileri ise konuya daha ¢ok doga bilimleri ile
yaklasarak insan davranisinin belirlenebilir ve dl¢iilebilir varsayimi lizerinde yiikselmistir

(Onaran, 1981: 3).
1.4.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri, kiginin i¢inde bulunan ve kisiyi belirli yonlerde davraniga sevk
eden faktorleri anlamaya Onem vermektedir. Bu teorilerin arkasindaki varsayim;
yoneticilerin personeli belirli sekilde davranmaya sevk eden faktorleri anlayabilmesi

sonucunda bu faktorleri kullanarak ¢alisani daha iyi yonetebilecegidir (Kogel, 2014: 732).
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Tablo 1.3. Maslow, Alderfer ve Herzberg’in motivasyon teorileri

Maslow’un Thtiyaclar Herzberg’in Cift Faktor
Alderfer’in ERG Teorisi o
Hiyerarsisi Teortisl

Fiziksel Ihtiyaclar .
Varolus Ihtiyact

Giivenlik Thtiyaci Hijyen Faktorler
Sevme-Sevilme Ihtiyaci . .

i igkili Olma Thtiyact
Sayginlik Thtiyaci
Kendini Gergeklestirme . . Motive Ediciler
. Gelisme Ihtiyaci
Ihtiyact

Kaynak: Mullins, L. J. (2005 ). Management and Organizational Behaviour. England : Prentice Hall
pp.484.

1.4.1.1. Maslow Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Motivasyon kuramlari arasinda en ¢ok bilineni, Maslow’un “Ihtiyaclar Hiyerarsisi
Kurami1”dir. Thtiyaglar Hiyerarsisi Kuramina gore bireyin yaptigi her davrams, belirli bir
thtiyact gidermeye yoneliktir ve ihtiyaclar: gidermenin bir siras1 vardir (Pasamehmetoglu
ve Yeloglu, 2013: 142). Bir kez bir ihtiyag ortaya ¢ikinca bu ihtiyag, organizmayi1 domine
eder ve ihtiyag giderilince yeni bir ihtiyag ortaya ¢ikar ve bu siire¢ boyle devam eder. Bu
nedenle Maslow, goreceli baskinligina gore ihtiyaglarin bir hiyerarsi i¢inde oldugunu
ifade etmektedir (Maslow, 1954: 38).

Maslow’un temel varsayimi insanin isteyen bir varlik oldugudur. Bir bagka
deyisle insanlar, her zaman hali hazirda sahip olduklari seylere bagli olarak daha fazlasim
istemektedirler. Bu nedenle Maslow, insanlarin ihtiyaglarinin bir 6nem hiyerarsisi iginde
oldugunu ileri siirmiistiir (Mullin, 2005: 480). Maslow’un ihtiyaglar teorisi, bes farkli
tiirde ihtiyac oldugunu ileri siirmektedir. Bunlar; fiziksel, giivenlik, sevilme, saygi gérme
ve kendini gerceklestirmedir. Maslow’a gore bu ihtiyaglar, genetik temellidir ve tlim
insanlarin karakteristigini temsil etmektedir. Dahasi, Maslow, bu bes ihtiyacin bir
hiyerarsi i¢inde oldugunu ve motivasyonun bu ihtiyaglarin giiciinden etkiledigini ileri
stirmiistiir. Bir baska deyisle, hiyerarsi i¢inde daha yiiksek kademedeki bir ihtiyacin
motivasyonu etkileyebilmesi i¢in daha alt kademedeki ihtiyaglarin karsilanmis olmasi

gerekmektedir (Wagner ve Hollenbeck, 2010: 85).
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Maslow’un teorisi motivasyonun nasil ¢alistigini agiklayan bir teori olmaktan ¢cok
farkli zamanlarda farkli motivasyonlarin nasil uygulanabilecegini agiklayan bir teori
olmas1 yoniiyle diger motivasyon teorilerinden ayrilmaktadir. Maslow’un ileri stirdigii

ihtiyaclar sunlardir:

e Fizyolojik ihtiyaclar: Bu ihtiyaclar fiziksel olarak insan viicudunun normal
fonksiyon gdstermesi i¢in gerekli denge (Homeostasis) durumuna gore acglik,
susuzluk, cinsellik, oksijen ihtiyaci, ya da sicaklik diizenlenmesi gibi fiziksel
ihtiyaclart igerir.

e Giivenlik ihtiyaclari: Bu ihtiyaglar, act ya da tehdit gibi fiziksel
saldirilardan korunma ve giivenlik ihtiyaglarint igerir. Bu ihtiyacglar ayni
zamanda tahmin edilebilirlik ve diizen ihtiyacint da beraberinde
getirmektedir.

e Sevgi ihtiyaclari: Bu ihtiyaclar, sosyal ihtiyaglar olarak
degerlendirilmektedir. Ait olma, arkadaslik, sosyal aktivitelerde bulunma,
sevgiyl hem alma hem verme ihtiyag¢laridir.

e Saygigorme ihtiyaci: Bu ihtiyaglar, egonun ihtiyaglarini ifade eder. Egonun
bu ihtiyac1 hem kisinin kendisine hem de diger insanlarin kendisine saygi
gostermesi ile giderilir. Kendine saygi gosterme ihtiyaci kisinin kendine
giivenme, giiclii olma, bagimsizlik, 6zgiirlik ve basar1 gibi ihtiyaclarini
kapsamaktadir. Diger insanlardan saygi gérme ihtiyact ise {in, prestij, stati,
taninma, ilgi ve kendisinden memnun olunmasini kapsamaktadir.

e Kendini gerceklestirme ihtiyaclar:: Bu ihtiyaclar, kisinin kendi
potansiyelinin tam olarak farkina varmasi ve kendini gelistirmesini ifade
etmektedir. Kendini gergeklestirme insanin ne olabilecegi, ne olmasi
gerektigi ya da ne olmaya yeterli kapasitesi varsa o olmasi anlamina
gelmektedir. Kendini ger¢eklestirmenin her zaman yaratici bir diirtii ile ortaya
¢ikmasi gerekmez, insandan insan degisen farkl tiirleri olabilir (Krull, 2014:

223).

15



1.4.1.2. Herzberg Hijyen-Motivasyon Teorisi

Pek ¢ok motivasyon teorisi arasinda, Herzberg’in motivasyon-hijyen teorisi son
yillarda en etkili teorilerden biri olmustur. Temel olarak teori, motivasyon faktorlerini iki
kategoriye ayirmaktadir. Bunlardan biri, isin kendisi ile ilgili olan motivasyon
faktorleridir; digeri ise isin ¢evresi baglaminda etkili olan faktorlerdir. Motivasyon
faktorleri; is sorumlulugu, otonomi, tatmin gibi zor bir gérevin basarilmasindan dogan
faktorlerdir. Hijyen faktorler ise 6deme, giivenlik ve genel ¢alisma kosullar ile ilgili olan
faktorlerdir. Herzberg’e gore hijyen faktorleri yetersiz oldugunda motivasyon
diisiikliigiine neden olmaktadir. Is ilging oldugu ve motivasyon faktorleri agisindan
zengin oldugunda calisanlarin en fazla tatmin oldugu ve {iiretken olduklari zaman
oldugunu ileri siirmektedir. Bu nedenle Herzberg is zenginlestirme ile motivasyon

faktorlerinin artirilabilecegini 6nermistir (Amabile, 1993: 187).

Herzberg calismasinda motivasyon faktorleri olarak basari istegi, taninma, is
performansi, sorumluluk, ilerleme ve gelisme gibi faktorleri siralamistir. Aslinda bunlar
Maslow ve Alderfer tarafindan tanimlanan ihtiyaglar hiyerarsisinde iist basamaklarda yer
alan ihtiyaglardir. Bu ihtiyaglarin giderilmesi ile Herzberg’e goére tatmin olunacaktir.
Diger yandan sirket politikast ve idare, c¢alisanlarla iligkiler, is kosullari, maas, is
giivenligi gibi hijyen faktorler ise (dis kaynakli is unsurlari) ne motive edici ne de tatmin
edicidir. Ancak hijyen faktorlerinin yoklugunda bu, calisanlarin tatminsizligine ve

mutsuz olmasina neden olmaktadir (Harris ve Hartman, 2002: 206).
1.4.1.3. McClelland Basarma ihtiyac1 Teorisi

McClelland uyarilma temelli ve sosyal olarak gelistirilmis dort temel motivasyon
tanimlamistir. Bunlar basarma, giic, iliskili olma ve ka¢inma motivasyonlaridir. Bu
motivasyonlardan ilk {i¢ii kabaca Maslow’un kendini gerceklestirme, sevgi ve saygi
ihtiyaclarma karsilik gelmektedir. Bu motivasyonlarin yogunlugu kisiden kisiye farklilik
gostermektedir. McClelland bagarma ihtiyacini {ilkelerin ekonomik biiylime ve basarili
olmasi i¢in en kritik ihtiya¢ olarak gérmiistiir. Clinkii basarma ihtiyaci girisimcilik ruhu
ile baglantihdir ve var olan kaynaklarin gelistirilmesi igin ¢alisan kisiyi motive
etmektedir. Yillar icinde McClelland yaptig1 ampirik ¢aligmalar sonucunda bagarma

ihtiyaci yiiksek olan insanlarin dort karakteristik 6zelligini de tanimlamistir. Bunlar; orta
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seviyede zor gorevleri tercih etme, performans igin kisisel sorumluluk, geri bildirim

ihtiyaci ve yenilikgiliktir (Mullin, 2005: 488).

Basarma ihtiyac1 yiiksek insanlar, zorlayici gorevleri hakkiyla yerine getirmek ve
kendi miikemmellik standartlarimi karsilamak i¢in performans gosterme istegi
duymaktadirlar. Bireysel olarak olanlardan yapilanlardan sorumlu olacaklar1 durumlar
icinde bulunmayi, kendilerine amaglar koymayi, ¢iktilar i¢in bireysel sorumluluk almay1
ve performanslar ile ilgili geri bildirim almay1 istemektedirler. Bu nedenle McClelland
ozellikle girisimcilerin ve yoneticilerin yiiksek bagarma ihtiyacina sahip olduklarini ileri
stirmektedir. McClelland basarma ihtiyacinin haz gerceklestirilmediginde aciin bir
tehdit olabilecegi duygusal bir riski de i¢inde barindirdigini ifade etmistir. Basarma
ihtiyac1 yetkinlik ihtiyacindan farklidir. Yetkinlik ihtiyact rutin durumlar ile basa
cikildiginda tatmin edilebilir; ancak basarma ihtiyacinda sira dist durumlarla karsilasma
ve bu durumlarda basarili olma ile tatmin edilebilmektedir. Yenilik¢i ve yaraticilik
ozelligi yiiksek olan bireylerin temel motivasyonu, bir isi daha 6nce hi¢ kimsenin
yapmadig1 bir sekilde yapma ihtiyacindan kaynaklanabilir. McClelland’in {izerinde
durdugu bir diger ihtiyag ise iliskili olma ihtiyacidir. iliskili olma ihtiyaci yiiksek olan
insanlar, yalnizca diger insanlarin kendilerinden hoslanmasini degil onlarla iyi iliskiler
gelistirme ihtiyacini da hissetmektedirler. Diger insanlarin duygularma karst duyarli ve
genellikle iliskileri bozabilecek catigmalardan kaginma egilimindedirler. iliski icinde
olma ihtiyac yiiksek kisiler takim ¢alismasina daha fazla yatkindir. Onemli ihtiyaglardan
biri olan gii¢ ihtiyacinda ise bireyler, digerleri lizerinde kontrol ve etki sahibi olabilmek
icin hem duygusal hem de davranigsal olarak caba gosterme istegine sahiptirler.
McClelland 6zellikle yonetici ve liderlerde bu motivasyonun yiiksek oldugunu ileri

stirmiistiir (George ve Jones, 2008: 55-56).
1.4.1.4. Alderfer Erg Teorisi

Alderfer yeniden diizenlenmis bir ihtiyaglar hiyerarsisi modeli sunmustur.
Yalnizca iig tiir ihtiyag¢ bulundugunu ve bunlarin bir hiyerarsi i¢inde degil de herhangi bir
sirada ortaya cikabileceklerini ileri siirmiistiir. Dahasi bu ihtiyaglarin herhangi bir
zamanda aktive olabilecegini ifade etmistir. ERG teorisinde ileri siiriilen bu {i¢ ihtiyag;

var olus, iliskili olma ve biiylime ihtiyacidir (Furnham, 1992: 131).
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m Var olus ihtiyact; insan varliginin siirdiiriilebilirligi ve hayatta kalma, psikolojik

ve fizyolojik giivenlik gibi maddesel dogas1 geregi ortaya ¢ikan ihtiyaglardir.

m iliskili olma ihtiyaci; sosyal cevre, sevme ve ait olma, iliskili olma, anlaml
iliskiler gelistirebilme gibi glivenlik ya da sayginlik dogas1 geregi ortaya ¢ikan
ihtiyaglardir.

m Biiylime ihtiyaci; bireyin kendi potansiyelini gelistirme, kendini gerceklestirme

ve kendine saygi ihtiyaci ile ilgilidir.

Alderfer, bu ii¢ ihtiyac iligskisine dair bir dizi temel varsayim ileri siirmistiir.
Bunlardan bazilar1 Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi varsayimlari ile paralel, bazilar1 ise
tam tersidir. Maslow gibi Alderfer de bireyler daha diisiik seviyedeki ihtiyaglari tatmin
edildik¢e var olus, iliskili olma ve biliylime ihtiyaclarinin bir hiyerarsisi ¢ergevesinde
gelisme gosterdigini ifade etmistir. Yine de Maslow’un aksine Alderfer bu ihtiyaglarin
bir hiyerarsiden ¢cok devam eden bir siire¢ oldugunu ileri stirmektedir. Bir zaman
diliminde birden fazla ihtiyac ortaya ¢ikabilir. Ayrica bireyler, hiyerarsi i¢inde geriye
dogru da gidebilir. Bunlar hayal kiriklig1 ve gerileme gibi siirecler olabilir. Maslow’un
teorisinin aksine Alderfer’in ¢alisma sonuglar1 motivasyonu etkilerken daha yiiksek
seviyedeki ihtiyaclarin ortaya ¢ikmasi i¢in daha diisiik seviyedeki ihtiyaglarin tatmin
edilmesinin zorunlu olmadigini da ortaya koymustur. Yine de bu ¢alismalar, daha diisiik
seviyedeki ihtiyaclarin tatmin edildikce giiclerinin azalacag fikrini de desteklemektedir.
ERG teorisi, bir bireyin bir veya daha fazla ihtiya¢ setini tatmin etmek igin motive
oldugunu ifade etmektedir. Bu nedenle eger bir kisinin belirli bir seviyedeki ihtiyaci
engellenirse o zaman dikkati bir baska seviyedeki ihtiyacin1 gidermeye

odaklanabilmektedir (Mullin, 2005: 485).
1.4.2. Siire¢ Teorileri

Stire¢ teorileri altinda toplanan motivasyon teorilerinin agirlik noktasi, kisilerin
hangi amaglar tarafindan ve nasil motive edildikleri ile ilgilidir. Bir baska deyisle, “is
ortaminda belirli bir davranisi gosteren kisinin, bu davranisi tekrarlamasi veya
tekrarlamamasi nasil saglanabilir” sorusu, siire¢ teorilerinin cevaplamaya calistig1 temel

sorudur. Siire¢ teorilerine gore ihtiyaclar, kisiyi davranisa sevk eden faktorlerden sadece
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biridir. Bu igsel faktore ek olarak pek ¢ok dissal faktor de kisi davranigi ve motivasyonu
tizerinde rol oynamaktadir. Asagida bu teoriler de agiklanmistir (Kogel, 2014: 740).

1.4.2.1. Davrams Sartlandirmasi Yaklasim

Insanlarin yasamlar1 boyunca en temel 6grenme yollarindan biri kendi davranig
ve hareketlerinden elde ettikleri sonuglardir. Psikolog B. F. Skinner, bu sonuglarin insan
davranigini etkileme giiclinii fark etmis ve sarthi kosullanma yaklasimi ile sonuglar
araciligiyla 6grenmenin nasil gergeklestigini ortaya koymustur. Sartli kosullanmada
O0grenme, bireyin bir davranis ve onun sonuglari arasinda baglanti kurdugunda
gergeklesir. Ornegin bir galisanin belirli bir amaca ulasmak i¢in miisteri ihtiyaglaria
kars1 duyarli olmasi, bu tiirden bir 6grenmedir. Ciinkii birey, belirli bir sonuca ulagmak

icin kendi ¢evresinde belirli bir davranis1 gostermeyi 6grenmektedir (George ve Jones,

2008: 149).
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Kaynak: George, J. M., & Jones, G. R. (2008). Understanding and Managing Organizational Behavior.

New Jersey: Pearson Prentice Hall .pp: 149

Bir kisinin davraniglarin1 anlayabilmek i¢in o davranisin meydana geldigi

durumu, davranisin dogasini ve sonuglar1 pekistiricilerin bilinmesi gerekmektedir. Ayni

zamanda kisinin davranigini istenen yonde etkileyebilmek icin pekistiricinin kosullarinin

da dogru olarak nasil diizenlenebilecegini bilinmesi gerekir. Bu teorinin ig ¢evresinde

uygulanabilmesi igin {i¢ asama bulunmaktadir. Bunlar (Miner, 2005: 116-117):

» Birey i¢in saglam ve giiclii pekistiricileri segme.

> Istenen davramisla uyumlu pekistirici olaylarin meydana gelebilmesi igin

kosullar1 dizayn etme.

> Istenen davranisin yerlestirilebilmesi igin giivenilir bir prosediiriin kosullarini

dizayn etme.
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1.4.2.2. Vroom’un Bekleyis Teorisi

Bekleyis teorisi dort varsayim iizerine insa edilmistir:  Birincisi; insanlarin
organizasyonlara kendi ihtiyaclari, motivasyonlari ve ge¢mis deneyimleri ile katildigidir.
Bunlar, kisilerin organizasyona nasil tepki verecegini etkilemektedir. Ikinci varsayim;
bireylerin davranislarinin onlarin bilingli tercihlerinin bir sonucu oldugudur. Bir baska
deyisle, bireyler kendi beklentilerini hesaplayarak davranis alternatifleri arasindan birini
segmekte Ozgiirdiirler. Ugiincii varsayim; insanlarm orgiitten farkli beklentilerinin
oldugudur. Yani bazi calisanlar, maas ve is giivenligini onemserken bazi ¢alisanlar,
kendilerini gelistirici ve zorlayici isleri saglayan organizasyonun bir pargasi olmay1
isterler. Dordiincii varsayim ise insanlarin kisisel olarak kendileri igin istedikleri ¢iktilar
optimize edebilmek i¢in alternatifler arasindan se¢im yaptiklaridir. Bekleyis teorisi, bu
varsayimlar temelinde ti¢ 6nemli unsurun varligina deginmektedir. Bunlar; bekleyis,
aragsallik ve degerdir. Bir kisi (a) cabasinin kabul edilebilir bir performans getirecegine
(bekleyis), (b) performansinin 6diillendirilecegine (aragsallik), ve (c) bu ddiile yiiklenen

degerin oldukga pozitif olmasina (deger) gére motive olacaktir (Lunenberg, 2011: 2).

[k olarak Vroom, 6zellikle is motivasyonunu ag¢iklamay1 amaglayan bir bekleyis
teorisi ileri stirmiistiir. Vroom, beklenen deger (valence) ile deger (value) arasinda bir
ayrim yapmaktadir. Beklenen deger calisanin yaptigr is sonucu elde etmeyi bekledigi
degerdir. Deger (value) ise cikt1 tarafindan saglanan gercek tatmindir. insanlar belirli bir
davranisi gostermeyi tercih ettiklerinde bu davranisin onlara istenen ¢iktilari
saglayacagina dair bir olasilik derecesi belirlemektedirler. Bu, beklenen degerdir ve
belirli bir davranigin yapilmasi ile elde edilmesi, beklenen ¢ikti1 arasindaki iliskiyi

gostermektedir (Mullin, 2005: 489-490).

Aragsallik, bir kisinin yaptig1 bir aktivite ile elde ettigi sonug arasindaki iligkiye
dair inancidir. Performans-g¢iktt beklentisi olarak da tanimlanabilir. Bir Kkisinin
aragsalligini tanimlamak 6nemlidir; ¢linkii kisi belirli bir davranisi ya da aktiviteyi yerine
getirmek i¢in hem aragsalligi hem de ondan bekledigi deger yiiksek olarak algilandiginda
motive olacaktir. Bu nedenle motivasyonu anlamak i¢in bir kiginin sonug¢ olarak elde
etmeyi umdugu ciktinin ne oldugunu ve bu ¢iktiy1 elde etmek ya da ondan kaginmak i¢in
ne yapabilecegini bilmemiz gerekmektedir. Beklentiler gosterilen caba ile iyi bir

performans arasinda baglanti kuran inanclardir. Oysa beklenen deger (valence) ile
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aragsallik, bize bir bireyin ne yapmak istedigini sdylemektedir. Bir kisinin beklentilerini
tahmin etmeksizin onun ne yapmaya calistigin1 anlayamayiz. Bu nedenle beklenti teorisi
motivasyonu istek ve caba agsisindan tanimlamaktadir ve istenen ¢iktilara ulagma
beklenen deger, aragsallik ve beklentiler arasindaki etkilesimin bir sonucudur. Bir seyi
yapmak icin duyulan istek yalnizca hem beklenen deger hem de aragsallik yiiksek
oldugunda ortaya ¢ikacaktir. Caba ise motivasyonun bu {i¢ yoniiniin (beklenen deger,
aracsallik ve beklentiler) yiiksek olusunda ortaya ¢ikmaktadir (Wagner ve Hollenbeck,
2010: 83)

1.4.2.3. Porter ve Lawler Modeli

Porter ve Lawler modeli ihtiyaclarin davranisa yol a¢tigini ve motivasyonun
giiclinlin 6diiliin degeri ile davranisin sonucu gerceklestirme olasiliginin algilanmasina
bagl oldugunu vurgulamaktadir. Ik béliimii Vroom modeliyle ayni olan bu model,
kisinin motive olma derecesinin valens ve bekleyis tarafindan etkilendigini
vurgulamaktadir. Ancak Porter ve Lawler’a gore kisinin yliksek gayret gostermesi
mutlaka yiiksek bir performans sonucu doguracagi anlamina gelmemektedir. Porter ve
Lawler, araya iki yeni degisken eklemektedirler. Birincisi; kisinin gerekli bilgi ve
yetenege sahip olmasi; ikincisi ise kisinin kendisinden beklenen davranigin ne oldugudur.
Organizasyonun her iiyesi, performans gostermek i¢in uygun bir rol anlayisina sahip
olmalidir. Aksi halde, rol catigsmalar1 ortaya ¢ikacak bu durum da kisinin performansini
engelleyecektir. Porter ve Lawler modelinde yiiksek basarmin yiiksek tatmin
saglayabilmesi i¢in is gorenlerin bekleyisleri ile 6diil arasinda bir denge kurulmasi ve bu
odiillerin adil olmas1 gerekmektedir. Caba, bilgi, yetenek ve algilanan rol degiskenlerine
gore gosterilen performans belirli bir ddiille ddiillendirilecektir. Bu ddiiller i¢sel veya

digsal olabilir (Torlak, 2008: 255).

Porter ve Lawler (1968) i¢ ve dis kaynakli i motivasyonu, Vroom bekleyis
modeline eklemislerdir. I¢ kaynakli motivasyon insanlarm bir aktiviteyi o aktivitenin
kendisini ilgin¢ bulduklar1 ve aktivitenin kendisini yaparak anlik olarak tatmin
sagladiklari i¢in yapmalaridir. Di1s kaynakli motivasyon ise bunun aksine bir aktivitenin
yapilmast i¢in ¢ikt1 ve maddi ya da sozlii 6diil arasinda bir aragsalligi gerekli kilmaktadir.
Boylece tatmin aktivitenin kendisinden degil dissal bir sonug¢ elde edilmesinden

dogmaktadir. Porter ve Lawler (1968), i¢ ¢cevresinde etkili performansin, nihayetinde is
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tatmini saglayacak hem i¢ hem de dis kaynakli motivasyon ddiilleri ile saglanabilecegini
savunmaktadirlar. Bu ortama ise islerin genisletilerek daha ilging olmasi ile i¢ kaynakl
motivasyonu, 6deme ya da terfi gibi araglarla da dis kaynakli motivasyonu artirarak
ulasilabilecegini ileri siirmiiglerdir. Bu modelde yatan varsayim, i¢ ve dis kaynakli
odiillerin katki saglayacagi ve toplam is tatminini artiracagidir (Gagne ve Deci, 2005:

331).
1.4.2.4. Adams’n Esitlik Teorisi

Esitlik kurami Adams tarafindan gelistirilmistir ve oOrgiitlerdeki esitsizlik
algilarinin ¢aliganlar tizerindeki etkilerinin, is verimliligine ne sekilde yansidigini
tartigmaktadir. Esitlik veya diger adiyla sosyal karsilagtirma teorisi, Chester Barnard’in
calisanlarin sirketten aldiklar1 ile sirkete verdiklerinin karsilastirilmasini esas alan
yaklasiminin genisletilmesi ile olusturulmustur. Barnard’a ek olarak esitlik teorisi,
bireylerin yalniz kendi kisisel durumlarini degil ayn1 zamanda digerlerinin de durumlarini
degerlendirdiklerini savunmaktadir. Caliganlar, yalniz kendi elde ettiklerine degil
bagkalarinin ne aldiklarmna iligkin inanglar1 ve goriisleriyle de motive olmaktadirlar

(Hodgetts, 1999: 521).

Esitlik teorisi, insanlarin digerleri ile karsilastirdiklarinda kendilerine ne kadar
adil davranildigina iliskin duygularina odaklanir. insanlar, sosyal iliskilerini bir madde
alim satimi gibi degerlendirirler. Insanlar, bu alisveris sirasinda katkilar1 ya da girdileri
oraninda somut ¢iktilar elde etmeyi beklerler. Sosyal iligkiler, bu anlamda pek cok
aligveris siirecini icerir. Insanlar, ayn1 zamanda kendi durumlan ile baskalarinin
durumlarin1  kiyaslarlar ve kendi pozisyonlarinin esitligini bu kiyaslamaya gore
belirlerler. Onlarin kendilerine esit davranilip davranilmadigina iliskin algisi, ayni
durumda diger insanlarla karsilastirildiginda onlara nasil davranildiginin kiyaslanmasiyla
olusur. Pek ¢ok alisveris birkac girdi ve ¢iktiyi igerir. Esitlik teorisine gore insanlar, bu
cesitli girdi ve ¢iktilara kendilerince algiladiklart 6neme gore bir deger addederler. Bir
kiginin toplam ¢ikt1 ve toplam girdileri orani ile diger kisilerin toplam ¢ikt1 ve girdileri

orani esit ise esitlik s6z konusudur (Mullin, 2005: 496).

Esitlik teorisi, insanlarin iki degisken ile ilgili sosyal bir karsilagtirma yaptiklarini

ileri siirmektedir. Bunlar, ¢ikt1 (fayda ve odiiller) ve girdilerdir (¢caba ve yetenek). Ciktilar,
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bireylerin yaptiklar1 isin karsiliginda elde edeceklerine inandiklar1 6deme, maas disinda
lojman ve arag gibi ek haklar ya da sayginlik gibi seyleri ifade eder. Girdiler ise kendileri
ve digerlerinin is i¢in harcadiklar1 zaman, harcadiklar1 ¢caba miktari, iiretilen iirlin sayis1

ya da ise getirdikleri fazladan nitelikleri ifade etmektedir (Furnham, 1999: 139).
14.2.5. Locke ve Latham’in Amag Yol Teorisi

Edwin Locke ve Gary Latham (1990), amaglarla ilgili 400 civarinda ¢alismay1
birlestirerek bir amag ve gorev performansi teorisi ortaya koymuslardir. Bu teoriye gore
davranigin iki bilissel tanimlayicisi bulunmaktadir. Bunlar; degerler (value) ve amaglardir
(intentions). Bir amag, basit olarak bireyin bilingli olarak yapmaya calistig1 sey olarak
tanimlanabilir. Locke ve Latham bir kisinin deneyimledigi deger yargilamasinin
formunun duygusal oldugunu varsaymaktadirlar. Bu duygusallik bir kisinin bir seyi
yapmak i¢in degerleriyle Ortiisen bir istek duymasina neden olmaktadir. Amaglar, ayni
zamanda diger mekanizmalar yoluyla davranist da etkilemektedir. Locke ve Latham igin,
amaglar bu nedenle dikkati ve hareketi yonlendirmektedir. Dahas1 zorlayic1 amaglar,
enerjiyl harekete ge¢irmekte ve daha fazla ¢aba gOsterilmesini saglayarak cabanin
sirdiriilmesini  artirmaktadir. Amaglar, insanlar1 amac¢ seviyesinde performans
gosterebilmelerini saglayan stratejiler gelistirmek i¢in motive etmektedir. Nihayetinde
amaca ulasmak, bireyleri tatmin edecek ve daha fazla motive edecektir ya da amaca
ulagilamazsa motivasyonu diisiirecek ve hayal kirikligina neden olacaktir (Lunenburg,

2011: 2).

Amag teorisinin temel dnermesi, insanlarin amaclarinin ya da niyetlerinin onlarin
davraniglarini agiklamak icin 6nemli oldugudur. Locke, bekleyis teorisinde belirtilen
algilanan degerlerin 6nemini kabul etmektedir ve bu degerlerin duygu ve isteklerin
uyanmasina neden oldugunu oOne silirmektedir. Amaglar, insanlarin tepkilerine ve
davraniglarina rehberlik etmektedir. Amaglar, is davranisini ve performansit dogrudan
etkilemekte ve kesin sonuglara ulasilmasina ya da geri bildirim saglanmasina neden

olmaktadir (Mullin, 2005: 498).
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Kaynak: Lunenburg, F. C. (2011: 2). Goal-Setting Theory of Motivation. International Journal of

Management, Business and Administration, pp.1-6.

Amaglar performansi doért mekanizma ile etkilemektedir: Birincisi; amaglar,
yonlendirici bir fonksiyona sahiptir, dikkati ve c¢abayr amagcla ilgili aktivitelere
yonlendirmektedir. Bu etki, hem bilissel hem de davranigsal olarak gerceklesmektedir.
Ikincisi; amaglarm enerji verici bir fonksiyonu bulunmaktadir. Yiiksek diizeyde amaglar,
diisiik diizeydeki amacglara gore daha fazla caba gosterilmesine neden olmaktadir.
Ucgiinciisii; amaglar, davranisin ya da aktivitenin devam ettirilmesi fonksiyonunu yerine
getirmektedir. Katilimcilarin bir gérevi yerine getirme siireleri kontrol edildiginde zor
amaglarin daha uzun caba gostermeyi gerektirdigi goriilmektedir. Zor bir gorevle
karsilasildiginda isi, yogun bir ¢aba ile kisa siirede yapmak ya da diisiik bir ¢aba ile uzun
siirede yapmak miimkiindiir. Isi bitirmek i¢in sik1 olarak belirlenmis bir son bitirme tarihi
daha hizli bir ¢alisma temposuna neden olmaktadir. Dordiinciisii; amaclar, amaglarin
gerceklestirilmesi icin uyarici, kesfedici ya da is ile ilgili bilgi ve stratejilerin
kullanilmasina neden olarak dolayli yoldan da davranisi ya da aktiviteyi etkilemektedir.

Bu her davranis ya da aktivitenin bilis ve motivasyonun bir sonucu oldugunu ortaya
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koyan; ancak bu elementlerin karmasik yollarla etkilesimde bulunduklarini1 gésteren bir

aksiyomdur (Locke ve Latham, 2002: 706-707).
1.5. I¢ Kaynakl ve Dis Kaynaklh Motivasyon

Ic ve dis kaynakli motivasyon ayrimi; orgiitsel davranis i¢inde motivasyon,
ihtiyaglar, ¢iktilar, tatmin, odiiller ve degerleri kapsayan cesitli faktorlerin ve varsayimsal
yapilarin tanimlanmasinda kullanilmaktadir. I¢ ve dis kaynakli motivasyon ayriminin
tarihsel olarak kokenine bakildiginda ilk olarak bilissel teoristler olan Lewin ve Tolman
tarafindan kullanildigr goriilmektedir. Lewin ve Tolman’in c¢aligmalari, psikoloji
aragtirmalarini tiim motivasyonlarin dig kaynakli oldugu varsayimina dayanan uyarici-
tepki bakis agisina sahip davranis¢1 yaklasimdan uzaklagtirmistir. 1940’11 ve 1950’11 yillar
boyunca daha yliksek seviyede ihtiyaclar ve bilisin 6nemine vurgu yapan ihtiyag
teoristleri tarafindan i¢ kaynakli motivasyon kavrami gelistirilmistir. Bu ihtiyaglar;
otonomi, kendine saygi ve kendini gerceklestirme, ustalik, basar1 ve yetkinlik gibi
ihtiyaglar1 icermektedir. Gergek anlamda i¢ ve dis kaynakli motivasyon ayrimu, ilk olarak
Herzberg’in motivatdr ve hijyen faktorleri arasindaki fark ile ortaya konulmustur

(Broedling, 1977: 268).

Neden bir seyleri yaptigimizi anlama konusu uzun siiredir psikologlarin arastirma
konusu olmustur. Motivasyon c¢alismalar1 ilk olarak iki tiir aciklama {izerine
yogunlagmustir: Birincisi; davranisin temel ihtiyaglar ve giidiiler ile iligkili hayatta kalma
ve tireme; ikincisi dissal 6diil ya da cezadir. Bu iki tiir agiklama da davranigin belirli
ciktilar1 elde etmek icin ihtiyag ve istekler ile sekillendigini yani dengeye ulasmak, bir
odiili elde etmek ya da bir cezadan kaginmak i¢in motive oldugunu ileri siirmektedir.
Arastirmalar ilerledik¢e insanlarin yalnizca ne biyolojik ihtiyag ve istekleri i¢in ne de
dissal 6diil ya da cezalardan kacinmak i¢in davranis gostermedigi ortaya ¢ikmistir. Bu
davraniglar, kisinin kendisiyle ilgili merak, eglence ve tatmin olmayla ilgili pozitif

duygular tarafindan motive edilmistir (Sansone ve Harackiewicz, 2000: 2).

Bireyler islerinde eglence, ilgi, merakin giderilmesi, kendini ifade etme ya da
kisisel meydan okuma aradiklarinda i¢ kaynakli olarak motive olurlar. Diger yandan,
isleri ile isin kendisi disinda belirli baz1 amaclara ulagmak igin ilgili olduklarinda dig

kaynakli olarak motive olurlar. Bu nedenle Amabile (1993) i¢ ve dis kaynakli motivasyon
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tanimini bireylerin ise iligskin algilar1 lizerine kurmustur. Eger birey, isi kendini ifade
etme ya da yetenek egzersizi gibi nedenler ile yapiyorsa i¢ kaynakli motivasyona; eger isi
odiil gibi digsal baz1 nedenler ile yapiyorsa dis kaynakli motivasyona sahiptir. Insanlar
sosyal ¢evrelerinin, is dizayni ve 6diil yapisi gibi seylerin bir fonksiyonu olarak i¢ ya da
dis kaynakli olarak motive olabilirler. Bu alanda son yirmi yildir olugsmus bir literatiir
olmasina ragmen pek cok teorisyen motivasyonun goreceli istikrarli bir karakteristik
Ozellik gibi bireysel farkliliklara dayali olarak ortaya ¢ikabilecegi olasiligini kabul
etmektedir (Amabile, 1993: 188-189-190).

1.5.1. Dis Kaynakhh Motivasyon

D1s kaynakli motivasyon, bireylerin isi vaat edilen oOdiiller ya da beklenen
degerlendirmeler gibi isin kendisi disinda bir giidii ile yerine getirdiklerinde ortaya
cikmaktadir. Genel olarak teorisyenler, yliksek dis kaynakli motivasyonla isle ilgili olan
calisanlarin i¢ kaynakli motivasyonlarinin diisecegini ileri siirmektedirler. Di1s kaynakli
motivatorler, performans icin 6deme gibi is ile ilgili olsa bile mantiksal olarak igin bir
pargast degildir. Dis kaynakli motivatorler is performansini ya da ise baslamak icin
kontrol amac1 tagiyan odiil, 6vgii, elestirel geri bildirim, isi bitirme tarihi, denetim gibi

isin nasil yapilacagini belirten herhangi bir sey olabilir (Amabile, 1993: 188).

D1s kaynakli motivasyon, i¢ kaynakli motivasyonun aksine bir aktivitenin
getirebilecegi is arkadaglari tarafindan taninma, para 6diilii, haklarin artis1 ve benzeri gibi
dissal ddiillere odaklanmakla sekillenmektedir (Abuhamdeh ve Csikszentmihalyi, 2009:
1620). Parasal tesvik ediciler, amag bagliligini artirmak i¢in kullanilan pratik sonuc¢lardan
biridir. Yine de onemli durumsal faktorler bulunmaktadir. Bunlardan birincisi; tesvik
edicinin miktaridir, yani daha fazla para, daha fazla baglilik kazandirmaktadir. Ikincisi,
amaglar ve tesvik edicilerin etkilesim tiiriidiir. Amag¢ olduk¢a zor oldugunda, insanlara
yalnizca amaca ulastiklarinda 6deme yapilacaginin belirtilmesi, performansi olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Bir kez insanlar 6diilii elde edemeyeceklerini gordiiklerinde
bu durum onlarin kisisel amaglarini ve bireysel etkinliklerini azaltacak, sonug olarak da
performanslarini diistirecektir. Verilen gorev, orta seviyede zorluk igerdiginde ya da zor
bir gorev verilip amaca ulasmak yerine calisanlara sergiledikleri performans iizerinden
0deme yapildiginda boyle bir diisiis s6z konusu olmayacaktir (Locke ve Latham, 2002:
708).
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Dis kaynakli motive edilmis davranislar, kendiliklerinden ilging degildir. Bu
nedenle disaridan bir etken ile tesvik edilmeleri gerekir. Insanlarin bir davranis1 yapmak
icin istek gdstermelerinin birincil nedeni, o davranisin kendi deger verdikleri ve baglantili
olduklar1 kisi, aile tiyesi, is arkadas1 ya da bir toplum i¢in 6nem arz etmesidir (Ryan ve

Deci, 2000: 64).
1.5.2. i¢ Kaynakh Motivasyon

I¢ kaynakli motivasyon, yapilan isin ya da davranisinin temel olarak yalnizca o
isin kendisi i¢in yapilmis olmasidir. Bireyler yaptiklari isi o ise duyduklari ilgi, merak ve
eglence i¢in yaptiklarinda i¢ kaynakli motivasyona sahip olmakta ve digerlerine gore
goreceli olarak daha yiiksek performans gostermektedirler (Abuhamdeh ve
Csikszentmihalyi, 2009: 1615). insanlar bir aktiviteyle ilgili olarak igsel ve dissal
nedenlerle motive olabilirler. I¢ kaynakli motivasyona iliskin en yaygin teorik tanimlama,
bireyin cevresi lizerinde etkisinin oldugu ve cevre ile etkili bir sekilde etkilesimde
olabilmek i¢in i¢sel temel bir ihtiyag tarafindan enerji kazandig1 ve yonlendirildigini ileri
stirmektedir. Daha basit bir ifade ile insanlar, kendilerini iglerinde yetkin ve otonom

sahibi olduklarini hissetmeye ihtiya¢ duymaktadirlar (Zuckerman ve dig., 1978: 443).

Ryan ve Deci (2000: 57), davranis sartlandirmasi ve 6grenme teorisinin aksine
insanin yalnizca 6diil ve ceza ya da fizyolojik ihtiyaclarla degil ayn1 zamanda yetkinlik,
otonomi ve iligskili olma gibi psikolojik ihtiyaglarla da motive edilecegini ileri

siirmislerdir.

Deci ve arkadaglar1 (1975-1985) i¢ kaynakli motivasyonun bireylerin kendi
kaderlerini belirlediklerinde (self-determined) ve kendilerini islerinde yetkin (compotent)
hissettiklerinde ortaya ciktigimi ileri siirmiislerdir. Insanlar islerinde otonomi sahibi
oldukar 6lgiide kendi kaderlerini kendileri tayin etmis gibi hissedeceklerdir. Bir baska
deyisle, baskalarimin “piyonu” olmak yerine davranislarinin “merkezi” kendileri
oldugunu hissettiklerinde i¢ kaynakli olarak motive olacaklardir. Bu modele gore insanlar
islerinde gelisme gosterdiklerine iligkin geri bildirim aldiklarinda ya da yetkinliklerini
artiracak yollar 6nerildiginde kendilerini yetkin hissedeceklerdir. Bu sartlar, yalnizca isin
zorlugu ile calisanin yetenekleri ortlistiiglinde ortaya cikacaktir. Deci, ayn1 zamanda

gorevin onemi, gorev tanimi1 ve yetenek cesitliligi gibi bir dereceye kadar ilgi ¢ekici bir
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is olmadig1 siirece bireylerin otonomi ve yetkin hissetmesinin i¢ kaynakli motivasyonu

ortaya ¢ikarmayacagini ileri siirmiistiir. (Amabile, 1993: 188).

I¢c motivasyona iliskin teoriler “optimal meydan okuyucu” (optimal challenges),
yani ne ¢ok kolay ne de c¢ok zor algilanmayan zorluklarin, o isten duyulan hazzin
maksimum seviyede yasanilmasi igin temel oldugunu diisiinmektedir. Hem Harter (1978)
yetkinlik teorisi hem de Deci ve Ryan (1985)’mn kendi kaderini tayin etme (self-
determination) teorisine gore bir kisinin yetkinlik duygusunu maksimize eden sey,
optimal meydan okuyucu islerin basarilmasidir (Abuhamdeh ve Csikszentmihalyi, 2009:
1619).

I¢ kaynakli motive ediciler, kisilerin aktiviteye bagliliklarinin igsel bir parcasidir,
kisinin o aktivite ile ilgili duygularindan ortaya c¢ikmaktadir ve isin kendisi ile
baglantilidirlar (Amabile, 1993: 189). I¢ kaynakli motivasyonda insanlar, bir is ile, 0 isin
sonucunda bir 6diil kazanmak ya da bir cezadan kaginmaktan ziyade igin kendisi i¢in
ilgilenmektedir. I¢ kaynakli motivasyon i¢in eglenceli, ilging, ¢ekici, zevkli gibi sifatlar
kullanilir ve i¢ kaynakli motivasyonu tetikleyen aktiviteler bu sifatlarla tanimlanir
(Malone ve Lepper, 1987: 229). I¢ kaynakli motivasyona sahip insanlarin duragan ve
rutin isleri red etme ve daha girisimci ve yaklasim odakli isleri kabul etme egiliminde
olduklar1 kabul edilmektedir. Biiylime ihtiyact i¢ kaynakli motivasyonun ve eksiklik
duygusu ise dig kaynakli motivasyonun altinda yatan faktorler olarak goriilmektedir
(Broedling, 1977: 269).

I¢ kaynakli motivasyonda baz1 bireysel motivasyonlar, yer almaktadir. Bunlar;
meydan okuma, merak, kontrol ve hayal giiciidiir. Kisilerin yaptiklar1 iste kendilerini
zorlayan ve zevk almayi vadeden isleri aramalar1 anlamina gelen meydan okuma,
geleneksel i¢ kaynakli motivasyon teorilerinin temel inancidir. Bagarmasi ¢ok kolay ya
da cok zor olan aktiviteler, olduk¢a az bir igsel merak uyandiracaktir. Orta derecede
zorluk ve meydan okuma gerektiren isler ise en fazla i¢sel motivasyonu uyandiracak
aktivitelerdir. Bir aktivitenin meydan okuyucu olabilmesi i¢in bir amag gostermesi ve bu
amaca erigip erisilmeyeceginin belirsiz olmas1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda amaca
erisilmesiyle ilgili performans geri bildirimi saglanmali ve o aktiviteyle ilgili bireylerin
kendilerine giiveni artirilmalidir. Merakla ilgili geleneksel teoriler, merakin optimal

seviyede bilgisel bir karmagiklig1 igermesi ya da hali hazirdaki bilgi ve beklentilerden
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optimum diizeyde bir farklilik olmasi gerektigini ileri siirmektedir. Kontrol kavrami ise
temel bir insan egilimi olan insanin kendi ¢evresi lizerinde kontrol arayisini ve kendi
davraniglar1 ya da se¢imlerinde merkezin digsal gilicler degil kendisi olmasma vurgu
yapmaktadir. Ayni sekilde Deci (1975 ve 1981), i¢ kaynakli motivasyonu bireylerin
yetkinlik kazanma ve kendi kaderini belirleme ¢abasi olarak tanimlamaktadir. Bu
tanimdaki kendi kaderini belirleme, aslinda kontrol anlamina gelmektedir (Malone ve

Lepper, 1987: 230-231-237).
1.6. i¢ ve Dis Kaynakh Motivasyona iliskin Teoriler

I¢ kaynakli motivasyonun bir aktivite ya da isin o isin kendisi i¢in yapildig1, dis
kaynakli motivasyonda ise o igin digsal baz1 ddiiller elde etme ya da negatif bir sonugtan
kacinma i¢in yapildig1 yukarida aciklanmisti. Asagida siralanan teoriler, insanlarin neden
i¢ kaynakli ya da dis kaynakli motivasyona sahip olduklarina iligkin insanin biligsel ve
duygulanimsal yapisina daha yakindan bakmaktadir. Bu teorilerden sosyal bilis teorisi,
bir nevi diger teorileri kapsayan genis bir perspektif ¢izmektedir. Biligsel degerlendirme
teorisi, bir alt diizeyi ve kendi kaderini belirleme teorisi de biligsel degerlendirme
teorisinin bir alt diizeyde agiklayicis1 konumundadir. Kontrol odagi ise kendi kaderini
belirleme teorisinde i¢ kaynaklt motivasyonu etkileyen onemli bir bilesen oldugu i¢in
burada agiklama geregi duyulmustur. Bu teorilerin kapsami oldukg¢a genistir. Bu nedenle

bu boliimde ana hatlariyla agiklanmaya caligilmistir.
1.6.1. Sosyal Bilis Teorisi

Pek c¢ok amacgh insan davranisi gelecegin Ongoriilmesiyle diizenlenmektedir.
Gelecek zaman perspektifi kendini pek ¢ok farkl yolla géstermektedir. insanlar, gelecege
yonelik davranmiglarinin  sonuglarint ve ne yapabileceklerine iligkin inanglarin1 bu
ongoriilere gore sekillendirirler ve bu inanglar dogrultusunda istedikleri sonuglara
ulagabilmek i¢in kendilerine amaglar belirlerler. Bu ileriyi gérme egzersizi ile insanlar,
olaylar1 tahmin ederek kendi davraniglarina yon vermekte ve motive etmektedirler.
Sosyal bilis teorisi, insan davranisinin biiyiik 6l¢iide bireyin siiregiden kendi etkinligini
artirma pratigi yapmasiyla motive oldugunu ve kendini diizenledigini ileri siirmektedir.
Gelecekteki olaylar hali hazirdaki davranislarin ve motivasyonun nedeni olamaz. Yine de

simdiki zamanda zihinsel olarak var olmalari, gelecekte olmasi tasarlanan olaylarin
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simdiki davranisin diizenlenmesinde ve motive edilmesinde etkili olur. Kendini
diizenleme mekanizmasi, ii¢ ilkesel alt fonksiyon araciligiyla faaliyet gdstermektedir:
Bunlar; birincisi, bireyin kendi davramiglarimi, bu davranislarin belirleyicilerini ve
etkilerini izlemesi; ikincisi, bireysel standartlarina ve g¢evresel durumlara gére kendi
davranigini degerlendirmesi; tgiinciisii, duygulanimsal 6z-tepki vermesidir (Bandura,
1991: 248).

Sosyal bilis teorisine gore bilissel degiskenlerin, cevresel onciillerin ve sonuglarin
etkileri lizerinde aracilik etkisi bulunmaktadir. Sosyal bilis teorisi, insanlarin yalnizca
ihtiyaglarin1 gidermeyi degil ayn1 zamanda kendilerine daha yiiksek amaglar belirleyerek
motive olabileceklerini ileri siirmektedir. Bir bagka deyisle; bireyler, kendilerine daha
yiiksek amaclar belirleyerek negatif yonlii bir eksiklik yaratmakta ve o amaca ulagmak

icin kendilerini motive etmektedirler (Latham ve Pinder, 2002: 503).

Motivasyon, bireysel standartlar ya da amaglar arasinda bilissel bir karsilastirma
siirecine dayanmaktadir. insanlar kendi performanslari ile belirledikleri amaglar arasinda
uyum saglanana kadar ¢abalarin1 devam ettirmelerine yardimci olmak i¢in icsel tesvik
ediciler yaratmakta ve davraniglarina yon vermektedirler. Buradaki motivasyon,
amagclardan kaynaklanmamaktadir; insanlarin kendi davraniglarina degerlendirici tepki
vermelerinden kaynaklanmaktadir. Amaglar, yalnizca pozitif 6z-degerlendirmenin
kosulsal gerekliliklerini belirlemektedir. Bu 6z-degerlendirme siireci, bireysel standartlar
ile bireyin kendi performansina iliskin bilgisini karsilastirmasini gerektiren igsel
kiyaslama yoluyla aktive olmaktadir. Ne performans bilgisi olmadan amaglar ne de
amagclar olmadan performans bilgisi uzun siireli bir motivasyon etkisi yaratir (Wood ve

Bandura, 1989: 368).

Bandura (1999: 25-26), bilginin etkili davranig modelleri, kurallar ve stratejileri
sunan bir yapis1 bulundugunu ve bu yapmin komplex davranis kaliplarinin ingasi i¢in
biligsel bir rehber olarak hizmet ettigini ifade etmistir. Sosyal bilis teorisinde, bilgi
yapilar1 diisiince-uyarlama siireci yoluyla yetkin davranislara donlismektedir. Bu siirec¢
dontigiimsel ve {iretici iglemleri igermektedir. Diisiinceler, yetkin davraniglarin tiretimi
icin bir rehber gorevi gérmekte ve iste uzmanlagmak icin diizeltici ayarlamalar yaparak

igsel standartlar olarak hizmet etmektedir.
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Sosyal bilis teorisinde deginilmesi gereken 6nemli kavramlardan birisi de 6z
izlemedir. Oz izleme, basit olarak yalnizca bireyin kendi performansini izlemesi degildir.
Daha once var olan biligsel yapilar ve 6z-inanglar, bir kisinin isleyisinin hangi yonlerine
en ¢ok dikkat edildigi, nasil algiladiklar1 ve performans bilgisinin hafizada nasil organize
edildigi tizerinde segici bir etki gosterir. Kendini diizenleme siirecinde, 6z izlemenin iki
onemli fonksiyonu bulunmaktadir. Bunlar bireyin gercekci amaglar belirlemesi ve bu
amaglara dogru gelisim gostermesi i¢in gerekli bilgiyi saglamaktadir. Bu fonksiyonlardan
birincisi; teshis etme fonksiyonu; ikincisi, kendi kendini motive etme fonksiyonudur.
Insanlar kendi diisiince kaliplarini, duygusal tepkilerini, davranislarini ve hangi sartlar
altinda bu davraniglarin ortaya ¢iktigin1 gézlemlediklerinde, kendi i¢lerinde tekerriir eden
kaliplar1 fark etmeye baglarlar. Boylece insanlar; durumlar ile kendi diisiince ve
davraniglar1 arasindaki “iliskili degisimi” (covariation) analiz ederek kendilerini belirli
bir yonde davranmaya sevk eden sosyal c¢evrenin onemli psikolojik oOzelliklerini
tanimlayabilirler. Bu bilgi ile birlikte ¢evreleri agisindan kendi davranislarini nasil
degistirebileceklerini ya da diizeltebileceklerine iligkin ic¢sel bir gorii gelistirebilirler.
Kendi motivasyonunu saglama fonksiyonunda ise birey gelecek 6ngoriisii ile birlikte
kendine gelisim amagclar1 olusturabilir. Amag belirleme, bireyi amaca ulasmaya dogru
caba gosterirken kendi tepkilerini degerlendirmesine olanak saglar (Bandura, 1991: 250-

251).
1.6.2. Kendi Kaderini Belirleme Teorisi

Kendi kaderini belirleme teorisi (self-determination theory); insanlarin yetkinlik,
ozerklik ve iligkili olma psikolojik ihtiyaclarini gdz Oniine alarak insan motivasyonu
anlamaya calismaktadir. Kendi kaderini belirleme (self-determination) motivasyonun
“dogas1” lizerine bir baska deyisle “davranisin nedenine” odaklanir. Bu teorinin altinda
yatan varsayim, “Insanin kendi ruhsal unsurlarin1 bir biitiin i¢inde hissetme ve daha biiyiik
bir sosyal yapi ile biitiinlesme egilimi olan aktif, biiylimeye dayali bir organizma
oldugudur” (Deci ve Ryan, 2000: 229). Psikolojik olarak biiyiime ve biitiinlesme, dogal
bir egilim olmasina ragmen, sosyal ve ¢evresel kosullar, kisinin kendi kaderini
belirlemesi i¢in olan bu egilimini ya destekler ya da yikimina neden olur. Kendi kaderini

belirleme teorisi (self-determination theory-SDT), genel olarak insanlarin ilging, optimal
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diizeyde zorlayici ya da estetik olarak haz verici buldugu aktivitelere uygulanir (Tremblay
ve dig. 2009: 214).

Kendi kaderini belirleme teorisi, 1980’lerde ortaya atilan Biligsel Degerlendirme
Teorisi’inden yola ¢ikarak Deci ve Ryan tarafindan ortaya atilmistir. Deci ve Ryan’in
modelinin temeli, kontrol altindaki motivasyon ile otonomi motivasyonu arasindaki fark
tizerine kurulmustur. Kendi kaderini belirleme teorisi temelinde ¢esitli i¢ ve dis kaynakl
motivasyon tiirleri siniflandirilmis ve bunlar arasindaki iliskiler gosterilmistir (Sisley ve
Smollan, 2012: 47). Kendi kaderini belirleme teorisinde Ryan ve Deci (2000: 55),
davranisa neden olan farkli amag ve nedenler iizerine kurulu farkli motivasyon tiirlerini
siiflandirmislardir. Temel olarak motivasyonu isin nihai amacinin igin kendisini yapmak
olan “i¢ kaynakli motivasyon” ve igin nihai amacinin igin diginda para, statii, taninma gibi

ciktilar1 elde etmek i¢in oldugu “dis kaynakli” motivasyon seklinde siniflandirmiglardir.

Tablo 1.4. Kendi kaderini belirleme siirecine gore motivasyon tiirleri

Giidiilenememe D1s Kaynakh Motivasyon i¢ Kaynakh
Motivasyon
Dassal ice Tanimlanmig | Biitiinlestirilmis
diizenleme | yansitma diizenlemede diizenlemede
Kasitlt bir Odiil veya | Performans | Birey icin Amaglar, degerler | Gorevin
diizenlemenin cezanin ileuyumlu | diizenlemenin, | ve bireyin kendi ilgingligi ve
yoklugu kosullart kendine amacin ve igindeki haz vermesi
saygl, ego- | degerlerin diizenlemenin
katilimi onemi uyumu
Motivasyon Kontrollii Kismen Kismen ozerk | Ozerk Bireyin
eksikligi motivasyon | kontrolli motivasyon Motivasyon dogasi
motivasyon geregi Gzerk
motivasyon

Kaynak: Sisley, R., & Smollan, R. (2012). Emotional Labour and Self Determination Theory: A

Continuum of Extrinsic and Intrinsic Causes of Emotional Expression and Control. New Zelland Journal
of Employment Relations, Vol: 37(No: 2), 41-57.
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1.6.3. Bilissel Degerlendirme Teorisi

Bilissel degerlendirme teorisi, Deci ve Ryan (1985) tarafindan sosyal baglamda i¢
kaynakli motivasyonu lireten faktorleri belirlemek iizerine ortaya atilmistir. Biligsel
degerlendirme teorisine gore i¢ kaynakli motivasyon organizmanin kendi kaderini
belirleme ve yetkinlik ihtiyacina dayanir. Bir kisinin yetkinlik ya da kendi kaderini
belirledigi algisin1 uyandiran herhangi bir olay i¢ kaynakli motivasyonunu etkileyecektir.
Dissal olaylar, bilgi edinme yoluyla veya yetkinlik ve kontrol yoluyla da kendi kaderini
belirleme algisini etkileyecektir. Bilgisel yon bilginin pozitif veya negatif olmasina bagl
olarak pozitif ise i¢ kaynakli motivasyonu artirict ya da negatif ise i¢ kaynakli
motivasyonu azaltici bir etkide bulunacaktir. Kontrol yonii ise insanlari belirli bir sekilde
diistinmesi, inanmasi ya da hissetmesi igin baskilayarak onlarin kendi kaderini
belirledikleri algisin1 azaltmaktadir. Dolayisiyla i¢ kaynakli motivasyonlarini
diisiirmektedir. Insanlar kontrolii deneyimlediklerinde bir olaym nedenin odagmi dis
kaynakli olarak algilamaktadirlar ki bu da onlarin i¢ kaynakli motivasyonunu

diistirmektedir (Reeve ve Deci, 1996: 24).

Bilissel degerlendirme teorisine gore aktivite boyunca yeterlilik duygusuna yon
veren Kisiler arasi olaylar ve yapilar (6rnegin; odiiller, iletisimler, geribildirim) yetkinlik
icin temel psikolojik ihtiyaci tatmin ettiginden i¢ kaynakli motivasyonu artirabilmektedir.
Biligsel degerlendirme teorisi, ayn1 zamanda otonomi ya da neden odagi (locus of
casuality) i¢sel algilanmadig: siirece yetkinlik duygusunun i¢ kaynakli motivasyonu
artirmayacagini da ifade etmektedir. Bu nedenle i¢ kaynakli motivasyonun korunmasi ya
da artirllmasi i¢in insanlarin yalnizca yetkinlik duygusunu algilamalar1 degil ayni
zamanda bu yetkinlik duygusunun nedenini kendilerinde bulmalar1 gerekir (Ryan ve
Deci, 2000: 58). Daha acik bir ifade ile kendi kaderlerini tayin ettikleri (self-

determination) inancini tagimalar1 gerekir.

Biligsel degerlendirme teorisi digsal odiillerin igsel odiilleri etkiledigi iki siireg
bulundugunu ileri siirmektedir: Birincisi; nedensellik odaginda degisiklik yoluyla;
ikincisi, kisinin yetkinlik ve kendi kaderini belirleme algisindaki degisiklik yoluyla dis
kaynakli odiiller i¢sel odiilleri etkilemektedir. Bir kisi i¢ kaynakli odiillerle motive
oldugunda nedensellik odagi bireyin kendi i¢indedir. Yine de digsal bir 6diil kazandiginda

kisi o davranis1 ya da aktiviteyi digsal bir 6diil i¢in yaptigini algilamakta ve nedensellik
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odag1 bireyin kendi iginden dissal &diile dogru degismektedir. ikinci yolda ise, bireyler
bir davranisi ya da aktiviteyi kendilerini yetkin ve kendi kaderlerini belirledikleri algisina
sahip olduklari i¢in yerine getirmektedirler. Bu nedenle odiiller ya da geri bildirimler
kisinin yetkinlik ve kendi kaderini belirleme algilarin1 etkileyerek i¢ kaynakl
motivasyonlari diisiirebilmekte ya da artirabilmektedir. Ornegin, galisanlarin yetkinlik
algilarin1  giiglendiren 6diill ya da geri bildirimler i¢ kaynakli motivasyonlarini

artirabilmektedir (Deci, Cascio ve Krusell, 1975: 82).
1.6.4. Otonomi ihtiyaci

Otonomi yonelimi yiiksek derecede bireyin kendi davranisini baglatma ve
diizenlemesiyle ilgili segimlerini gerektirmektedir. insanlar otonomiye yénelik oldugu
zaman kendi kaderlerini belirlemek ve se¢cim yapmak i¢in firsat aramaktadirlar. Bu
nedenle drnegin yiiksek bir otonomi yonelimi insanlar1 kisitlama ve kontrolden ziyade
kendilerine daha fazla girisim olanagi saglayan, var olan durumlarin kendi otonomilerini
daha fazla artiracagina inandiklar1 ve davranislarin1 kendi amaglarina ve ¢ikarlarina gore
organize edebilecekleri isleri segmeye sevk etmektedir. Yiiksek derecede otonomi
yonelimi ile insanlar daha siklikla i¢ kaynakli olarak motive olmaktadirlar ve dis kaynakl
odiillere gore kendi kaderlerini belirlemeye daha fazla yatkin olacaklardir. Bu kisiler dis
kaynakli odiiller tarafindan daha az kontrol edilmektedirler ve bu odiilleri islerindeki
yetkinlik ve etkinliklerini artiric1 bir ara¢ olarak gormektedirler (Deci ve Ryan, 1985:
111-113).

1.6.5. Kontrol Odag

Insanlar, iginde bulunduklar1 durumlar {izerinde ve kendilerine ne olduguyla ilgili
ne kadar kontrol sahibi olduklar1 konusunda farklilik gostermektedirler. Baz1 insanlar,
cevreleri lizerinde oldukca az bir etkileri oldugunu ve hayatlarinda meydana gelen 6nemli
olaylar {izerinde de kontrollerinin az oldugunu diisiinmektedirler. Digerleri ise kendi
cevrelerindeki diinya iizerinde Onemli bir etkilerinin oldugunu ve kendi yollarini
se¢ebildiklerine inanmaktadirlar. Kontrol odagi 6zelligi, bireyler arasindaki bu farkliligi
yansitmaktadir. “Dis kontrol odakli” bireyler, kendi kaderleri {izerinde biiyiikk oranda
dissal giiclerin etkisi olduguna inanmaktadirlar ve kendi davranislari ile yasadiklari

olaylar arasinda oldukga zayif bir iligski gérmektedirler. Bunun aksine “i¢ kontrol odakli”
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bireyler, yasadiklar1 seyler ile kendi hareket ve davranislari arasinda giiglii bir iliski
olduguna inanmaktadirlar. I¢ kontrol odakli insanlar, daha iyi performans
gosterdiklerinde performanslarindaki kalitenin nedenini yeteneklerine ya da ¢abalarina
yiiklemektedirler. Dis kontrol odakli insanlar ise iyi performans gosterdiklerinde bunun
nedenini sansa, c¢evrelerindeki giiclii insanlara ya da gorevin basit olmasina
baglamaktadirlar. Orgiitlerde, i¢ kontrol odakli insanlar, dis kontrol odakli insanlara gore
daha kolay motive edilebilmektedirler. igseller, dogrudan bir denetlemeye ¢ok ihtiyag
duymazlar; c¢iinkii islerinde iyi performans gosterme, maas artisi, terfi, odil ve is
giivenligi  kazanmalarinda kendi davramiglarinin @ 6nemli  bir etkisi olduguna

inanmaktadirlar (George ve Jones, 2008: 54).

Kontrol yonelimi; insanlarin davranmiginin g¢evredeki ya da kendi iglerindeki
kontrol mekanizmasina gére diizenlenmesini icermektedir. insanlar, kontrol yonelimli
olduklarinda olaylar1 kontrol edici olarak arastirir, secer ve yorumlarlar. Bu insanlarin
davraniglarini, bilislerini ve duygulanimlarini belirleyen merkezi unsur, olaym baslatici
ya da diizenleyici baskisidir. Bu nedenle yiiksek kontrol yonelimli olundugu zaman
insanlar, bir seyleri “yapmalar1 gerektigi icin” yapmaktadirlar ve kendilerini denetim ve
151 son bitirme tarihi gibi kontrol edici seylerle motive etmektedirler. Kontrol yonelimli
insanlarin davraniglarinda dis kaynakli odiiller daha fazla tanimlayict bir rol
oynamaktadir. Bu nedenle, 6rnegin, ddeme ve statii gibi faktorler, is davranislarini
belirlemekte olduk¢a 6nemli bir rol alir. Kontrol odagi, kavrami neden odagi kavrama ile
ayn1 anlama gelmemektedir. Kontrol odagi insanlarin ¢iktilar {izerinde kontroliiniin olup
olmamasi, bir bagka ifade ile insanlarin ¢iktilarin davranislarina bagli olup olmadigina
inanglarim1 ifade etmektedir. Diger yandan neden odagi, davranigin baslaticis1t ve
davranigin diizenlenmesi ile ilgilidir. Kontrol odaginda birey davranisin sonuglari ile
ilgilenir; neden odaginda ise bir kisinin neden herhangi bir sekilde davranildig: ile
ilgilenir (Deci ve Ryan, 1985: 113-114).
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IKINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK
2.1. Duygu Kavramm

Bir duygu; genel olarak bir kisinin kendisi i¢in 6nemli olan bir amagla
iliskilendirdigi bir olay, durum ya da nesneyi bilingli ya da bilingsiz olarak
degerlendirmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Eger bu olay, amaca ulasmaya yardimci oluyorsa
pozitif; amaca ulasmay1 engelliyorsa negatif bir duygu olarak ortaya g¢ikmaktadir.
Duygularin temelinde harekete hazir olmak ve planlar1 hizlandirmak yatmaktadir. Bir
baska deyisle bir duygu alternatif zihinsel siire¢ ve aktiviteleri bolebilmekte ya da
durdurabilmektedir. Duygular, siklikla sosyal bir olgu olarak kavramsallastiriimaktadir.
Duygusal reaksiyonlarin meydana getiren uyaricilarin c¢ogu diger insanlardan
kaynaklanmaktadir ve duygular, diger insanlarla etkilesim sonucu olusmaktadirlar.
Duygular hafiza tarafindan ortaya c¢ikarilsalar bile diger insanlar ya da onlarin

tizerimizdeki etkisi nedeniyle duygularimiz olusmaktadir(Strongman, 2003: 179).

Duygulari, uyaricinin yorumlanma sekline bagli olarak olay, birey ya da nesnelere
kars1 deger yliklenmis tepkiler olarak tanimlayabiliriz (Ortony, Clore ve Collins, 1988:
13). Yani bir kisinin bir durum karsisinda hissettigi bir duygu o kisinin diinyay:1 ya da
onun i¢indeki degisiklikleri yorumlama bi¢imine gore farklilik gostermektedir. Duygular
fizyolojik uyaricilar ve yliz ifadeleri, mimik ve durusla karakterize edilmektedirler.
Duygular saldirma, kagma, arayis, rahatlik, digerlerine yardim etme ve lireme gibi pek
cok temel adaptasyon davranisi ile baglantilidir. Bu gibi davranislar hayatta kalmamiza

ve degisen ¢evresel kosullara uyum saglamamiza yardimci olmaktadir.

Duygular genel olarak davranig ve diisiinceler iizerinde etkisi olan fiziksel ve
psikolojik degisimlerle sonuglanan karmasik duygulanim durumlaridir. Duygular; huy,
kisisel 6zellikler, ruh durumu ve motivasyon gibi bir dizi psikolojik olgu ile iliskilidir.
Duygularla ilgili temel teorileri li¢ gruba ayirabiliriz. Fizyolojik, norolojik ve biligsel.
Fizyolojik teoriler duygularin nedeninin fizyolojik degisimler oldugunu ileri siirmektedir.
Norolojik teoriler, beyin aktivitelerindeki degisikliklerin duygusal tepkilerin olusmasina
neden oldugunu ileri siirmektedir. Bilissel teoriler ise duygularin olusmasinda temel roliin

diistinceler ve diger zihinsel aktiviteler oldugunu ileri siirmektedir (Cherry, 2016: 1)
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Duygular1 daha iyi anlayabilmek i¢in duygu teorilerine biraz daha yakindan
bakmamiz gerekmektedir. Bu teorilerin ilki; 1800’lii yillarin sonunda William James ve
Carl Lange farkli yerlerde es zamanli olarak duygularin viicudumuzdaki fiziksel
tepkilerin algilanmasiyla olustugunu ileri siirdiikleri James-Lange teorisidir (Krull, 2014:
254). Bu teoriye gore dnce fiziksel reaksiyonlar gelir ardindan o fiziksel reaksiyonlar1 biz
duygu olarak algilariz. Ornegin bir ayr gordiigiimiizde kalp atislarimiz hizlanr,
adrenalimiz yiikselir ve kagma ihtiyact hissederiz. Kalp atiglarimizin hizlanmasi,
adrenalinin yiikselmesi, nefes alis verislerinin artmasi gibi dnce fiziksel degisiklikleri
hissederiz daha sonra bunun korku duygusu oldugunu séyleriz. 1962 yilinda Schachter
ve Singer ise duygularin fiziksel uyaricilarin yaninda durumun degerlendirilmesi ile de
olustugunu ileri siirmiislerdir. Ornegin bir ay1 gordiigiiniizde ya da bir futbol maginda gol
attiginizda kalp atislariniz ve adrenalininiz yilikselmektedir. Ancak duygular yalnizca
fiziksel reaksiyonlar sonucu olusuyorsa neden ilkinde korku ikincisinde mutluluk
hissetmekteyiz. 1974 yilinda Dutton ve Aron yiiksek ve korkutucu bir koprii tizerinde ve
diiz bir yol iizerinde yaptiklar1 arastirmalarinda deneklerden anket yapan asistan kizi daha
sonra ¢alismay1 tartismak {lizere aramalarini istemislerdir. Yiiksek koprii iizerindeki
deneklerin asistan1 arama orani diiz yoldaki deneklerden oldukg¢a fazla olmustur. Dutton
ve Aron koprii izerindeki deneklerin kalp atis hizlarinin ve adrenalinlerinin yiikselmesini
geng kizdan etkilenmeleri yoniinde yorumladiklari i¢in asistani arama oranlarinin ¢ok
daha yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Bir baska deyisle denekler fiziksel
degisikliklerin nedenini yanlis yorumlamiglardir. Dutton ve Aron buna “yanlis ylikleme
(misattribution)” adin1 vermislerdir. Bu teorilerin yaninda duygularin nérolojik boyutuyla
ilgilenen Cannon-Bard (1927) bilissel ve fiziksel aktivitelerin ayni anda ortaya ¢ikmasiyla

duygularin olustugunu ileri siirmiislerdir (Krull, 2014: 254).

Her duygu teorisi hisler, fiziksel tepki, ¢evresel uyaricinin degerlendirilmesi ve

davranis olmak tizere dort faktoriin kombinasyonundan olusmaktadir.
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(@) (b) ()

Uyarici

Davranis Fiziksel
Tepki

Fiziksel Tepki

Fiziksel Tepki

(d)

—

BEWENIN Fiziksel
Tepki

Diger
Faktorler

Sekil 2.1. Duygusal Aktiviteleri Olusturan Faktorlerin Kombinasyonu

Davranis

Kaynakg¢a: Gorman, P. (2004). Motivation and Emotion. London and New York: Routledge Modular
Psychology Series (Taylor and Francis Group). pp.5

Yukaridaki sekilde duygularin olusmasi igin once hislerin mi yoksa fiziksel
tepkilerin mi geldigine yoksa iist liste ¢akisan olaylardan birinin etkisinin yanlis
yorumlanmasi sonucu mu duygunun olustuguna iligkin net bir ¢izgi bulunmamaktadir.
Bu konu ¢alismanin ilerleyen boliimlerinde agiklanacak olan duygu diizenleme ve
duygusal emek stratejileri agisindan 6nem arz etmektedir. Duygulari diizenleyebilmek ve
bir davranis stratejisi belirleyebilmek yani duygular iizerinde kontrol saglayabilmek i¢in

duygularin nasil olustugunun anlasilmasi gerekmektedir.

Lazarus (1991: 9), 1960 ve 1970’lere gelindiginde psikolojinin duygu perspektifi
pozitivist ve basit olarak uyarici-tepki formiilasyonundan yeni-davranis¢1 yaklagima
dogru kaymistir. Bunu yaparak, uyarici-tepki baglantis1 daha karmasik olan ve zihnin

“kara kutusu” olan biligsel siireglerle agiklanilmaya c¢aligilan uyarici-organizma-tepki
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baglantisina yonelmistir. Bir baska deyisle, duygularin uyaricilara verilen basit tepkiler
degil zihinsel siirecleri de kapsayan karmasik bir yapiya sahip oldugu varsayimi

tizerinden duygu ve bilis arasindaki iliski lizerine odaklanilmistir. Biligsel degerlendirme

ile olusan duygulara iligkin tablo asagida verilmistir.

Tablo 2.1. Bilissel Degerlendirmelerin Duygusal Karsiliklar

Bilissel Degerlendirme Duygu
Kiiciik diistirtildiiglinti ya da 6nemsenmedigini hissettiginde Kizginlik
Tehdit edilmis hissettiginde Endise
Yakin birini kaybettiginde Uziintii
Ahlaki bir kural1 ¢ignediginde Suglu
Kendi ideallerine gore yasamadiginda Utang
Kendisinin hak ettigini diistindiigli bir seye baskasinin sahip olmasi Kiskanglik
Igreng bir sey karsisinda Tiksinti
En kétiistinden korkarken yine de daha iyisini arzulamak Umut
Istenen bir amaca dogru hareket edildiginde Mutluluk
Bir basar1 ya da anlam yiiklenmis bir seye sahip oldugunda Gurur
Bir bagkasi tarafindan iyi davranis gordiigiinde Minnettarlik
Bir bagkasindan yakinlik gdrmeyi isteme Sevgi
Bir bagkasinin acisini hissetme Sefkat

Kaynak: Coon, D., & Mitterer, J. O. (2013). Introduction to Psychology: Gateways to Mind and Behavior.

CA: USA: Wadsworth Cengage Learning .pp.360

Yukaridaki tabloya gore farkli biligsel degerlendirmeler farkli duygular ortaya

cikarmaktadir. Insanlarin kag farkli duyguya sahip oldugu iizerine ise arastirmacilar kesin
bir uzlasiya varamamistir. Baz1 arastirmacilar duygulari mutluluk, {izlintii, kizginlik,
korku, tiksinme ve sasirma olarak temel alti sinifa ayirmistir. Digerleri ise bu
simiflandirmay1 daha da genisleterek asagilama, utang, su¢luluk, merak, umut, gurur,
rahatlama, hayal kiriklig1, sevgi, saygi, sikilmak, kiskanclik, pismanlik ve mahcubiyet

gibi duygular1 da eklemislerdir (Kalat, 2008: 443).

Giinlik yasantida hissedilen genis yelpazedeki bu duygularin temel bazi
fonksiyonlar1 vardir. Duygularin en 6nemli fonksiyonu dis diinyaya adaptasyon saglamak
ve bilgiler tizerinde dikkatin toplanmasina yardimc1 olmaktir. Duygu uyandiran bilgilerin

hatirlanma orani nétr bilgilerin hatirlanma oranindan daha yiiksektir. Bir bagka ifade ile
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dikkat dagildiginda goriilen ve duyulan pek ¢ok sey unutulabilmektedir. Ancak korkutucu
bir ses duyuldugu sirada dikkat dagilsa bile daha iyi hatirlanmaktadir. Duygularin bir
baska fonksiyonu &nceliklerin belirlemesine yardimci olmasidir. Ornegin, ne kadar mutlu
olunursa olunsun korku durumunda oncelik bu tehdidin ortadan kaldirilmasi olacaktir.
Negatif duygular, dikkati belirli bir seye yonelterek yogunlastirirken; pozitif duygular,
dikkat ve ilgi alanin1 genisletmektedir. Barbara Fredrickson (2001) pozitif duygu
genisletme ve insa etme teorisine gore pozitif duygular dikkatin kapsamini gelistirerek
diislince-hareket repertuarini genisletmektedir (Fredrickson ve Branigan, 2005: 313).
Dolayisiyla pozitif duygular ve ruh durumlari yeni fikirlerin ve firsatlarin kesfedilmesini

bir baska deyisle yaraticilig1 artirmaktadir.

Duygu ile ruh durumu siklikla karistirilan ve birbiri yerine kullanilan ancak farkl
iki kavramdir. Ruh durumu yasanan duygusal olaylardan sonra devam eden ya da belirli
bir neden olmadan ortaya ¢ikan uzun siireli duygusal tonlardir. Daha net bir tanimla ruh
durumunu duygu kalintilar1 olarak tanimlanabilir. Ruh durumu ile duygulari birbirinden
ayiran bazi temel ¢izgiler bulunmaktadir. Duygular belirli bir kisiye olaya ya da nesneye
yoneliktir, oysa ruh durumunu ortaya ¢ikaran neden genellikle belirsizdir. Duygular
davraniga yoneliktir bir diger ifade ile aktiftirler ancak ruh durumu her zaman bir

davranigla kendini gostermez (Coon ve Mitterer, 2013: 351).

Duygular, orgiitsel yasamda birgok siireci etkileme giicline sahip olgular olarak
goriilmektedir. Calisanlarin duygulanimlari, onlarin; is tatminlerini, yargilama ve karar
verme davranislarini, yaraticiliklarini, bilgi paylasim davranislarini, 6rgiitsel vatandaslik
hislerini, takim ¢alismasindaki tutumlarini, catismalardaki tutum ve davranislarini
miizakere ortamlarindaki tavirlarini, ise gelmeme/ge¢ gelme gibi davraniglarini ve genel
toplamda is performanslarini dogrudan etkileyebilmektedir (Korkmazyiirek ve Hazir,
2013: 75).

2.2. Duygu le iliskili Kavramlar

Duygular psikolojik boyutuyla olduk¢a genis bir arastirma konusudur. Bu
baglamda duygular1 ve duygusal emegi daha iyi kavrayabilmek i¢in duygularla iliskili

bazi temel kavramlarin da tanimlanmasi gerekmektedir.

Tablo 2.2. Duyguya iliskin Bazi Kavramlar
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Arastirmalarda

Kullanilan Tanim Glinliik Kullanimlari
Kavramlar
Duygu durumlari, ruh halleri ve ' '
. ) “...hissediyorum.”
ayrik duygular, pozitif ve negatif ) ] o
o o “... hissediyor gibi
Duygulanim karakter ozellikleri vb. gibi, o
. . . L gortiniyor.”
(Affect) bireylerin deneyimledikleri hisleri '
o ‘ “Genellikle duygusuz
genis bir ¢ercevede kusatan semsiye |
biridir.”
bir kavramdir.
Duygular, 6zel olarak bir hedef ya . . ‘
Ornegin, sevgi, ofke,
da nedene odaklidir. Genel olarak
nefret, korku, kiskanclik,
Ayrik Duygular | duygulan algilayan tarafindan fark
_ B . mutluluk, Gzinti, keder,
(Discrete edilir. Goreceli olarak yogun ve
_ ; kizginlik, coskunluk, nese,
Emotions) oldukea kisa 6miirliidiir. I1k

yogunluktan sonra bazen ruh haline

gore degisim gosterebilir.

imrenme, lirkme, vb...

seklindedir.

Ruh Hali (Mood)

Genel olarak pozitif (hos) ya da
negatif (hos olmayan) genis ¢aplh
his seklinde ve yayilmaya
egilimlidirler. Ozel bir nedene
odaklanmazlar ve siklikla algilayan
tarafindan fark edilmezler, orta
stirelidir (birkag andan birkag hafta
kadar ya da daha fazla siirebilirler)

Iyi, kotii, negatif, pozitif,
neseli, bunalimli, hosnut,

asabi, vb... seklindedir.

Yaradiligsal
Duygulanim
(Dispositional
Affect)

Bireylerin durumlara verdigi
istikrarli ve tahmin edilebilir
tepkiler i¢in sahip oldugu tim
kisilik egilimleridir. Bir kisinin
diinyaya iliskin “duygulanim lensi”

olarak degerlendirilebilir.

“Ne olursa olsun, o her
zaman...”
“ O her zaman o kadar

negatif ki ...”

42




Diistik enerjili ve miskin ya da

a) Pozitif o o “Siirekli enerjik ve
melankolik insanlara gore cesitli
Duygulanim _ . tyimser biri”
. durumlara karsi neseli ve enerjik, hos
(Positive o L ] “ Her zaman o kadar
. ve iyi-olus gibi pozitif ruh hali _
Affectivity) ] ) o yatigtirier ki...”
deneyimleyen bireylerin hisleridir.
“O kadar diismanca
davranmiyor ki...”
) ) ) “Neden her zaman bu
b) Negatif Daha sakin, huzurlu ve rahat insanlara cad
aaar
Duygulanim gore zaman i¢inde ve durumlara kars1 . o
) endiseli/sinirlisin?”
(Negative sikintily, lizgiin ve negatif bir bakisa
R o o “Onun olaylar
Affectivity sahip bireylerin hisleridir.
karsisinda sogukkanli
ve dingin olmasina
hayranim.”
o o ' o “Y 6neticim duygularini
Bireyin kendisinin ve digerlerinin
ifade etmekte ¢ok
hissettiklerini ve duygularini
Duygusal Zeka kotidir.”
) gozlemleme, onlar arasinda ayrim
(Emotional o “Takim arkadasim
) yapmak ve bu bilgiyi diisiince ve o o
Intelligence) ) takimdaki diger kisilerin
hareketlerinde rehber olarak o
ne hissettigini anlamada
kullanabilme yetenegidir.
cok 1yidir.”
Duygusal . ' '
Bireylerin hangi duygulari, ne zaman | “Duygularin1 bask1
Diizenleme . o . o
) ve nasil deneyimleyip ifade altinda bile olduk¢a iyi
(Emotion
. edeceklerini etkileme girisimidir. idare ediyor.”
Regulation)

Duygusal Emek

Calisanlarin digerlerinin zihninde

uygun durumu iireten dig goriiniisiinii

“Miisterilerle

ilgilenirken

(Emotional giilimsemek zorunda
korumak i¢in duygu olusturmasi ya da
Labor) ¢linkii bu onun isinin bir
bastirmasidir.
parcgasi1.”
Bireyin; digerlerinin sozsiiz “Ve biz iyi

davraniglarini taklit etmek, yiiz

hissettigimizde, bu
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Duygusal ifadelerini uyumlu hale getirmek, bulasicidir.” (

Yayilim seslendirmek, durus almak, Southwest Havayollar1

(Emotional digerleriyle hareket etmek ve slogani)

Contagion) karsiliginda duygusal olarak onlara “Neden bilmiyorum
yakinlagmak i¢in grubun diger ama ne zaman onunla

tiyeleriyle duygularinin paylasma ve konugsam sonrasinda
transferine izin verme egilimidir. kendimi kotii
hissediyorum.”

“Bulasict cosku”

Asagidan yukariya kollektif
duygulanim, grup tiyelerinin ¢esitli
duygulandirici tavirlarinin
kompozisyonunu ifade etmektedir.

“Grubumuz ona karsi ...
Cogunlukla duygusal yayilim yoluyla

. | bir duyguya sahip.”
Kollektif grubun duygu ya da ruh hali seviyesini o
‘ ‘ 4 ‘ “Ne kadar negatif bir
Duygulanim sekillendirmek i¢in bireylerin
ru 2
(Collective duygulanim 6zelliklerini birlestirme Srp
o “Grubumuzda pozitif
Affect) derecesidir. Yukaridan asagiya
. _ yaklasim olduk¢a
kollektif duygulanim yaklagimi ise o
onemlidir.”

duygular ve ifade bigimleri agisindan
grubun hangi dereceye kadar duygusal
normlar tarafindan sekillendigini ifade

eder.

Kaynak: Barsade, S. G., & Gibson, D. E. (2007). Why Does Affect Matter in Organizations? Academy

of Management Perspectives, p. 36-59.

2.3. Duygusal Emek Kavramm

Duygularin para karsiliginda gosterilen bir emege doniistiigiine ilk olarak
Hochschild (1983) “Yonetilen Kalp (The Managed Heart)” isimli kitabinda deginmistir.
Bir hava yolu firmasinda yaptig1 arastirmada, hosteslerin miisterilerle iliskileri sirasinda
bazi duygularin agiga cikarilmasi bazilarinin ise bastirilmasi ya da saklanmasi igin

hosteslerin ekstra ¢aba gosterdikleri sonucuna ulasmistir. Giinliik yasantida sosyal
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normlar ¢ercevesinde duygularin ifade edildigi, bastirildig1 ya da gizlenmesi gerektigi bir
gercektir. Ancak ¢alisanlarin bir iicret karsiligi muhatabinda bazi duygulari uyandirmaya
calismasi, hissettigi duygular1 farkli yansitmasi ya da gizlemesi duygusal emek olarak

kavramsallastirilmaktadir.

Hochschild (1983: 7), duygusal emegi; “herkes tarafindan gozlenebilen yiiz
ifadeleri ile beden hareketleri olusturma amagli, hizmetin sahte, ¢alisanlarin aktor,
miisterilerinde izleyici olarak nitelendirildigi bir duygu yonetimi oyun olarak™ ifade
etmektedir. Duygusal emegi, sosyal kimlik kurami ¢er¢evesinde inceleyen Ashforth ve
Humphrey (1993: 90)’e gore duygusal emek, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak
ifade edilmistir. Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emegi, kisileraras1 etkilesim
stirecinde kurumun istedigi duygular sergileyebilmek i¢in sarf edilen ¢aba, planlama ve
kontrol olarak tamimlamislardir. Grandey (2000: 95), duygusal emegi, “duygularin ve
davraniglarin orgiitiin amaglarina hizmet edecek sekilde diizenlenmesi” seklinde
tanimlamistir. Kaya ve Serceoglu, bu tanimlar 1s18inda duygusal emegi, miisteri
memnuniyeti saglamak amaci ile ¢alisanlarin miisteriler ile pozitif iligkiler kurabilmeleri
icin duygularin1 kontrol etmesi ve kendi duygular1 yerine isletmenin gosterilmesini
istedigi duygular1 sergilemesi olarak ifade etmislerdir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013: 315-
316). Diefendorff ve Grosserand (2003: 945) ise duygusal emegi; is amaglarinin
gerceklestirilebilmesi igin ¢alisanin duygusal gosterimlerini gosterim kurallarina gore

diizenleme siireci olarak tanimlamiglardir.

Bir baska bakis agisinda gore duygusal emek, calisan ile miisteri arasinda iletisim
siiresince meydana gelir ve siiratle su asamalarin uygulanmasini igerir:  Duyguyu
hissetme: Karsidaki kisinin yasadigi duygu durumunu fark etme ve bu bilgiyi o duygu

durumuna verilecek cevap agisindan kullanma,

i. Analizz Bireyin kendi yasadigi duygu durumunu analiz etmesi ve bunu
karsisindaki kisinin duygu durumu ile karsilastirmas.

ii. Karara Varma: Alternatif davranis bigimlerinin karsisindaki kisiyi nasil
etkileyecegini degerlendirerek en iyi alternatifi segme.

ili. Davramig: Karsi taraftan istenen tepkinin alinabilmesi igin ¢alisanin
duygusunu bastirmasi veya ifade etmesi (Guy, Newman ve Mastracci, 2008:
7).
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Her isin duygusal emek gerektirip gerektirmedigi konusuna da deginen
Hochschild, duygusal emek gerektiren islerin {i¢ 6zelligi bulunmasi gerektiginin altini

cizmektedir (Hochschild, 1983: 147). Bu is 6zellikleri sunlardir;

e (Calisanin muhatab ile yiiz yiize ya da sesli olarak dogrudan bir iletisim iginde
olmast

e (Calisanin muhatabinin zihninde bir duygusal durum yaratma ¢abasinin olmasi

e Yoneticilere calisanlarin duygusal aktivitelerini egitim ve denetim yoluyla

kontrol etmesine izin vermesidir.

Yeni ekonomik kosullarin; ¢alisanin biligsel, sosyal ve kisisel tiim niteliklerini
pazarlanabilir deger olarak konumlandirma ¢abasi, duygu diizenleme siire¢lerine iligkin
egilimleri de giderek artirmaktadir. Calisanin is gilivenliginin, miisterinin kendisi
hakkindaki yargisina bagimli olmasi, bu yilizden de ¢alisanin, kurumsal normlarinin
gerektirdigi duyguyla davranmasi, calisma iligkilerinin aldigi bigim konusunda 6nemli
ipuclar1 barindirmaktadir. Calisanin karakteri, is siireci igerisinde metalagmakta, bu
durum, ¢alisanin, goriiniirde oldukc¢a rasyonel ve “dogal” bir durumu yansitiyormus gibi
goriinmesi bigiminde tezahiir etmektedir. Boylelikle ¢alisan, icerik olarak tamamen ¢ikar
hesabina dayali, yani organizasyonun kar beklentisini karsilama ve kendi “is giivenligini”
siirdiirebilme kaygisina dontik bir “rol yapma” bi¢iminde hareket etmektedir. Calisanin
davraniglarinin big¢imi ile 6ziiniin birbirinden oldukg¢a farkli oldugunu ortaya koyan bu
durum, calisanin gergek duygusunu, hicbir zaman acik¢a ifade edemedigi, farkli
davraniglarla veya “samimi, sicak, nazik” bir goriiniime biiriinmiis bir iletisim igerisinde
halledilen ve dolaylh yollarla kotarilan bir durum almaktadir. Bu durum, calisanin
sermayenin hesaplanabilir amag-arag iliskisi i¢inde, kendisinden beklenilen kar kosulunu
gerceklestirme cabasinin duygusal emege nasil doniistiigiinii gostermektedir (Kart, 2011:

224).
2.4. Duygusal Emek Ile iliskili Kavramlar

Duygusal emege iliskin yukarida cesitli arastirmacilarin farkli tanimlarina
deginildi. Duygusal emek konusunu kavrayabilmek igin bu tanimlarda temel olan iki

olgunun ve duygusal zekanin daha detayli agiklanmasi gerekir. Birincisi; orgiitiin
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calisandan gostermesini istedigi duygulari ifade eden gdsterim kurallari, iKincisi,
calisanin ger¢ek duygularini 6rgiitiin kendisinden gdstermesini istedigi duygulara gore
diizenlemesi yani duygu diizenlemedir. Calisanin duygularim1 diizenleyebilmesi i¢in
muhatabinin duygularini algilayabilmeli ve en uygun duygu durumunu yaratmak i¢in
orgiitin amaglar1 dogrultusunda davranig ve disiince kaliplart gelistirmelidir. Bu

durumda da 6nemli bir kavram olarak duygusal zeka karsimiza ¢ikmaktadir.
2.4.1. Gosterim Kurallarn

Gosterim kurallart diger bir ifade ile duygu kurallari, ger¢ekte hangi duygunun
hissedilecegini ya da hangi duyguyu hissetmenin belirli bir durum i¢in uygun oldugunu
belirleyen kurallardir (Seger, 2007: 287). Gosterim kurallari, disa vurulan davranis ile
ilgili olup belirli bir duygusal durumu ya da izlenimi yaratmak i¢in hangi davranislari
gostermek gerektigini belirleyen kurallardir. Gosterim kurallart ilk olarak Ekman (1971:
27) tarafindan belirli durumlar i¢in uygun duygusal ifadeleri gésterme normlar1 olarak
tanimlanmistir. Rafaeli ve Sutton (1989: 4) ise gosterim kurallarinin genel olarak sosyal,

mesleki ve orgiitsel normlarm bir fonksiyonu oldugunu ifade etmislerdir.

Gosterim kurallarinin temel amaci, calisana gostermesi gereken duyguyu dikte
etmektir ve bunun sonucunda da duygusal gosterimlerin diger i amaglarina ulagsmaya
yardimet olmasini saglamaktir (Grosserand ve Diefendorff, 2005: 1256). Diefendorff ve
Grosserand (2003: 948) bir baska ¢alismalarinda; duygusal emek siirecinin siirekli olarak
calisanin duygusal gosterimleri ile gosterim kurallarini kargilastirmasi, arada bir farklilik
var ise duygularin1 gosterim kurallarina gore siirekli diizenlemesi gerektigini ifade

etmislerdir.
2.4.2. Duygu Diizenleme

Duygu diizenleme iizerine yapilan cagdas arastirmalarin kokeni psikolojik
savunmalar, psikolojik stres ve basa ¢ikma yontemleri, baglanma teorisi ve duygu teorisi
tizerine kurulmustur. Duygu diizenleme ifadesi tam olarak netlik kazanmamaistir. Cilinkii
duygu diizenleme, hem duygularin diisiince, psikoloji ya da davranis gibi baska seyleri
nasil diizenledigi (duygu araciligiyla diizenleme) hem de duygularin kendilerinin nasil
diizenlendigi (duygularin diizenlenmesi) anlamlarina gelmektedir. Yine de duygularin

birincil fonksiyonu, tepki sistemini koordine etmek ise, duygu diizenlemenin anlami
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duygularla es zamanli olmaktir. Bu nedenle bu bélimde duygu diizenlemenin ikinci
tanim1 yani duygularin kendilerinin diizenlenmesi temel alinacaktir. Duygu diizenleme
ile kisi amacina bagli olarak duygularini bastirabilir, yogunlastirabilir ya da hali hazirdaki

duyguyu koruyabilir (Gross ve Thompson, 2007: 8).

Duygu diizenleme ile ilgili olarak netlik kazanmamis bir diger konu ise duygu
diizenlemenin icsel siirecleri mi yoksa dissal siiregleri mi diizenledigidir. igsel siiregler
bireyin kendi duygularini diizenlemesidir. Digsal siiregleri ise bireyin karsisindaki kiginin
duygularini diizenleme ¢abasidir. Bu béliimde duygu diizenlemenin igsel yonii yani

bireyin kendi duygularini diizenlemesi {izerinde durulacaktir.

Gross duygularin diizenlenmesini ikiye ayirmaktadir. Bunlar; Onciil odakli
(antecedent-focused) duygusal diizenleme ve tepki odakli (response-focused) duygu
diizenleme olarak degerlendirilebilir. Onciil odakli duygu diizenlemesi, duygular
olugsmadan Once, ¢evreyi degistirme ya da biligssel olarak yeniden degerleme gibi
yontemlerle duygularimi degistirme cabasidir. Tepki odakli duygu diizenlemesi ise
duygular olustuktan sonra bastirma ya da duygusal davranisi saklama gibi yontemlerle
var olan duygularin yonetimini kapsamaktadir. Yeniden degerlendirme gibi onciil odakl
duygu diizenlemesi etkili olarak negatif duygu deneyimini azaltmaktadir. Buna karsilik
bastirma gibi tepki odakli duygu diizenleme, siibjektif negatif duygu deneyimini
azaltmadig1 gibi psikolojik maliyeti de artirabilir (Gross ve dig., 1997: 597). Ayrica

duygu diizenleme stratejileri asagida belirtilen sekilde sematize edilebilir.

Durum Durum Diklcat Biligsel Tepki
Segimi Dhizenleme  Dagitma Degisim Diizenleme
Dhurum Dikkat Degerlendirme Tepki

AL 7

Sekil 2.2. Duygu Diizenleme Stratejileri

Kaynak: Gross, j. J., & Thompson, R. A. (2007). Emotion Regulation: Conceptual Foundations. E. B.
Gross i¢inde, Handbook of Emotion Regulation New York; London: The Guilford Press, pp. 3-27.
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Yukaridaki sekil incelendiginde, durum sec¢iminde kisi, yasamak istedigi
durumlarin 6zeliklerini ve bu 6zelliklere gore olas1 duygu beklentilerini belirlemektedir.
Durum degistirme, var olan durumun kaginilmaz bir sekilde olusturacagi duygudan
kagcinmak i¢in gelistirilen farkli davramis kaliplar1 kullanmaktir. Dikkat dagitma hali
hazirdaki durumun duygusal sonuc¢larindan kaginmak i¢in bireyin dikkatini farkli bir seye
yonlendirme ¢abasidir. Bilissel degisim, bireyin durumu nasil yorumladigina iliskin bakis
acisinmi degistirerek durumun duygusal onemini degistirme c¢abasidir. Tepki diizenleme
ise duygu olustuktan sonra duygunun fiziksel, deneyimsel ve davranigsal olarak ortaya
¢ikma bi¢imini diizenleme ¢abasidir. Bu stratejilerden ilk dordii, duygu olusmadan dnce
uygulanabilecek stratejilerdir, son strateji ise duygu olustuktan sonra uygulanabilecek

duygu diizenleme stratejisidir.
2.4.3. Duygusal Zeka

Yukarida bahsettigimiz duygu diizenleme siireglerinin yerine getirilebilmesi igin
kisi hem kendi duygularint hem muhatabinin duygularini anlayabilmeli, analiz edebilmeli
ve durum i¢inde en uygun duygusal tepkiyi verebilecek davranislar arasinda dogru se¢im
yapabilmelidir. Tiim bunlar aslinda bireyin duygusal zekasina isaret etmektedir.
Duygusal zeka kavramini anlayabilmek icin bu kavramin iki bileseni olan zeka ve duygu
kavramlarinin anlagilmasi gerekmektedir. 18. yiizyildan bu yana psikologlar zihni; bilis,
duygulanim ve motivasyon olmak iizere ii¢ etkili kisma ayirmistir. Bilis kismi1 hafiza,
mantik, yargilama ve soyut diisiinme gibi fonksiyonlar1 kapsamaktadir. Psikologlar
siklikla zekayr bu bilis fonksiyonlarinin ne kadar iyi kullanildigiyla karakterize
etmektedirler. Bir baska deyisle, zeka yargilamak, sonuca varmak ve soyut diisiince ile
iligkilendirmek i¢in kavramlar1 “birlestirme ya da pargalama” giicii gibi yeteneklerle
ilgilidir. Zihnin ikinci 6nemli kismi, duygulanim duygulari, ruh halini, degerlendirmeyi
ve tilkkenmislik ya da enerjik olma gibi diger duygusal durumlari icermektedir. Son olarak
zihnin motivasyon kismi, biyolojik ihtiyaglar ya da 6grenilmis amag¢ arama davranigini
ifade etmektedir. Popiiler bir duygusal zeka taniminda ise bu kavramin “kendini kontrol
etme, gayret etme, sebat ve kendini motive edebilme yetenegini” igermesi gerektigi ileri
stiriilmiis ve duygusal zekanin motivasyon boyutuna odaklanilmistir. Mayer ve Salovey
(1997: 4-5), tiim bu kavramlar1 i¢eren bir tanimla duygusal zekayr “duygularin kesin

olarak algilanabilmesi, degerlendirilebilmesi ve ifade edebilmesi, diisiinmeye olanak
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sagladiginda hislere erisme ve his olusturabilme, duygular1i ve duygusal bilgileri
anlayabilme, duygusal ve zihinsel gelisimi artirmak i¢in duygulart diizenleyebilme

yetenegi” olarak tanimlamiglardir.

Duygusal zeka, zeka tiirlerinden biri olarak diisiiniilmektedir. Ancak bireylerin
duygulariyla basa ¢ikma yontemleri, baz1 yeteneklerine gore farklilik géstermektedir. Bu
da duygusal zekanin kavramsal olarak netlige kavusabilmesi i¢in bazi yeteneklerle

siirinin ¢izilmesi geregini ortaya ¢ikarir. Bu yetenekler sunlardir;

¢ Bir kisinin duygusal gosterimlerini yiiz, ses tonu, viicut dili gibi gostergelerle
taniyabilme yetenegi,

¢ Duygunun Onciillerini ve sonuglarini anlayabilme yetenegi,

e Belirli duygularin uyandirilmasimni saglayarak diisiinceyi kolaylastirabilme
yetenegi,

e Kizgmlik ve tizlnti gibi negatif duygulan diizenleyebilme yetenegidir

(Zeidner, Mathews ve Robert; 2009: 4).

Karim ve Weisz (2010: 193) arastirmalarinda duygusal zekas: yiiksek bireylerin
yiizeysel davranistan ¢cok derinlemesine davranis gostermeye ugrasacaklarini destekleyen
sonuglara ulagmislardir. Bulguladiklari sonuglar, ayn1 zamanda belirli bir duruma uygun
duygusal emek stratejisinin belirlenebilmesi i¢in duygusal zekanin olduk¢a 6nemli bir
karakteristik oldugunu gostermektedir. Dahas1 duygusal zekasi yiiksek bireyler diger
insanlarin durumlari ile empati kurmalar1 i¢in onlarin duygularini anlama yani daha fazla

derinlemesine davranig gostermeye muktedirdirler.
2.5. Duygusal Emek Kavraminin Gelisme Siireci

Burada oncelikle kronolojik bir sira ile duygusal emek kavraminin gelismesinde
onemli katkilar1 olan arastirmalari siralamak, ardindan da bu ¢alismalarin duygusal emek

kavraminin gelisimine hangi acidan katki sagladigindan bahsetmek yerinde olacaktir.
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Tablo 2.3. Duygusal Emek Kavraminin gelisimini gosteren tamimlamalar

Duygusal Emek Tanimlari

] Digerlerinin zihninde uygun bir durum yaratan dis gériintistinii
Hochschild (1983:
surdiirebilmek igin bireyin duygularim a¢iga ¢ikarmast ya da

7)
bastirmast
Ashforth ve
Gosterim kurallariyla uyumlu olmak bir baska deyisle uygun
Humphrey (1993:
%) duygulari gésterme davranigi

Moris ve Feldman Kisilerarasi etkilesim sirasinda orgiit tarafindan istenen duygularin

(1996: 987) ifade edilmesi igin gereken planlama ve kontrol ¢abast

Orgiitsel amaclar icin duygularin ve duygu gésterimlerinin
Grandey (2000: 95) | © Vg VU &

diizenlenme siireci

Duygusal emek kavrami ilk olarak Arlie Russell Hochschild’in 1983 yilinda
yazdigr “Yonetilen Kalp” (The Managed Heart) isimli kitabiyla literatiire girmistir.
Hochschild bir hava yolu sirketinde ugus gorevlileri iizerine yaptig1 aragtirmasinda
calisanlarin yolcular iizerinde pozitif duygu yaratmak amaciyla duygularini bastirmak,
gizlemek ya da ekstra bir duygu olusturmak i¢in caba sarf ettigini bulgulamistir.
Hochschild bu ¢abay1 duygusal emek olarak adlandirmistir. Hochschild’a gore duygusal

emek yiizeysel ve derinlemesine davranis olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Ashforth ve Humphrey (1993), “Hizmet Rollerinde Duygusal Emek: Kimligin
Etkisi” (Emotional Labor in Service Roles: The Influence of Identity) isimli
caligmalariyla duygusal emek kavraminin Orgiit boyutuna yani Orgiitiin calisanlarin
uymasini bekledigi duygu gosterim kurallarina deginmislerdir. Hochschild’dan farkli
olarak Ashforth ve Humphrey (1993: 90), duygularin kendisine degil davranisa
odaklanmis ve duygusal emegi uygun davranisin sergilenmesi seklinde tanimlamislardir.
Ayn1 zamanda Hochschild duygusal emegin yalnizca derinlemesine ve yiizeysel davranis
seklinde ortaya ¢iktigini; Ashforth ve Humphrey ise ¢alisanlarin bazen kendiliginden
orglitlin gosterim kurallari ile paralel duygular1 yasadigini ileri siirmiis ve Hochschild’in
davranig stratejilerine dogal duygular1 da eklemislerdir. En 6nemli katkilarindan biri de
duygusal emege “sosyal kimlik teorisi” agisindan yaklagmalar1 olmustur. Sosyal Kimlik

Teorisi insanlarin kendilerini ait hissettikleri ya da ait olmak istedikleri gruba gore
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tanimlama ihtiyaci hissettiklerini ileri stirmektedir. Ashforth ve Humphrey de duygusal
emegin ¢alisanin kendisini ait hissettigi grubun kendisine yiikledigi rol ile uyumlu oldugu
Olclide duygusal emegin negatif sonuglarindan daha az etkilenecegini ileri siirmiiglerdir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 100-101)

Morris ve Feldman (1996), hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte artan rekabet
ortaminda c¢alisanlarin gosterdikleri duygusal emegin O6nemine yonelmis ve orgiitsel
basarinin bu g¢alisanin verecegi servis kalitesiyle artacagi lizerinde durmuslardir. Bu
nedenle duygusal emek gosterimlerinin isin hangi Ozelliklerine gore nasil degistigi
tizerine ¢alismiglardir. Duygusal emek acisindan is karakteristiklerini duygu gosterim
siklig1, duygu gosterim kurallari, duygu cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olmak iizere
dort boyutlu olarak incelemislerdir (Morris ve Feldman, 1996: 989-991). Ashforth ve
Humphrey’den farkli olarak Morris ve Feldman (1996: 988), ¢alisanin gercekte hissettigi
duygunun bir sonucu olarak istenilen davranisi goOsterse bile bunu karsi tarafa

yansitmanin davranig kurallari ile belirlendigini vurgulamislardir.

Grandey (2000) yaklasimi, tiim bu yaklagimlarin birlesimi niteligindedir.
Grandey (2000), daha 6nce Gross (1998) duygu diizenleme teorisini duygusal emege
uyarlamis ve duygu diizenleme yollarindan oOncii-odaklt duygu diizenlemeyi
derinlemesine davranis ile ve sonu¢ odakli duygu diizenlemeyi de ylizeysel davranigla

iliskilendirmistir.

Son olarak Diefendorff ve Grosserand (2005: 946) ¢alismasindan, heniiz duygusal
emek literatiiriinde diger caligmalar kadar yer etmemis olsa da, soz etmek yerinde
olacaktir. Cilinkii duygusal emek kavramina “Kontrol Teorisi” agisindan yaklasmis ve bu

teori yardimiyla duygusal emegin isleyis mekanizmasina iliskin boslugu doldurmuslardir.
2.6. Duygusal Emegin Belirleyicileri

Bu boliimde duygusal emegin belirleyicileri aciklanacaktir. Bu belirleyiciler;
bireysel belirleyiciler, is ile ilgili belirleyiciler ve orgiitsel belirleyiciler olarak

siiflandirilmstir.

2.6.1. Bireysel Belirleyiciler
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Duygusal emek gosterimini etkileyen bireysel faktorler cinsiyet, yas ve kisilik

Ozellikleri olarak siniflandirilmis ve asagida agiklanmistir.
2.6.1.1. Cinsiyet

Hochschild, cinsiyetin de duygusal emek gosterimini etkiledigini diistinmektedir.
Bir gelenek konusu olarak duygu yonetimini, 6zellikle kadinlar tarafindan ekonomik
destek igin aligverise karsilik sundugu bir sey olarak degerlendirmistir (Hochschild, 1983:
20). Kadimnlar erkeklere gore daha fazla insanlarla calismaktadirlar. Hochschild
kadinlarin toplumda paraya, giice, otorite ve statilye ulagsmalarinin erkeklerden ¢ok daha
zor oldugunu belirterek kadin ve erkeklerin duygusal emek gdsterimi arasindaki farklar

sOyle maddelendirmektedir (Hochschild, 1983: 163).

a. Kadinlar duygulardan kaynak yaratmakta ve erkeklere kendilerinde olmayan
kaynaklara erisim karsiliginda bir hediye gibi sunmaktadirlar. Dolayisiyla
kadinlar erkeklere gore kaynak olarak duygular1 daha ¢ok kullanmaktadir.

b. Kadinlar ve erkekler arasinda duygusal is, farkli sekillerde 6nem arz
etmektedir. Hoschchild bu durumu kadinlarin daha ¢ok ugus gorevlisi olarak
calisirken erkeklerin daha ¢ok fatura ve tahsil isleriyle ugrasmalar1 seklinde
orneklendirmistir. Ayrica her uzmanlik alanmi, farkli duygusal gorevler
gerektirmektedir.

C. Genel tabaka icinde kadinlarin ikincil konumlari nedeniyle kadinlar
digerlerinin duygularia kars1 daha zay1f bir “statii kalkanina” sahiptir. Ornegin
ucus gorevlilerinin yolcularin sozlii tacizlerine erkeklere gore daha kolay bir
hedef olmalar1 gosterilebilir.

d. Erkekler ve kadinlar arasindaki gii¢ farkliliginin bir bagka boyutu da kadinlarin
ikincil konumlarina bir savunma mekanizmas1 olarak giizelliklerini,

cekiciliklerini ve bununla iliskili 6zelliklerini kullanmalaridir.

Hochschild (1983: 171), biiyiik organizasyonlarin sayisinin artmasiyla birlikte
daha sistematik, daha standart ve daha toplumsal bir yapiya doniismek igin kisisel iliski
yeteneklerine, sosyal statiiniin iyilestirilmesinde kadinsi becerilere ve duygusal emege
daha fazla ihtiya¢ duyuldugunu belirtmistir. Kadinlarin 6zellikleri itibariyle daha fazla

hizmet sektoriinde ¢aligmaya meyilli olduklarini, bu nedenle de erkeklere gore daha az
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itibar gordiiklerini belirtmektedir. Kadinlarin erkeklere gore toplumsal olarak daha diistik
bir statiide olduklari algisi nedeniyle kadinlar hizmet sektoriinde erkeklere gore daha fazla
duygusal emek harcamaktadirlar. Yiiksek statii sahibi kisiler duygularinin diger insanlarin
duygularindan daha 6nemli oldugunu diisiinmeye meyillidir. Diisiik statii sahibi kisilerin
duygulari ise onlara gore daha az dikkate degerdir. Bunun iki nedeni olabilir: Birincisi,
diisiik statiideki kisilerin rasyonel ancak onemsiz olduklarinin diigiiniilmesi; iKincisi,

irrasyonel olduklarini, bu nedenle de bertaraf edilebilir olduklarinin diistiniilmesidir.

Pozitif duygulanim kadinlara gore erkeklerde, bekarlara gore evlilerde, ige doniik
insanlara gore disa doniik insanlarda ve saglik problemleri olan insanlara gore saglikli
insanlarda daha yiiksektir. Ayn1 zamanda pozitif duygulanimin stresi ve nevrotizmi
(duygusal dengesizlik) azaltmaktadir. Bunun aksi de negatif duygulanim igin gegerlidir.
Ayni zamanda daha yasin ilerlemesiyle pozitif duygulanimin negatif duygulanima gore

daha fazla arttigini ifade etmistir (Mroczek, 2001: 87).
2.6.1.2. Yas

Yas, duygusal emek iizerinde farklilik yaratip yaratmadigi irdelenen bir diger
demografik degiskendir. Popiiler kliseler, insanlarin yaslari ilerledik¢e daha az duygusal
olduklarimi ileri siirmektedir. Yetiskinligin erken donemlerinde coskunluk disinda
duygusal enerjinin bollugu, yetiskinligin ortalarinda ve ileri yas donemlerinde daha
rasyonel bir yonde gelisim gosterir. Duygu arastirmacilar1 arasindaki yaygin goriis
duygusal deneyimlerin durumun bilissel degerlendirilmesi ve belirli amaglarin
gerceklestirilmesi i¢in motivasyon ile birbirinden ayrilmaz bir sekilde i¢ ice gectigidir.
Yasam boyu gelisim uzmanlari, insanlarin biligsel degerlendirmeleri ve belirli amaglara
yonelme tiplerinde yas farkliliklarinin oldugu konusunda giderek artan goriis birligine
varmaktadir (Gross, ve dig., 1997: 590). Diger bir arastirmada ise daha 6nce yapilan
aragtirmalara iligkin degerlendirmelerinde; bazi arastirmalarin pozitif ve negatif
duygulanim sikliginin yas ile birlikte arttigi, bazi arastirmalarin yas arttikca duygulanim
sikliginin azaldigi, diger caligmalarin ise yas ile duygu arasinda bir iliski olmadig

yoniinde bulgularinin oldugunu ifade etmistir (Mroczek, 2001: 87).

Duygu diizenleme, bireylerin hangi duygulara, ne zaman sahip olacaklarini ve bu

duygulari nasil deneyimleyip ifade edeceklerini etkileme girigsimi olarak tanimlanirsa bu
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tanima gore yasl insanlarin genglere gore duygularini daha iyi diizenleyebildiklerini, en
azindan c¢evresel zorunluluklara uydurma konusunda daha iyi olduklarini sdylemek
miimkiindiir. Yas ilerledikce bireylerin sosyal ¢emberlerini duygusal olarak onlar1 daha
fazla tatmin eden arkadas gruplari ya da aile bireyleri ile sinirlandirdigini, bu nedenle de
yasayacaklar1 kisiler arasi durumlar1 duygular ile diizenleyeceklerini ifade etmektedir

(Gross ve digerleri, 1997: 597).
2.6.1.3. Bes Onemli Kisilik Ozelligi

Kisiligi tanimlayan pek ¢ok Ozellik bulunmaktadir. Ancak ¢ok sayida
simiflandirma yerine bazi Ozellikleri siniflandirmak, davraniglari tahmin etmemiz
acisindan daha pratiktir. Bu nedenle arastirmacilar faktor analizi ile kisiligi bes 6nemli
ozellik altinda smiflandirmislardir. Bunlar; disa doniikliik (extraversion), duygusal
dengesizlik (neuroticism), sorumluluk (conscientiousness) , uyumluluk (agreeableness)
ve acikliktir (openeness). Bunlardan en biiytikleri, disa doniikliikk ve duygusal dengedir
(Kalat, 2008: 548). Bes biiyiik kisilik 6zelligi, farkli beyin sistemlerine ve kimyasallarina
sahiptir (Coon ve Mitterer, 2013: 410).

Disa doniikliik 6zelligine sahip kisiler, daha fazla zihinsel uyarict arama ve diger
insanlarin arkadasligindan hosnut olma egilimi gostermektedirler. Disa doniiklik;
girigkenlik, duygusal sicaklik, kendine giivenme ve diisiinmeden hareket etme ile
iliskilidir. Disa doniik insanlar mutlu olma, kariyerleri boyunca i¢e doniik insanlara gore
daha fazla para kazanma ve risk alma egilimine sahiptirler. Duygusal dengesizlik
ozelligine sahip kisiler daha fazla hos olmayan duygulari yasama egilimindedirler.
Duygusal dengesizlik endise, diismanlik, depresyon ve 6z biling ile pozitif iligkilidir.
Uyumluluk, digerlerine karst merhametli olma ve onlarla daha fazla ilgili olmadir.
Uyumluluk o6zelligine sahip insanlar digerlerine daha fazla giivenir ve onlardan da
kendilerine giivenmelerini beklerler. Arkadas canlisidir ve sosyal olarak digerlerinden
daha fazla destek goriirler. Ciinkii diger insanlarin ilgileri ve ihtiyaclar1 6n planda
gelmektedir. Ancak bu 6zellikleri nedeniyle is hayatinda digerlerine gore daha basarili
olacaklarini soylemek oldukga giictiir; ¢iinkii is hayatinda basariyr hedefleyenler kendi
¢ikarlarim1 6n plana koymaktadirlar. Sorumluluk; 6z-disiplin, gérev sorumlulugu ve
basarmak i¢in ¢abalamayi ifade eder. Sorumluluk 6zelligine sahip insanlar bir gorevi

tamamlamak i¢in daha siki ve disiplinli ¢alisirlar. Sorumluluk sahibi insanlar bagarma
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giidiisline daha fazla sahiptirler ve bir nevi miikkemmeliyeti ararlar; ancak her seyi kontrol
etmek dolayisiyla milkemmeli yakalamak miimkiin olmadigindan hayal kiriklig1 yasama
olasiliklar1 oldukga yiiksektir. Aciklik 6zelligine sahip kisiler yeni fikirlere agik olma ve
yeni zihinsel deneyimler yasama egilimindedirler. Yeni deneyimlere agik insanlar, yeni
fikirleri ve diisiinceleri kesfetmek i¢in farkli 6zellikte insanlarla vakit ge¢irmeyi severler

(Diefendorff, Croyle ve Grosserand, 2005: 341-345).

Diefendorff ve arkadaslar1 (2005: 352-353), bu bes 6nemli kisilik 6zelligi ile
duygusal emek arasindaki iligkiyi aragtirmiglar ve su sonuglara ulagmislardir: Disa doniik
insanlar, daha fazla pozitif duygular hissetmeye egilimli olduklarindan istenen duygulari
gostermek icin daha az rol yapmaktadirlar. Yani daha az ylizeysel davranis gosterirler.
Duygusal dengesizlik 6zelligine sahip ¢alisanlar, daha fazla negatif duygu yasadiklari igin
istenen pozitif duygular sergilerken daha fazla rol yapma ihtiyaci hissetmektedirler.
Uyumluluk 6zelligine sahip ¢alisanlar, diger insanlarla pozitif etkilesime daha fazla 6nem
atfettiklerinden daha az yiizeysel davranis gosterme egilimindedirler. En fazla disa doniik
ve uyumlu insanlar dogal duygularini gésterime egilimindedirler. Derinlemesine davranis

ise uyumlu insanlarin daha fazla kullandig1 bir stratejidir.
2.6.2. Is Karakteristiklerine iliskin Belirleyiciler

Duygusal emek gosterimini etkileyen is ozellikleri; duygusal emek gosterim
stiresi, siklig1, yogunlugu, rutinligi ve gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi olarak

siniflandirilmagtir.
2.6.2.1. Gosterilen Duygusal Emegin Siiresi

Duygu gosterim siiresi, genel olarak miisteri etkilesiminin ne kadar siirdiigiinii
ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996: 998), uzun siireli etkilesimlerin bireylerin
duygu gosterimlerini aktif olarak diizenleme egilimlerini artirdigini ileri stirmektedirler.
Buna ek olarak uzun etkilesim siiresi, etkilesimin daha kisisel olmasina, dolayisi ile dogal
duygularin daha fazla gosterilmesine neden olabilmektedir. Uzun siireli etkilesimlerde
derinlemesine davranis ylizeysel davranisa gore daha tercih edilebilir bir stratejidir.
Brotheridge ve Lee (2003) ve Brotheridge ve Grandey (2002) caligmalari ile bu bulgulari
desteklemektedirler (Diefendorff ve dig., 2005: 343-345).
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2.6.2.2. Gosterilen Duygusal Emegin Sikhig

Morris ve Feldman (1996: 989) ¢alismalarina gore is, diger insanlar ile sik olarak
iletisimde bulunmay1 gerektirdiginde bireylerin duygusal gdsterimlerini diizenleme
ihtiyaglarmin arttigin1 ortaya koymaktadirlar. Brotheridge ve Lee (2003) ve Brotheridge
ve Grandey (2002) etkilesim sikligi ile hem yiizeysel hem derinlemesine davranis
arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu sonucuna ulagsmislardir. Diger yandan etkilesim
sikliginin artmast, bireylerin dogal olarak hissettikleri duygular1 gdstermeleri ile negatif

yonlii bir iliski i¢indedir
2.6.2.3. Yogunluk

Yogunluk, gosterilen duygularin igeriginden bagimsiz olarak biiylikliglini ve
giiciinli ifade etmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1989: 6). Disa vurulan davranislar,
duygularin yogunlugu ile ¢esitlilik gostermektedir. Duygularin yogunlugu; aktif
davranigin kapsami ve biiylikliigii, davranigin ifade boyutu (sadece goz, ya da yiiz ya da
tim viicudun duygunun gosteriminde kullanilmasi), tepki siiresi, duyguya neden olan
uyaricinin siiresi, davranigin gilicli ve hizi1 gibi birka¢ davranig parametresini ifade

etmektedir (Frijda, 1986: 32).

Brehm (1999: 2), duygularin yogunlugunun motivasyon ile de arttigini
vurgulamaktadir. Ciinkii motivasyon; biligsel, fizyolojik ve davramigsal sistemleri
harekete gegirmektedir. Motivasyon yiiksek ise calisan, amaca ulagmak i¢in dikkat ve
hafiza gibi bilissel kaynaklar1 daha fazla kullanacaktir. Duygu teorilerinden bahsederken
duygularin bilisten olduk¢a etkilendigine deginmistik. Dolayisiyla biligsel kaynak
kullanimi arttik¢a duygularin yogunlugu da artacaktir.

2.6.2.4. Gosterilmesi Gereken Duygularin Cesitliligi

Duygularin ¢esitliligi, etkilesimde bulunulan miisteriye ve duruma gore ¢esitlilik
gostermektedir. Calisanlarin  hizmet siiresince pozitif ya da negatif bir duygu
sergilemelerini gerektiren durumlarla karsilagsmaktadirlar. Calisanin gosterdigi duygu
gosterim yelpazesinin genisligi duygusal emek ile dogru orantilidir. Wharton ve Erickson
(1993: 466-467) sergilenen duygular temelde biitiinleyici (integrative), maskeleyici

(masking) ve farklilastirict (differentiating) olabilecegini vurgulamaktadir. Pozitif
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duygular, misterilerle ¢aligan1 birbirleriyle ilgili iyi diisiinmeye iter, olumlu hislerle
baglanmalarini saglar. Duygusal acidan nétrliik, tarafsizlik ve otoriteyi aksettirmeyi,
negatif duygular ise kizginlik veya diismanca bir yaklasimla miisteriyi yatistirmay1 veya
sindirmeyi hedefler(Giingor, 2009: 172). Dolayisiyla ¢alisanin farkli durumlarda farkl
musteriler i¢in gelistirmesi gereken farkli duygular ve bunlara bagli olarak farkli davranis
kaliplart gelistirmesi gerekmektedir. Bu da calisanin duygusal emek gosterimini

artirmaktadir.
2.6.2.5. Isin Rutinligi

Rutinlik miisteri etkilesiminin tekrarli ve belirli olmas1 dl¢iisiinii ifade etmektedir.
Miisteri ile etkilesim rutin bir hale geldiginde miisteriler daha kisisel olmayan ancak
samimi etkilesimleri tercih etmektedirler. Dolayisiyla isin rutinlesmesi calisanin
derinlemesine davranig gosterme egilimini artirmaktadir. Yine de rutin olmayan
etkilesimler i¢in dogal duygularin gosterilmesi ya da derinlemesine davranis ¢alisanlarin

daha fazla tercih ettikleri duygu diizenleme sekilleridir (Diefendorf ve dig., 2005: 344).
2.6.3. Orgiitsel Belirleyiciler
2.6.3.1. Orgiit Kiiltiirii ve Orgiit iklimi

Orgiit kiiltiirii, drgiitiin yonetsel politikalari, stratejileri, calisma ilkeleri, tutum ve
davranisglari, rolleri, deger ve normlari, sembollerinden, gelenekleri olusan bir biitiin ya
da paylasilan degerler olarak tanimlanmaktadir (Erkmen, 2010: 5). Orgiit kiiltiirii ile ilgili
pek cok tanim bulunmaktadir. Bu tanimlarin ortak yonleri; bireylerin nasil davranacagina
iligkin bilgi veren ve paylasilan degerler biitiinii olmasi, bireylerce sorgulanmadan kabul
edilen ve biitiin davraniglar sekillendiren yazili olmayan degerler olmasi, zaman icinde
karsilagilan Orgiitsel varlik sorunlarina bulunan ¢odziimlerden ve bunlara iliskin genel
kabullerden temellenmesi ve degerlerin iletimi ve paylasiminda kullanilan semboller,
ritiieller, mitler, hikdyeler ve ge¢mis olaylar gibi yollarin olmasi oldugu goriinmektedir

(Sesen, 2013: 547).

Rol ve gii¢ yonelimli kiiltiirler, 6diiller ve cezalar tarafindan saglanan dis kaynakli
motivasyona agirlik vermektedir. Basar1 ve destek yonelimli kiiltiirler ise i¢ kaynakli

motivasyonu giiclendirmek i¢in ¢aba gostermektedir. Kiiltiir; motivasyonu, igsel ve digsal
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motive edicilerin se¢imi dogrultusunda etkilemektedir. Bir bagka ifade ile orgiitte hangi
digsal ddiillerin, hangi siklikta ve hangi basar1 diizeyindeki performansa verilecegi, drgiit
kiltiriine baghdir. Yine benzer sekilde oOrgiitte igsel motivasyonu destekleyen
uygulamalara ne Ol¢iide yer verildigi, o isletmede ¢alisanlarin 6zellik ve beklentileri,

yoneticilerin yaklasim ve yonetim tarzi ile 6rgiit kiiltiiriine baglidir (Erkmen, 2010: 97).

Orgiit iklimi, 6rgiitiin psikolojik enerjisini ifade etmektedir. Orgiit iklimi; bireyler
arast iliskileri, bu iliskilerde gozlenen duygu ve davraniglari ifade eden, Orgiitiin
psikolojik ¢evresi, orgiite kimligini kazandiran bireylerin davranigini etkileyen ve bireyler
tarafindan algilanan, orgiite egemen olan 6zellikler dizisi olarak tanimlanabilir (Sesen,

2013: 573).

Isyerinde bir iletisim &riintiisii icerisinde ¢alisanlar, olaylarm hem yaraticis1 hem
de aktoriidiirler. Bu baglamda ¢alisanlarin davranislarinda somutlagan, isyerinde iletisim
sekli, yonetim sekli, kiiltiirel 6geleri, normlar1 paylasilan bir atmosfer olusturmaktadir.
Orgiit iklimi olarak tanimlayabilecegimiz bu atmosfer; galisanlarin davranislarini,
tutumlarini, duygularint ve dolayisiyla performanslarini ve motivasyonlarmi da

etkilemektedir(Gok, 2009: 589).
2.7. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emekle ilgili literatiirde genel kabul gormiis dort onemli yaklasim
bulunmaktadir. Bunlara ek olarak Diefendorff ve Grosserand (2003) *in kontrol teorisi

yaklagimlar1 da agiklanmistir.
2.7.1. Hochschild Yaklasimi

Hochschild, duygusal emegi soyle tarif etmektedir: Bir kisinin diger insanlarin
aklinda uygun zihinsel durum tretmek icin takindig: yiiz ifadesini devam ettirebilecegi
bir duygu baslatmasi ya da bastirmasi i¢in gereken emektir. Her ne kadar fiziksel ve
duygusal emegin arasinda farkliliklar bulunsa da g¢alisan1 kendinden uzaklagtirma ve
yabancilastirma gibi yapilan isin olas1t maliyeti acisindan benzerlik de bulunmaktadir.
Hochschild, duygusal emek kavrammmi ti¢ farkli; ancak esit sOylem {izerinden
yorumlamaktadir. Birincisi emek ile ilgili, ikincisi gosterim ve iigiinclisii duygularla

ilgilidir (Hochschild, 1983: 7-8).
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Hochschild (1983: 35-48) giinliik hayatimizda duygularimizi ifade ederken iki yol
kullandigimizi belirtmistir: Birincisi, viicut dilini kullanarak hissetmedigimiz duygulari
gosterebiliriz. Ornegin bir arkadasimizin komik bulmadigimiz esprisine giilmek gibi.
Ikincisi, bir duyguyu hissetmek icin zihinsel olarak bir ¢aba gdsterebiliriz. Ornegin bir
tiyatro ya da sinema oyuncusunun rolii ile ilgili ameliyat sahnesini ¢alisirken gergekten
hastanede ameliyat masasina uzanarak gozlerini kapatip o an1 yasamaya calismasi gibi.
Hochschild (1983), is hayatina bu olgular yiizeysel ve derinlemesine davranis olarak
uyarlamistir. Orne@in ucus gorevlileri arasinda yolculardan hoslanmayan bir ugus
gorevlisinin yolculara gililimseyerek servis yapmak i¢in gosterdigi caba, yiizeysel
davranig; kendisinin bir yolcu gibi hissetmeye ¢alismasi ve kendisinin bir yolcu olmasi
halinde ugus gorevlisinden nasil servis almay1 bekleyecegini diisiinerek hareket etmesi,

derinlemesine davranigtir.

Hochschild’a gore duygusal emegin ii¢ tane karakteristik 6zelligi bulunmaktadir:
Bunlardan birincisi; duygusal emegin yiiz yiize ya da sesli iletisim gerektirmesidir.
Ikincisi; calisanin muhatabr iizerinde duygusal bir durum iiretmesidir. Ugiinciisii;
uistlerinin ¢alisanlarin duygusal emek aktiviteleri iizerinde egitim ya da denetim yoluyla

kontrol saglamasidir (Hochschild, 1983: 147).

Hochschild (1983), duygularin gergegi test etmenin bir yolu oldugunu ve her
duygunun bir sinyal fonksiyonu oldugunu belirtmistir. Duygularin bireyin i¢ perspektifini
gosterdigini bu nedenle duygu yonetimi yoluyla ger¢ek duygularin degistirilmesine
yonelik tekniklerin Ggretilmesinin misteriler agisindan daha memnuniyet verici bir
durum yaratirken calisan acgisindan bu teknikler duygularin sinyal fonksiyonu

gostermesini engelledigini ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 29-30).
2.7.2. Ashforth Ve Humphrey Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emek ile sosyal kimlik arasindaki
iliskiye vurgu yapmaktadirlar. Duygusal emegi, gosterim kurallartyla uyumlu olmak, bir
baska deyisle uygun duygular gosterme davranisi olarak tanimlamaktadir. Bu tanimdan
anlagilacagi iizere duygusal emegin odak noktasi, duygulardan davraniglara kaymistir. Bu
kaymanin nedenini Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin hizmet alicilari tarafindan

dogrudan gozlemlenebilen yiiz ve bedensel hareketler ya da gosterim kurallarina uygun
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davraniglar olmast ve calisanlarin duygularini yonetmeden de gosterim kurallarina
uyabilmesi ile agiklamiglardir. Bu yaklasimla Hochschild’in duygusal emek tanimindan
odak olarak ayrilmaktadirlar. Ciinkii Hochschild’in odaginda davranisin altinda yatan
duygular 6nemli iken Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin hizmet alicilar1 tarafindan

gozlemlenebilen davranis boyutuyla ilgilenmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993)’in temel katkisi, duygularin igsel yonetiminden
ziyade gdzlemlenebilen duygu ifadelerine daha fazla 6nem atfetmeleridir. Yiizeysel ve
derinden davranisin ne kadar igten ve gergek oldugunun miisteriler tizerindeki etkisi gibi
ciktilar1 bir kenara birakarak orgiitiin ¢alisandan beklenen duygular1 gosterme cabasi

boyutunu tartismiglardir (Choi, Kim ve Kim, 2014: 79).

Duygusal emek kavramina bir bagka katkilar1 da duygusal emek stratejileri ile
gorev performansi arasindaki iliskiye yonelik hipotezleridir. Ashforth ve Humphrey
(1993: 95-101)’e gore bir duygu muhatabi tarafindan ne kadar igtenlikle algilaniyorsa
gosterim kurallar1 da o derecede gorev performansiyla pozitif yonde iliskili olacaktir. Bir
diger hipotezleri, calisanin duygusal emek gosterirken kendini hissettigi gibi (dogal
duygular ile) ifade edebilmesi ile 1yi olus (well-being) arasinda pozitif yonde bir iligki
olacagidir. Bu hipotezleri ileri siirerken diger taraftan duygusal emegin bir kili¢ gibi iki
keskin yoOniiniin oldugunu da ifade etmislerdir. Yani duygusal emek gosterirken
calisanlarin hem derinlemesine davranis hem de yiizeysel davranis gosterirken kendisine
yabancilasacagim1  ve otantik kimligini kaybetme tehlikesinin  bulundugunu

belirtmislerdir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 98)’in duygusal emek kavramini sosyal kimlik
kurami agisindan degerlendirmeleri, bir diger katkilaridir. Basit olarak sosyal kimlik
kuramina gore bireyler, kendilerini ait olduklar1 sosyal grup ile tamimlamaktadirlar. Is
yerinde kendisini Orgilite ait hisseden ve kendilerini is rolleri ile daha fazla tanimlama
ithtiyact gdsteren bireylerin, orgiitiin belirledigi duygusal gdsterim kurallari ile daha fazla
uyum i¢inde olacaklarini ileri slirmiislerdir. Dolayisiyla daha az stres ve yabancilasma
hissedeceklerini, psikolojik olarak daha fazla iyi-olus hali i¢inde olacaklarini, bu nedenle
de performanslarinin daha iyi olacagini vurgulamislardir. Sosyal kimlik kuramiyla iligkili
olarak ileri stirdiikleri hipotezlerinden biri; eger duygusal emek c¢alisanin sosyal ve/veya

bireysel kimligi ile uyumlu ise duygusal emek gosterimlerinin ¢alisanin iyi-olus halini
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artiracagidir. Diger hipotezleri ise eger duygusal emek sosyal ve/veya bireysel kimligi ile
uyumlu degilse ¢alisanin duygusal uyumsuzluk yasayacagini ya da otantik kimligini

kaybedecegidir.
2.7.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Moris ve Feldman (1996: 986-1010), ¢alismalarinda duygusal emegi “kisilerarasi
etkilesim siiresince Orgiit tarafindan istenen duygularin gosterilmesi igin gereken
planlama ve kontrol ¢abas1” olarak tanimlamislardir. Bu tanimin altinda dikkat edilmesi
gereken dort varsayiminin yattigint belirtmiglerdir: Bunlardan ilki; duyguya iliskin
tanimlamalar iizerinde hala fikir birligine tam olarak varilmamis olmasina ragmen
duygularin bireyin dis ¢evresini anlamlandirmak i¢in kullanilmasi nedeniyle “sosyal
olarak insa edildigi” varsayrmidir. Ikincisi; calisanlarin 6rgiit tarafindan istenen duygulari
kendiliginden hissetmesi durumunda bile hissettigi duygulari orgiitiin istedigi sekillerde
ortaya koymak icin bir ¢aba sarf etmesidir. Ugiincii varsayimlari; Hochschild’m duygusal
emek kavraminda daha once bireysel olarak tanimlanan duygusal ifadelerin simdi bir
pazar malina doniismesidir. Son olarak, bu tanima goére duygularin ne zaman ve nasil

gosterilmesi gerektigini ¢alisana dikte eden standart ve kurallarin bulundugudur.

Moris ve Feldman (1996: 986), calismalariyla kendilerinden 6nce yapilan teorik
calismalara ii¢ yoniiyle katki saglama amacindadirlar. Ilk olarak duygusal emegin dort
farklt boyutunun oldugunu ileri siirmislerdir: Bunlar; (a) uygun duygusal gosterimlerin
siklig1 (frequency), (b) gosterim kurallarina gosterilen 6zen (attentiveness), (c)
gosterilmesi beklenen duygularin cesitliligi (variety), (d) duygusal uyumsuzluk
(emotional dissonance). Ikinci katkilari, duygusal emegin onciillerini tanimlamaya
yonelik olarak orgiitsel karakteristikleri, is karakteristiklerini ve bireysel farkliliklar
tanimlamaktir. Diger calismalardan farkli olarak bir diger katkilar1 ise duygusal
uyumsuzlugun biiyiik olasilikla daha diisiik is tatminine neden olmasi gibi duygusal

emegin sonuglarini ortaya koymaktir.
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Dikkat Etme

Uyumsuzluk

Sekil 2.3. Duygusal Emegin Dért Boyutu arasindaki Iliskiler

Kaynak: Morris, J. A., & Feldman, D. C. (1996). The Dimensions, Antecedents, and Consequences of
Emotional Labor. Academy of Management Review,pp. 986-1010.

Yukaridaki sekilden anlagilacag: iizere gosterilen duygularin gesitliligi ile siklik
arasinda dogrudan bir iliski olmamasina ragmen is karakteristigi ve durumsal 6zelliklerin
cesitlilik tizerinde oldukga biiytik etkisi bulunmaktadir. Genel olarak, duygu gosterim
siklig1 ile duygusal uyumsuzluk arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bir bagka
ifade ile duygu gosterim siklig1 arttikca ¢alisanin gergekte hissettigi duygular ile orgiitiin
calisandan gostermesini bekledigi duygular arasindaki farklilik da gittikge artmaktadir.
Duygu gosterim kurallarina gosterilen dikkat ile duygusal uyumsuzluk arasinda da pozitif
yonlii bir iliski bulunmaktadir. Yani daha uzun siire ile ve daha yogun olarak duygusal
gosterimde bulunan calisanin gergekte hissettigi duygular ile kendisinden gdstermesi
beklenen duygular arasinda celiski olusacaktir. Son olarak gosterilen duygu cesitliligi ile
duygusal uyumsuzluk arasinda negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Diger bir ifade ile
1§ yerinde gosterilmesine miisaade edilen duygu cesitliligi, ne kadar sinirh ise ¢alisanin
hissettigi duygular ile gostermesi beklenen duygular arasindaki ¢atisma artacaktir (Morris

ve Feldman, 1996: 994).
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2.7.4. Grandey Yaklasim

Grandey (2000: 95-110), ¢alismasinda kendisinden Once alana katkida bulunan
calismalar1 inceleyerek bir duygusal emek modeli ortaya koymaya caligmistir. Diger
caligmalardan farkli olarak duygusal emege duygu diizenleme agisindan yaklagarak
duygusal emegi “Orgiitsel amagclar i¢in duygularin ve duygu gosterimlerinin diizenlenme
stireci” olarak tanimlamistir. Duygu diizenleme baglamindan duygularin 6nciil odakli ve
tepki odakli diizenlenebilecegini ifade ederken duygu diizenleme bigimlerinden onciil
odakli duygu diizenlemeyi derinlemesine davranisla, tepki odakli duygu diizenlemeyi de

yiizeysel davranis ile 6zdeslestirmistir.

Gross (1998: 275), duygu diizenlemeyi “bireylerin hangi duygulara, ne zaman
sahip olacagini ve bu duygulart nasil deneyimleyip gostereceklerini etkileme siireci”
olarak tanimlamistir. Duygu diizenlemenin 6nciil odakli ve tepki odakli olmak tizere iki
sekilde olacagini ifade etmistir. Oncii odakli duygu diizenlemede, bireyler duygularii
ayarlamak i¢in durumu ya da duruma iligkin algilarin1 degistirmektedirler. Tepki odakl
duygu diizenlemede de birey, daha ¢ok duygusal tepkilerini diizenlemeye yonelir; ancak
bunu “fiziksel, deneyimsel ve davranmigsal tepkilerini dogrudan” kullanarak duygusal

tepkilerini nasil gosterdigini yonlendirerek yapar.

Tablo 2.4. Duygu Diizenleme Stratejileri

Onciil Odakh Duygu Diizenleme Tepki Odakh Duygu Diizenleme
Durum seg¢imi (Situation change) Bastirma (Suppression)
Durum degistirme (Situation modification) Yogunlugu ayarlama (Intensity adjustment)

Dikkat konuslama (Attention deployment) Empatik maske (Emphatic mask)

Biligsel degisim (Cognitive change)

Grandey (2000: 101), duygusal emegi agiklayan modelini Gross’un (1998: 281)
duygu diizenlemeye iliskin modelinden yola ¢ikarak olusturmustur. Durumsal isaretler,
duygu diizenleme siireci ve uzun donem sonuglar olmak iizere duygusal emegi

modelleyen alt1 boyutla modelini sdyle sematize etmistir:
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Durumsal isaretler Duyeu Dlzenleme Sireci Uzun Dénem sonuclari

Etkilegim Beklentileri Duyeusal Emek Bireysel Ivi-Olug

Sakhik * Derinlemesine Davrams: Duveulan degisfirme »  Tikenmiglik
s Dikkat Konuslandirma + Iz Tatmini
* Biligsel Defisim

» Yiizeyzel Davrams: Gostenmlen defistirme
* Tephi Diizenleme

Duypusal Olaylar Oirpiitsel iyi-Olng

Poatif Olaylar
Negatif Olayiar

* Performans
s Geri Cekilme Davranis:

Bireysel Fakitrler Orgiitsel Faktorler

Cinsiyet

Druygusal Ifadeler

Dhrypusal Zeld Iz Arkadag Destefi
Duygulamm

(PoatfMNegatif)

Sekil 2.4. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Grandey, A. A. (2000). Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize
Emotional Labor. Journal of Occupational Health Psychology, pp.95-110.

Grandey (2000: 97), ¢alismasinda miisteri etkilesim beklentilerinin ve duygusal
olaylarin duygusal emegin durumsal Onciilleri oldugunu ifade etmis; miisteri etkilesim
beklentilerinin yliz yiize goriisme sikligi, etkilesim siiresince gosterilen duygularin
cesitliligi, farkli islerin farkli roller gerektirmesi gibi alt etkenlerini ortaya koymustur.
Farkli islerin farkli duygusal gosterimleri gerektirdigine deginirken “biitiinlestirici,
farklilastirict ve maskeleyici” olmak {izere li¢ duygusal is gerekliligi oldugunu ifade
etmistir. Ornegin hizmet sektdriinde c¢alisanlarin mutluluk ve sempati gostermesini
bitlinlestirici; glivenlik calisanlar1 ya da fatura tahsildarlarinin korku ve ofke gibi
duygular1 gostermesini farklilastirici; terapistler ve hakimlerin de duygularini kontrol

etmesi ise maskeleyici is gereklerine drnektir.
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2.7.5. Diefendorff Ve Groseland’in Kontrol Teorisi

Yukaridaki teorilerin her biri, duygusal emegin farkli boyutlarini ortaya koyan
aragtirmalardir. Ancak duygusal emek mekanizmasina nedensel bir modelle agiklama
getirilmemistir. Diefendorff ve Grosserand (2003), bu boslugu doldurmak i¢in kontrol
teorisi ile duygusal emegin altinda yatan nedensel mekanizmayr acgiklamaya
calismislardir. Calismalarinda neden bazi insanlarin gésterim kurallarini takip ettigini ve
digerlerinin etmedigini, kontrol teorisi ile agiklamaya calismiglardir. Kontrol teorisinin
temelinde dort bilesenden olusan negatif geri besleme bulunmaktadir. Bu bilesenler girdi,

standart, karsilastirict ve giktidir.

Dieffendorf ve Grosserand (2003: 946-950), kontrol teorisini en basit sekilde
termostat ile aciklamaya ¢alismiglardir. Termostat odanin i¢indeki havayi (girdi), istenen
oda sicakligr ile karsilastirir (standart) ve arada bir farklilik var ise (¢ikt1) bu farklilig
gidermek i¢in hava sicakligini artirir ya da azaltir. Duygular agisindan da duygu
diizenleme, benzer bir mekanizma ile islemektedir. Yani calisan kendi duygularini
(input), orgiitiin kendisinden gdstermesini bekledigi duygular ile (standart) karsilagtirir
ve arada bir farklilik var ise (¢ikt1) bu farkliligi gidermek igin birincisi, ya duygu
diizenleme stratejilerini kullanir yani yiizeysel ya da derinlemesine davranis ile
duygularmi standartla uygun hale getirir; ikincisi, standardi yani duygularini

karsilastirdig1 kurallar1 degistirerek duygularini diizenleyebilir.
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Gosterim

Kurallari \

Standart
GoOsterimin Duygu
Algilanisi Diizenleme
Stratejileri
Duygusal
Gosterim <
Gosterim
Kurallar1

Sekil 2.5. Duygusal Emegin Kontrol Teorisi Modeli

Kaynak: Diefendorff, J. M., & Grosserand, R. H. (2003). Understanding The Emotional Labor Process:
A Control Theory Perspective . Journal of Organizational Behavior, pp. 945-959.

Bu teoride 6nemli bir unsur olan standart yani gosterim kurallar1 ya da ¢alisanin
kendi gésterim kurallari, temelde amaclar hiyerarsisini icinde barindirmaktadir. Ornegin
calisan, miisteri ile etkilesim halinde iken genel olarak gosterim kurallarina gore hareket
etmektedir. Ancak aniden miisteri sinirlenir ya da negatif bir duygu sergilerse ¢alisanin
onceligi miisterinin ihtiyacina cevap vermekten miisteri {izerinde pozitif duygu yaratmaya
kaymaktadir. Boylece calisan degisen amaca gore duygularini yeniden diizenleme

ithtiyact hissetmektedir. Bu durum asagidaki sekil yardimiyla agiklanmistir:

67



Is Amac1 Hiyerarsisi Kisisel Amac¢ Hiyerarsisi

Performans Hedeflerini Olmak Istenen Kendiligi
Karsilama Koruma
Digerleri tizerinde pozitif Kendi duygularina Digerlerine icten
duygu yaratma sadik kalmak davranmak

Pozitif Duygular Gésterme | _ _ _ _ Hissedilen duygunun

(Gosterim Kuralr) _ gosterilmesi
7 / \
/ \
\
Z \
Go6z kontagim Giiliimseme Arkadasca bir
koruma tonda konusma

Sekil 2.6. Duygusal emek gosterimlerinin ¢calisanin is ve kisisel amaclar1 hiyerarsisi ile

nasil uyumlastirildigi

Kaynak: Diefendorff, J. M., & Grosserand, R. H. (2003). Understanding The Emotional Labor Process:
A Control Theory Perspective . Journal of Organizational Behavior, pp.945-959.

Yukaridaki sekilde amac hiyerarsisinde yukari ¢ikildik¢a daha soyut amaglar;
asagl indikce daha davranis odakli alt amaglar yer almaktadir. Calisan, anlik olarak
karsilastig1 durumlarda bu amaglar hiyerarsisini bilingsiz olarak goézden gecirmekte ve

buna gore davranis gelistirmektedir.
2.8. Duygusal Emek Stratejileri

Duygusal emek, maash calisan baglaminda duygularin ifadelerinin yaratilmasi,
diizenlenmesi ve degistirilmesi igin aktif stratejileri gerektirmektedir (Choi, Kim ve Kim,
2014: 78). Hochschild (1983: 36) ve Grandey (2000: 98) ’e¢ gore calisanlar gosterim
kurallarina uymak i¢in iki tiir duygu diizenleme yontemi kullanmaktadirlar: yiizeysel
davranig ve derinlemesine davranis. Yiizeysel davranis, hissedilen duygunun bastirilmasi,

sahte duygusal ifadelerinin takinilmasi ya da bunlarin her ikisi yoluyla dissal
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gosterimlerini degistirme ¢abasidir. Derinlemesine davranis ise ¢alisanin bilingli olarak
yeniden degerleme, pozitif yeniden odaklanma ya da psikolojik modifikasyon yoluyla
kendisinden gostermesi beklenen duyguyu hissetmek i¢in ¢aba gdstermesidir (Allen,

Diefendorff ve Ma, 2014: 3).

Ashforth ve Humphrey (1996: 94), bu davranislara bir de dogal duygularin
gosterilmesini eklemiglerdir. Bu davranig stratejilerini duygusal uyum ve duygusal
uyumsuzluk olarak iki baslik altinda toplamis caligmalar da bulunmaktadir. Tezin
uygulamasinda Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005: 354-356)’1n “Duygusal Emek
Stratejilerinin Boyutlar1 ve Onciilleri” isimli caligmalarindaki duygusal emek 6lgegi
kullanildigindan ve bu 6lcekte duygusal emek stratejileri yiizeysel, derinlemesine ve
dogal duygular olarak siniflandirildigindan bu boélimde duygusal emek stratejileri iig

baslik altinda irdelenmistir.
2.8.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, gercekte hissedilmeyen duygularin canlandirilmasi i¢in yiiz
ifadesi, mimik ve ses tonu gibi sozlii ya da sdzsiiz gosterimlerin kullanilmasidir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 92). Yiizeysel davranis dogrudan kisinin dig gériintisiinde degisiklik
yaparak kars1t tarafta istenen duyguyu yaratma cabasidir. Yizeysel davranisin
gosterilmesinde en 6nemli araglardan biri yiiz ifadesidir. Yiiz ifadesinin kontrolii i¢in dort
teknik tanimlanmustir: Bunlar; (1) yogunlastirma, (2) yogunlugunu azaltma, (3) notralize

etme, (4) maskelemedir (Ekman, Friesen ve Ellsworth, 1972: 23).

Kisi, ylizeysel davranista hissettigi sekilde davranmamaktadir. Duygularin
gercegin bir test edilme yontemi oldugunu vurgulayan Hochschild (1983: 31), kisinin
kendisine yalan sdyleyerek gergcekten uzaklastigini, dolayisiyla dogruyu bulmakta ve
kendisi olmakta zorlanacagini ifade etmektedir. Eger duygularimiz bize yalan sdyliiyorsa
tyiligimizin bir pargast olamayacaklarini, giivenilir ve gergek olamayacaklarini
belirtmektedir. Baska bir deyisle saptirilmis bir gerceklik i¢cinde dogrularin bastirilmasina
neden olmaktadir. Buna ragmen kisinin, bilingaltinda ger¢ekte ne oldugunu kesfetmek
igin bilingsiz bir siirece girecegini vurgulamaktadir (Hochschild, 1983: 47). Yiizeysel
duygu, calisanin is siirecinde c¢alisma alaninda kendisi olmasini engellemekte ve

goriintisteki duygu, calisanlar tarafindan nazik bir drama gibi uygulanmaktadir. Bir bagka
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deyisle ¢aliganin is siirecindeki performansini sergilerken ortaya koydugu yiizeysel

eylemleri, Bolton (2005: 115)’un deyimiyle birer “maske” gortiniimii kazanmaktadir.
2.8.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranis, ¢alisanin bir duyguyu uyandirmak ya da bastirmak i¢in
aktif olarak c¢aba gostermesi yoluyla duygularini tesvik etmesini, ilgili duyguyu
olusturmak i¢in ¢alisanin aktif olarak diisiinceler, zihinsel resimler ve hafizasi araciligiyla

hayal giiciinii kullanmasini gerektirmektedir (Ashforth ve Humphrey; 1993: 93).

Hochschild (1983: 38), derinlemesine davranigin iki yolu oldugunu ileri
stirmektedir: Birincisi, bir duyguyu dogrudan olusturmaya ¢alismak; ikincisi, hayal giicii
ile dolayli olarak olusturmaya ¢alismak. Hochschild, bunlardan yalnizca ikincisini, yani
hayal giiciinii kullanarak bir duyguyu olusturmaya calismanin derinlemesine davranis

oldugunu belirtmistir.

Derinlemesine davranista ¢alisan sevmedigi ya da saygi duymadig1 bir miisteriyi
farkli sekilde tanimlayarak ya da niteleyerek disiincelerini degistirmeye yani zihinsel
olarak miisteriyi farkli bir sinifa koymaya c¢alisir. Bir banka calisaninin aslinda saygi
duymadigi bir miisteri hakkinda simarik bir ¢ocuk oldugunu diisiinerek ona daha nazik
davranmak igin ¢aba gostermesi derinlemesine davranisa bir 6rnektir. Boylece aslinda
hizmet etmekten hosnut olmadig1 bu miisteriye hizmet ederken bu durumun getirecegi
kendine yabancilasma, is tatminsizligi, stres gibi negatif sonuglardan kurtulma ¢abasi

gostermektedir.
2.8.3. Dogal Duygular

Hochschild (1983), ilk olarak duygusal emek kavramini ortaya koydugunda
duygusal emek gostermenin iki yolu oldugunu ileri siirmiistii. Ashforth ve Humphrey
(1993) ise sosyal kimlik kurami acisindan duygusal emege yaklastiklarinda bireyler
kendilerini orgiite ait hissediyor ve kendilerini is rolleri ile tanimliyorlarsa dogal olarak
orgiitin ~ kendilerinden  gostermelerini  bekledikleri  duygulart  kendiliginden
hissedeceklerini ortaya koymuslardir. Boylece duygusal emek gosteriminin, yalnizca iki
yolla degil ayn1 zamanda dogal duygular yoluyla da olabilecegini belirtmislerdir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93-94).
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Arastirmacilar, pozitif duygularin siklikla samimi duygular1 géstermek oldugunu
ve rol yapmay1 gerektirmedigini ortaya koymuslardir. Bu nedenle bazi aragtirmacilar,
dogal duygular1 bir duygusal emek stratejisi olarak degerlendirmemektedirler. Ciinkii
caligsanlar, uygun bir duygu liretmek i¢in bir ¢aba gostermemektedirler. Yine de diger
arastirmacilar, dogal duygularin gdsteriminin de bir duygusal emek stratejisi oldugunu,
¢linkii duygularin1 gostermek icin ya da etkili olabilmek i¢in kontrol edilmesi gerektigini

ileri stirmektedirler (Sisley ve Smollan, 2012: 44-45).
2.9. Duygusal Emegin Sonugclari

Duygularin da yonetilebilme ve pazarlik unsuruna doniistiiriilebilme siirect;
calisanlarin, kendilerini unutmasi, duygu diinyalarinin karmasik hale gelmesi, kendilerini
bozulmus hissetmesi, kimseyle goriisme istegi duymamasi, kendi ailelerinden
uzaklasmasi, giderek bencillesmesi, kendilerine ait hi¢bir seyinin kalmamasi, kendilerine
saygilarinin azalmasi ve insanlara giivenlerinin kalmamasi gibi sonuglar dogurmaktadir.
Ayn1 zamanda inanmadi81 seyleri siirekli sdylemek zorunda kalan calisan, rol yapma
zorunlulugunun sonucunda yipranmaktadir. Calisanlarin duygu diinyalarinda olumsuz
sonuglar yaratarak, kendileriyle olan iligkilerinin bozulmasina neden olan diger bir
onemli husus ise ¢alisanin beklenilen verimlilik kosullarini yaratamadiginda yani bireysel
hedefine ulasmadiginda, yasadigi utan¢ duygusunda gozlenmektedir. Utang duygusu,
su¢luluk duygusundan daha ciddi sonuglar ortaya ¢ikarabilmektedir. Sucluluk duygusu,
bireyin sorumlu oldugu bireysel sorumluluklar alanina odaklanmay1 igerirken utang
duygusu, “bireysel eksiklige” odaklanmaktadir. Bireysel eksiklige odaklanma,
calisanlarin kendilerinden talep edilen verimlilik kosulunu gergeklestiremedikleri
durumlarda kendilerinde var olan biligsel, sosyal ve duyussal yeterliliklere kuskuyla
yaklagsmalar1 ve basar1 ya da basarisizligin sorumlulugunu kendi yapabildikleri ve
yapamadiklar1 noktasinda sorgulamalar1 anlaminda daha varolugsal bir hesaplagsmaya
dontigmektedir. Dolayistyla ¢alisan iizerinde dogrudan degil ¢alisanin utang duymasini
saglayarak gelistirilen disipline edici boyle dolayli bir yontemin kullanilmasi, ¢alisanlar
tizerindeki denetim alaninin, daha genis ve siirsiz boyutlara tagindigini ve ¢alisanin her
yerde ve her an siirekli bir denetime-siddete maruz birakildigim1 gostermektedir (Kart,

2011: 227-228).
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Calisanlarin  gergek duygularini  bastirarak sahte duygusal gosterimlerde
bulunmalarinin psikolojik titkenmislik, bilissel ve duygusal uyumsuzluk, stres, diistik is
tatmini gibi pek ¢ok negatif etkisi bulunmaktadir. Gergek duygularin bastirilmasi ve sahte
ifadelerin takinilmasi, yiizeysel davranistir ve c¢alisanin otantik kisiligine zarar
vermektedir. Ciinkii duygular, bdylesi bir durumda en 6nemli fonksiyonu olan gevreye
uyum i¢in bilgi saglama gorevini yerine getirememektedir. Derinlemesine davranista
calisan, diisiincelerini degistirerek hissettigi duyguyu degistirmeye c¢alismaktadir.
Degisim, davranista degil diisiincede gerceklestigi i¢in ¢alisan, duygusal emegin negatif
sonuglarindan daha az etkilenecektir. Yine dogal duygularda calisanin gergekte hissettigi
duygular ile orgiitiin kendisinden gdstermesini bekledigi duygular paralel oldugundan

duygusal emegin negatif sonuglarindan daha az etkilenecektir.

Calisanlar, duygusal emegin sonuglarindan ise bagliliklart ve kendilerini ifade
etme yetenekleri oraninda etkileneceklerdir. Bir bagka deyisle, ise baglilig1 yiiksek olan
calisanlar, duygusal emek gosterirken ise baglhiligi diisiik olanlardan daha fazla

etkileneceklerdir (Wharton, 1993: 211).

2.9.1. Tiikenmislik

Tiikenmislik, kelime anlami olarak asir1 kullanim nedeniyle enerji, gii¢ ve
kaynaklarin tiikenmesidir (Freudenberger, 1974: 160). Tiikenmislik, kendini hem fiziksel
hem duygusal hem de davranigsal olarak gostermektedir. Tlikenmislik, bir kisinin hizmet
verdigi kisilere karsi ilgisini yitirmesiyle ilgilidir. Duygusal tiikenmeyle birlikte
sekillendigi i¢in ¢alisan, hizmet verdigi miisterilere kars1 artik pozitif duygular, sempati
ya da sayg1 besleyemez hale gelmektedir. Miisterilere kars1 gelistirilen insancil olmayan
bu tutumlar, beraberinde miisterilerin kendi problemlerini hak ettigi ve kurban roli
oynadiklar1 diigiincesini getirir. Duygusal kaynaklarin tiikenmesi ile birlikte ¢alisanlar,
psikolojik olarak islerine verecekleri bir sey kalmadigini hissetmektedirler. Dahasi
tilkkenmislik, ¢esitli stres gostergeleri ile de iliskilidir ve duygusal tilkenme beraberinde
fiziksel tiikenmeyi, hastalig1 ve fizyolojik bozukluklar1 da getirmektedir. Is yerindeki
kurallar (hem caligma kurallari hem gosterim kurallar1), calisanlarin, miisterilerin
problemlerine bireysel ¢6ziim aramak yerine standartlar getirdigi i¢in ¢alisanlari koruma
fonksiyonu bulunmaktadir. Is ile ilgili kurallar1 goriinen kurallar (explicit rules) olarak

tanimlamaktadir ve bu kurallarin calisanlar1 biirokratik bir silirecin pargasi olarak

72



mekaniklestirdigini ifade etmektedir. Gosterim kurallarini ise gizli kurallar (implicit
rules) olarak tanimlamaktadir ve bu kurallarin ¢alisan1 miisteriye karsi her zaman nazik,
Onemseyen, sabirli ve saygili olmaya zorladigini ifade etmektedir. Bu da ¢aligsani oldukca

dar bir alana sikistirmaktadir (Maslach, 1978: 113-118).
2.9.2. Bilissel ve Duygusal Uyumsuzluk

Biligsel uyumsuzluk teorisi ve arastirmalari, 1950’lerden 1970’lere kadar sosyal
psikoloji tarafindan domine edilmistir. Teori, temelde psikolojik siiregleri, 6zellikle
odillerin davranis ve tutumlari; davranig ve motivasyonun da bilis ve algiy1 nasil
etkiledigini arastirmaktadir. ilk olarak 1950’lerin ortalarinda Leon Festinger tarafindan
ortaya atilan teori, 1957 yilinda tamamlanmistir. Festinger bireyin ayn1 anda birbiriyle
ilgili ancak birbiriyle celisen iki diisliinceye sahip olmasi halinde biligsel olarak bir

uyumsuzluk ortaya ¢ikacagini ifade etmistir (Jones, 2012: 543).

Calisanlarin gergekte hissettikleri duygular ile gosterdikleri duygular arasindaki
farklilik, duygusal uyumsuzluk olarak tanimlanmaktadir. Duygusal uyumsuzlugun;
calisan i¢in iy1 olus halinin bozulmasi, is tatminsizligi, diisiik is performansi gibi pek ¢ok

olumsuz sonucu bulunmaktadir. (Cossette, 2015: 260).
2.9.3. Yabancilasma

Duygulara yatirim yapilmasi gerektigi yerde hizmet sunumunun altinda yatan
aragsal motivasyon, yabancilagan bir sosyal etkilesim formuna neden olmaktadir. Agresif
pazarlama ve miisterinin egemen bir pozisyona yiikseltilmesi miisteri beklentilerini
artirmaktadir; ancak hizmet calisanlar1 smirli bir alanda miisteri etkilesimini
yonetebilmektedir. Bu da calisanin onceligi rakamsal hedeflere ulasmaya vermesine

neden olmaktadir (Bolton, 2005: 94).

Yabancilasma, bireysel psikolojik bir durumdur. Ilk olarak Karl Marx’n
kavramsallastirdig1 yabancilagma, uygarligin beraberinde getirdigi psikopatolojinin en
temel ifadesi olan ruhsal bir sakatliktir. insanoglu, gergekte ne hayalinde olusturdugu
varlik ne de olmasi gereken varliktir. Insanin varhgi, toplumsal yapi tarafindan
belirlenmekte ve toplumsal siiregte gergeklesen insanin varligt da insanin Oziiyle

celismektedir. Diger bir deyisle yasam iiretimi, ¢ift yonlii bir iliski i¢indedir. Bir yanda
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insanin 6zlinli yansitan dogal iligki diger yanda insanin varligini belirleyen toplumsal
iliski bulunmaktadir. Iste bu iki iliski, celistigi siirece kisi, ruhsal bakimdan sakatlanmis

ve 0zii ¢arpitilmis olacaktir (Akyildiz, 1998: 164).

Yabancilasma, derinde olan ve bastirilmis duyguyla, organizasyonun beklentisi
tarafindan bi¢imlendirilen duygu, yani goriintirdeki davranis arasindaki uyumsuzluk
biciminde ortaya c¢ikmaktadir. Bu uyumsuzluk sonucunda ise calisan, Ashforth ve
Humphrey (1993)’in ifadesi ile otantik kisiligini yani kendi gergekligine, kendi iradesinin
On gordiigii davramiglara dayanan kisiligini  kaybetmekte, rol yapmaktadir.
Organizasyonlarin belirledigi politikalarin calisanlar tarafindan igsellestirilmesi,
calisanin kendiyle, yasamiyla kurdugu iliskide kendi degerler sisteminin disinda
davranmasina yol agmaktadir. Calisanin kendi bilissel ve duyussal farkindaliginin disinda
davranmasi ise otantik kimliginden uzaklagmasi anlamina gelmektedir (Kart, 2011: 226).
Yaptig1 is ile kendini ifade edememesi, isin kendi gercekligiyle uyusmamasi, ¢alisanin
isinden duygusal anlamda daha fazla sogumasinin, uzaklasmasinin ve yabancilasmasinin

nedenleri arasinda gosterilebilir (Kaya ve Sercecioglu, 2013: 314).

UCUNCU BOLUM
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IS MOTIVASYONU KAYNAKLARININ DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI
ETKISINI BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; is gorenlerin i¢ ve dig kaynakli is motivasyonunun duygusal
emek tizerinde bir etkisi olup olmadigini, bir etki s6z konusu ise etki bilyiikliigiini

saptamaktir.

Pek ¢ok is icin isin gerektirdigi en biiyiik parga, digerleri ile etkilesim icinde
olmaktir. Duygular, insan varhigimin ayrilmaz bir pargasi oldugundan pek ¢ok orgiit bu
etkilesimler sirasinda c¢alisanlarinin hangi duygular1 gostermeleri ve gostermemeleri
gerektigini tanimlamaktadir. Calisanlarin da kendi duygularini bu beklentiler ile uyumlu
olarak diizenlemeleri gerekmektedir. Duygusal emek, pek ¢ok onciil ve sonug agisindan
oldukga arastirilmis ve kavramsal olarak bir derinlik kazanmistir. Ancak duygusal emegin
motivasyon mekanizmasina iligkin arastirmalar, son déonemde ilgi gérmeye baslamistir.
Duygusal emegin negatif sonuglarinin azaltilabilmesi ve pozitif sonuclarin artirilabilmesi
icin duygusal emek gdosterimine iliskin neden ve nasil sorularmmin cevaplanmasi
gerekmektedir. Calisanlarin duygusal emek gosterimlerine iliskin “neden” sorusunun

cevab1l motivasyonlarinin ne oldugunun anlasilmasi ile agiga ¢ikacaktir.

Motivasyon ile duygusal emek gosterimleri arasindaki iliskiye yonelik olarak
teorik ¢aligsmalar bulunmaktadir. Bu arastirmalarda genel olarak kendi kaderini belirleme
teorisi ve Orgiitiin gosterim kurallar1 ile ¢alisan motivasyonlar1 agiklanmaya caligilmistir.
Ancak calisanlarin i¢ ve dis kaynakli motivasyonlarina gore hangi duygusal emek
stratejisini  kullanmay1 tercih ettiklerine yonelik aragtirmalar heniiz ilgi gérmeye
baslamistir. Bu agidan tez, dncelikle i¢ ve dis kaynakli is motivasyonu ile duygusal emek

stratejileri tizerindeki etkisine yonelik yapilan aragtirmalara katki saglama amacindadr.

3.2. Arastirmanin Onemi

Hizmet sektorii oOzellikle miisteri iligkileri iizerine kurulmustur. Hizmet
sektoriinde alis verise konu olan mal soyut oldugundan rekabet unsuru olarak sunulan

hizmetin kalitesi yaninda en onemli faktorlerden biri miisteri memnuniyetidir. Miisteri
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memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in orgiitler, ¢alisanlarinin psiko-sosyal becerilerini ve
duygusal kaynaklarint da kullanmaktadirlar. Calisanlarin motivasyonlarinin yiiksek
olmas1 bu beceri ve kaynaklarin daha etkin ve verimli kullanilmas1 agisindan 6nemlidir.
Bu baglamda calisanlarin is motivasyon kaynaklarinin belirlenmesi, c¢alisanin hizmet
tiretimi ve sunumu sirasinda maruz kaldigi biligsel ve duygusal uyumsuzluklarin

giderilebilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
3.3. Is Motivasyonu Ile Duygusal Emek iliskisi

Calisanlarin ~ orgiitiin -~ kendilerinden  bekledigi  duygular1  gostermeleri
gerekmektedir. Bu nedenle duygu diizenleme stratejilerinin kullanimi, 6rgiitler agisindan
oldukea ilgi ¢ekicidir. Ancak is yerinde calisanlarin duygu diizenlemesinin altinda yatan
motivasyonun ne oldugu konusu, duygusal emegin Onciilleri ve sonuglar1 agisindan
arastirmacilar tarafindan cok ilgi gosterilen bir konu olmamistir (Truta, 2014: 791).
Smollan (2006), genel bir kural olarak ¢alisanlardan i¢ ve dis paydaslara karsi 6fke ve
hayal kirikligi duygularmi ifade ederken nazik, sicak ve arkadasca davranmalarinin
oldukca cesaretlendirildigini ifade etmistir. Eger bu duygular dogal olarak c¢alisanin
iginden gelmiyorsa ¢alisanin bu duygular1 hissetmek i¢in ¢abalamasi ya da duygularini
bastirmas1 gerekmektedir. Sutton ve Rafaelli (1988), calisanlarin 6rgiitiin kendilerinden
bekledigi davranislar icin gerekli ¢abayi, duygusal emek ile 6diil veya ceza arasindaki
icsel ve digsal iliski nedeniyle gosterdigini ifade etmektedir. Calisanlar, Orgiitiin
kendilerinden bekledigini gerektigi gibi yerine getirmeleri durumunda yiikselme, iyi
performans degerlemesi, is gelistirme, daha iyi iicret ve nihayetinde tiim bu sonuglarin
daha yiiksek is tatminine doniismesini beklemektedir. Tam tersine is taleplerini yerine
getirmeyen ¢aligan ise elestiri, kariyer gelisiminde gerileme ya da duraklama gibi negatif
sonuclarla karsilasacaktir. Bu mantik, duygusal emege uyarlandiginda bir bireyin
herhangi bir durumda neden belirli bir duygusal emek stratejisini sectigini

aciklayamamaktadir(Sisley ve Smollan, 2012: 41).

Duygular ve duygu durumlari, dikkati olaylara, diisiincelere ya da uyaricilara
yonlendirerek algi ve diisiinsel siiregleri aktive ettigi gibi pek ¢ok insan davranigini da
motive etmektedir. Duygular, hem kisiler arasi iligskilerde (ya da sosyal davraniglarda)
hem de bireysel davraniglarda insani fonksiyonlarin yerine getirilmesinde merkezi bir role

sahiptir. Duygular ve duygulanim insan davraniglarinin ister sosyal, ister is, aile ya da
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kendi kendine yaptig1 aktivitelerde olsun pek ¢ok fonksiyonunu etkilemektedir. Ayni
zamanda karmasik sosyal iletisim icinde duygularin gosteriminin 6nemli bir rolii
bulunmaktadir. Go6zlemciye var olan durum hakkinda bilgi vermenin yaninda
gbzlemlenen kisinin varligina bir cevap niteligi gdstermektedir. Ornegin endisenin ifade
edilmesi, gozlemcide kaginma ya da gormezden gelme istegi uyandirirken nese,
davranigin devam etmesi; 6fke ise savunmaya neden olmaktadir. Duygular, pozitif ya da
negatif deneyimlenmeleri agisindan uyarilma ve yogunlukta (gii¢lii ya da zayif uyariciyla
uyarilma), reaktivite (kolaylikla uyarilip uyarilmama), merkezilik (duygunun bilinci
domine edip etmemesi ya da g¢evresel deneyimler) ve onlari uyaran durumlara gore

cesitlilik gostermektedir (Stanley ve Burrows, 2001: 4).

Duygu uyaran olay ve duygu olusum siirecini Stanley ve Burrows (2001: 8) sdyle

siralamastir:

v' Duygu uyaran olay

v" Olayi fark etme

v" Temel uyarilmada degisim (tepki vermeye yonelme ve hazirlanma)
v' Olayin 6nemini degerlendirme (yorumlama)

v Yorumlama ile uyumlu olarak duygusal tepki verme

v Duygunun nesnel deneyimi

v Motivasyonda degisim

v Motive edilmis davranig

v" Tepkinin 6neminin ikincil degerlendirmesi

Duygular, ¢evre ile etkilesimle ya da igsel siireglerle kiskirtildiginda dikkati o
olayla ilgili olarak organize eder ve ilgisiz varsayilan olaylardan uzaklastirir. Duygulari
ortaya cikaran olay(lar) olarak algilanmaya dikkat ceken ve o olaymn dogasmin
yorumlanmasinin bir sonucu olarak duygular, yorumlama ile tutarli duygusal ve
davranigsal programlar1 aktive eder. Olayin yorumuna dayanan motivasyon uyanisi,
genellikle duyguyu baskalarina aktaran davranis bigimleri ve mevcut durumu ¢ozmek igin
tasarlanmis davraniglarla baglantilidir. Algisal ve biligsel organizasyon (dikkati
degistirme), sosyal iletisim, motivasyonun uyandirilmasi ve durumun ¢oziilmesi
amaciyla biyolojik olarak belirlenmis ve Ogrenilen davranislarin ¢okiisii, duygularin

uyum iglevleridir. Duygularin uyanmasi ve 6grenilmis cevaplarin bireyler arasinda farkl
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olmasi nedeniyle digerleri tarafindan gozlemlenen duygu gosterimi karmasik ve cesitli
olabilmektedir. is yerinde duygularin, tiim yonleriyle davranisi motive etme, organize
etme, yonlendirme ve aktive etme fonksiyonu gdstermenin yaninda is ve sosyal
davraniglarla ilgili yikici etkileri de olabilmektedir. Basar1 ve amaca ulagsma bireyin
ihtiyacin1 giderdigi siirece motive edici olabilir. Orta seviyede endise veya mutsuzluk,
degisim icin motive edici olabilir. ileri derecede endise ya da mutsuzluk ise klinik
depresyona neden olabilmekte ve siddetli olarak is ve sosyal fonksiyonlari

etkileyebilmektedir (Stanley ve Burrows, 2001: 8-9).
3.4. Duygusal Emek Konusunda Yapilms Calismalar

Basim ve Begenirbas (2012), Diefendorff ve arkadaslarinin 2005°te gelistirdigi
Duygusal Emek Olgegi’nin giivenirlilik ve gecerlilik degerleri ile ilgili calisma
yapmiglardir. Calisma sonucunda Olgegin Cronbach Alfa katsayisini, 80 olarak
hesaplamiglardir. Bu sonu¢ uyarlamasi yapilan 6l¢egin Tirkiye’deki is yasami igin
duygusal emek egiliminin 6l¢iilmesinde gegerli ve giivenilir olarak kullanilabilecegini

gostermektedir.

Begenirbas ve Meydan (2012)’1n 169 katilimc1 6gretmen ile yaptiklart caligmada
duygusal emegin Orgiitsel vatandaslhik {izerindeki etkisi iizerinde durmuslardir.
Arastirmalarinda Diefendorff (2005)’un gelistirdigi duygusal emek 6l¢egi kullanilmistir.
Arastirma sonuglarina bagli olarak derinden rol yapan 6gretmenlerin orgiitsel vatandaglik
davraniglarinin  diisiik diizeyde oldugu, yiizeysel rol yapan Ogretmenlerin Orgiitsel
vatandaslik davranisi sergilemelerinin daha diisiik oldugunu, dogal duygularin1 gésteren
ogretmenlerde ise Orglitsel vatandashik sergilemelerinde pozitif etkiye sahip oldugunu
ortaya koymuslardir. Orgiitsel vatandasligi, alt boyutlar: acisindan degerlendirdiklerinde,
duygusal emegin tiim alt boyutlarmin kisiye yonelik Orgiitsel vatandaghik davranigini
anlaml olarak yordadigini, orgiite yonelik Orgiitsel vatandaslik ile duygusal emek alt

boyutlar1 arasinda ise anlamli iligki olmadigini tespit etmislerdir.

Yildirrm ve Erul (2013), yaptiklart ¢alismada duygusal emek davranisinin
tilkenmislik diizeyine etkisi incelemislerdir. Duygusal emek 6lcegi olarak Oz (2007)
tarafindan Grandey (1999), Bratheridge ve Lee (1988) yaptiklar1 ¢calismalardan Tiirkceye

uyarlanarak gecerlilik ve giivenirlilik testleri yapilan duygusal emek davranislar1 dlgegi
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kullanilmistir. Olgegin Cornbach Alpha kat sayisi, 0,761 dir. Calismanin sonucunda elde
edilen verilerden duygusal emek davranisi ile tiikkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski bulunmustur. Demografik degiskenlerle duygusal emek ve tikenmislik diizeyi
arasinda istatistiki agidan farklilik olup olmadigr arastirilmis ve herhangi bir farklilik

gbozlenmemistir.

Yiiriir ve Unlii (2011) yaptiklar1 ¢alismada duygusal emek davranislari sergileme
tiplerinin ve duygusal tiikenmislik diizeylerinin gorev ve baglamsal performans algilari
tizerindeki etkilerini arastirmislardir. Arastirma turizm ve saglik sektoriinde yapilmis ve
Olcek olarak Diefenforff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek dlgegi
kullanilmistir. Olgege iliskin Cronbach Alpha degeri, 0,799°dir. Arastirmanin sonucunda,
derinlemesine davranigin gorev ve baglamsal performans sergileme niyetlerini artirdigi
ve yiizeysel davranisin gorev ve baglamsal performans sergileme niyetleri lizerinde

negatif etki yaratmasi gerekirken pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Korkmaz, Siinnet¢ioglu ve Koyuncu (2015), calismalarinda duygusal emek
davraniglarinin c¢alisanlarin tiikkenmislik diizeyleri ve isten ayrilma niyeti ile iligkisi
incelemislerdir. Arastirmada Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen
duygusal emek Olgegi kullanilmistir. Turizm sektoriindeki bes yildizli bes otelde
uygulanmig Olgegin Cronbach Alpha degeri, 0,789’dur. Aragtirma sonuglarina gore
yiizeysel davranisin duygusal tilkkenmeyi diisiik diizeyde pozitif yonde etkiledigi ortaya
konulmus; ancak duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasinda anlamli bir iliski
bulunamamaistir. Derin davranisin duygusal tiikenmeyi yiiksek diizeyde negatif yonlii,
duyarsizlasmayi orta diizeyde negatif yonlii ve kisisel basariy: ise orta diizeyde pozitif

yonlii etkiledigi bulunmustur.

Tokmak (2014), calismasinda duygusal emek ile ise yabancilagsma iliskisinde
psikolojik sermayenin diizenleyici etkisinin bulunup bulunmadigini arastirmistir.
Aragtirma, lojistik sektoriinde uygulanmis olup arastirmada Diefendorff ve digerlerinin
(2005) gelistirdigi duygusal emek 6l¢egi kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler
incelendiginde duygusal emek ile psikolojik sermaye arasinda herhangi anlamli bir iligki
bulunamamis, ise yabancilasma ile ayn1 yonde ve anlamli bir iligki oldugu sonucuna
ulasilmistir. Duygusal emek ile ise yabancilagsma iligkisinde psikolojik sermayenin

diizenleyici etkisi incelendiginde etkilesim degiskeninin (duygusal emek x psikolojik
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sermaye) ise yabancilagsma lizerinde negatif yonde ve anlamli bir etkisinin bulundugunu
ortaya koymuslardir. Daha agik bir ifade ile psikolojik sermayenin duygusal emek ile ige

yabancilasma iliskisinde diizenleyici etkisi bulunmaktadir.

Bickes ve digerleri (2014), ¢alismalarinda duygusal emek ile is tatmini arasindaki
iliskide psikolojik sermayenin aracilik roliini incelemislerdir. Arastirmayr egitim
sektorlinde 6gretmenler lizerinde yapmis ve aragtirmalarinda Diefendorff ve digerlerinin
(2005) gelistirdigi duygusal emek Slgegini kullanmislardir. Arastirma sonuglarina gore
duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel rol yapma ile derinden rol yapma ile is
tatmini arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadigini; ancak dogal duygularin
sergilenmesi ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligski bulundugunu tespit
etmislerdir. Yiizeysel rol yapma ile iyimserlik arasinda anlamli ve negatif yonlii, dogal
duygular ile 6z yeterlilik, umut, dayaniklilik ve iyimserlik arasinda anlamli ve pozitif
yonlii iligkiler oldugunu tespit etmis, psikolojik sermayenin diger alt boyutlar1 arasinda
ise anlamli bir iligki bulgusuna rastlamamislardir. Son olarak duygusal emek ile is tatmini
arasindaki iliskide psikolojik sermayenin aracilik etkisi arastirilmis ve dogal duygular ile
1s tatmini arasindaki iliskide psikolojik sermayenin tiim alt boyutlarinin kismi aracilik

etkisine sahip olduklar1 sonucuna ulasmislardir.

Pala ve Tepeci (2009), ¢alismalarinda duygusal emek diizeylerini ve boyutlarini
arastirmiglardir. Aragtirmalarini turizm sektoriinde oteller iizerine yapmis ve “Chu ve
Murrmann (2006)” ile “Brotheridge ve Lee(2003)” tarafindan gelistirilen 6lgegi
kullanmiglardir. Derin davranis sergilenmesi is tatmini ve iste kalma niyetini artirirken

yiizeysel davranisin yalnizca iste kalma niyetini artirdigini ortaya koymuslardir.

Kart (2011), calismasinda duygu yonetim siireci olarak bigimlenen duygusal
emegin (6zellikle duygunun, kurumlarda ticari bir bigimde) kullanilmasinin ¢alisanlar
izerinde yarattig1 etkiyi tartismigtir. Arastirma, elestirel kurama dayanarak yapilmistir.
Duygusal emegin calisan tizerindeki mikro diizeyde psikolojik olarak, makro diizeyde
sosyolojik olarak sonuglarina deginmistir. Sonu¢ olarak yeni is ideolojisi, calisanlar
acisindan kisilik piyasasi, yabancilagsma, metalasma, duygusal uyusukluk gibi

olumsuzluk iceren olgularin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.
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Onay (2011), calismasinda duygusal zeka ile duygusal emegin boyutlarini ortaya
koyarak bunlarin gorev ve baglamsal performans iizerindeki etkilerini ele almustir.
Aragtirmasini saglik sektoriinde hemsireler iizerine yapmis ve duygusal emek boyutunu
Olcmek icin Pala ve Tefeci’nin caligmalarinda uyarlayarak kullandiklar1 6l¢egin anket
sorularmi kullanmigtir. Derin davranig ile kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi,
kisinin kendi duygularin1 yonetmesi, kendini motive etmesi, empati kurmasi ve sosyal
beceriler arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Arastirma sonucunda duygusal emek ile
duygusal zeka boyutlar1 ve duygusal emek ile performans boyutlari arasinda anlamli
iligkiler bulmustur. Yiizeysel davranis ile diger degiskenler arasinda ise anlamli bir

iliskiye rastlamamustir.

Secer (2007), ¢alismasinda duygu olgusunu sosyolojik, psikolojik ve orgiit
teorisindeki rasyonalite goriisleri ¢ercevesinde ele alarak sinirli rasyonellik olgusunun
duygusal emege katkisini belirtmektedir. Sonug béliimiinde yazar, duygularin psikolojik
oldugu kadar sosyal birer olgu olarak i¢inde bulunulan, sosyal ortama gore degisiklik
gosterebildiklerini ve onlarin orgiitsel amaclar ¢ergevesinde yararli olduklarini ortaya
koymaktadir. Orgiitiin makro nitelikli miisteri memnuniyeti, kar maksimizasyonu gibi
hedeflerine ulasmasinda duygusal emek bir arag roliinii iistlenmektedir. Orgiit teorisinde
varligini siirdiiren rasyonalite ilkesinin, duygusalligin olmayist degil, aksine aslinda
rasyonalitenin bir dereceye kadar duygular araciligiyla islevini yerine getirdigi goriisii ile

duygusal emek sergilemeye bir dayanak daha sagladigina deginmektedir.

Kaya ve Ser¢ecioglu (2013), calismalarinda duygusal emek ve ise yabancilagsma
arasindaki iliskiyi ampirik olarak incelemislerdir. Duygusal emege iliskin ifadeleri Avei
ve Boylu’nun Chu ve Murmann (2006) da konaklama isletmeleri ¢alisanlarina yonelik
gelistirdikleri 6lgek iizerine yaptiklar1 6l¢ek gegerleme calismasindan alarak duygusal
celiski ve duygusal caba olarak iki faktor altinda toplamislardir. Analiz sonucunda
duygusal emek ve ise yabancilasma arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkiye
ulasmiglardir. Gegici, sozlesmeli ve ¢agri ilizerine calisma seklinde istihdam edilen
calisanlarin kadrolu ¢alisanlara kiyasla ise yabancilasmay1 anlamli diizeyde daha fazla

hissettikleri bulgulanmigtir.

Basbug, Ball1 ve Oktug (2010), ¢alismalarinda duygusal emegin i memnuniyeti

tizerindeki etkisini incelemislerdir. Aragtirmalarin1 hizmet sektoriinde ¢agri merkezinde
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calisanlar tizerine yapmig ve Chu ve Murrmann (2006)’m gelistirdikleri Olgegi
kullanmuslardir. 1ki ayr1 ¢agri merkezi sirketinde yapilan arastirmanin sonucunda,
yiizeysel rol yapma is memnuniyetini yordamis, derin rol yapma ise yordamamuistir. Bir
baska ifade ile ¢alisanlarin hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygular arasinda fark
oldugunda is memnuniyeti azalmistir. Calisanlar hissettikleri duygular sergiledikleri

duygulara benzetme ¢abasinda olduklarinda ise is memnuniyetleri degismemistir.

Begenirbas ve Caligkan (2014), calismalarinda hizmet sektorii ¢alisanlarinin
duygusal emek gosterimlerinin is performansi ile isten ayrilma niyeti {izerine etkilerini ve
bu etkilerde kisilerarasi ¢arpikligin aracilik roliinii aragtirmiglardir. Aragtirma sonuglarina
gore ylizeysel davranis ile kisiler aras1 ¢arpiklik arasinda pozitif iligki tespit etmisken,
derin davranis ve dogal duygular ile kisilerarasi ¢arpiklik arasinda negatif anlamli iligkiler
gozlemlemislerdir. Ayrica kigiler arasi c¢arpiklik ile is performansi arasindaki iligki,
negatif iken isten ayrilma niyeti ile pozitif iliski ortaya koymuslardir. Is performansi ile
isten ayrilma niyeti negatif anlaml iligki oldugunu tespit etmiglerdir. Yiizeysel davranis
ve derinden davranis ile is performansi arasinda kisiler arasi ¢carpikligin aracilik etkisinin
anlamli oldugunu tespit etmislerdir. Ancak yalnizca yiizeysel davranis ile isten ayrilma

niyeti arasinda kisisel ¢arpikligin aracilik etkisi anlamli ¢itkmamustir.

Bas ve Kiligc (2014), calismalarinda engelli turizm pazarinda hizmet eden
calisanlarin duygusal emek siirecini ve sonuglarini analiz etmislerdir. Chu ve Murrman
(2006)’dan Tiirkgeye uyarlanan 6lgek kullanilmistir. Arastirma sonuglarinda, duygusal
emek boyutlarinin cinsiyete gore analizinde erkek c¢alisanlarin duygusal caba
diizeylerinin kadin calisanlarin duygusal ¢aba diizeylerinden daha yiiksek oldugunu
bulmuslardir. 18-29 yas grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi, 40 yas ve tizeri
yas grubundaki ¢alisanlarin duygusal ¢eliski diizeyinden diisiik oldugunu, duygusal ¢aba
diizeylerinde ise 18-29 yas grubundaki calisanlarin 40 yas ve lizeri yas grubundaki
calisanlara gore yliksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Calisanlarin “Engelli miisterilere
hizmet ederken gergek duygularima yabancilastigimi hissediyorum.” ifadesine gore
dagilimi incelendiginde katilimeilarin %63 liniin yabancilastigini belirtmistir. “Engelli
miisterilere icimden gelen tatmin edici hizmeti sunabildigim i¢in kendimi daha basarili
hissediyorum.” ifadesine katilmcilarin %70’i kendini daha basarili hissettigini

belirtmistir.
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Kose, Oral ve Tiiresin (2011), calismalarinda duygusal emegin tiikenmislik
tizerindeki etkisini arastirmislardir. Aragtirmalarini saglik sektoriinde hem 6zel hem kamu
hastanelerinde ¢alisan doktorla yapmislardir. Brotheridge ve Lee (1998) tarafindan ortaya
atilan ve Grandey (1999) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lgegini kullanmislardir.
T-testleri ve varyans analizleri sonucu cinsiyet, medeni durum, yas, mevcut is yerinde
calisma siliresi ve toplam g¢aligma siiresi degiskenlerinin duygusal emegin yiizeysel
davranis, caba harcama, derin davranis ve duygulari bastirma boyutlarindan herhangi biri
tizerinde etkili olmadig1 sonucuna ulasmislardir. Duygusal emek davraniglarinin kamu ve
0zel sektor bazinda anlamli bir farklilik gdsterip gostermedigini de aragtirmislardir. Kamu
sektorlinde calisan doktorlarin yiizeysel davranig gosterme egilimleri, 6zel sektorde
calisanlara gore anlaml diizeyde fazla bulunmustur. Kamu sektoriindekilerin duygusal
caba harcama diizeylerinin 6zel sektordekilerden fazla oldugu sonucuna ulagmislardir.
Yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii anlaml
iliski oldugu sonucuna ulasmis; ancak yiizeysel davranis ile kisisel basar1 duygusu
arasinda anlaml bir iliski tespit etmemislerdir. Derinlemesine davranis ile duyarsizlasma
arasinda negatif yonlii anlamli iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Ancak derinlemesine
davranig ile duygusal tiikkenme ve kisisel basar1 duygusu arasinda anlamli bir iliskiye
rastlamamiglardir. Duygusal ¢aba harcama ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma

arasinda pozitif yonlii anlaml iligki oldugunu ortaya koymuslardir.

Giilova, Palamutguoglu ve Palamutguoglu (2013), calismalarinda duygusal emek
davraniglarinin ise baglilik tizerindeki etkisini incelemis ve bu iligkiye amir desteginin ne
yonde katki yaptigimi arastirmislardir. Duygusal emek, ise baghilik ve amir desteginin
algilanmasinda demografik oOzelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini de
incelemislerdir. Aragtirma sonuglarina gére samimi davranis ve derinlemesine davranig
ile ise baghilik arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel agidan anlamli bir iligki ortaya
koymuslardir. Amir desteginin, derinlemesine ve samimi davramisi pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Katilimcilarin duygusal emek diizeyleri ve amir destegi

algilar1, demografik degiskenlere gére anlaml farklilik gostermemektedir.

Glingor (2009), duygusal emek kavramini, boyutlarini, duygu yonetimini,
siirecini, kurumsal acidan duygusal emegi ve duygusal emegin etkilerini betimleyici

olarak calismistir.
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Polatc1 ve Ozyer (2015), calismalarinda “Duygusal zekd seviyesi yiiksek
bireylerin daha az tiikenmelerini saglamak amaciyla duygusal emek stratejilerinden
yararlanilabilir mi?” sorusuna cevap aramislardir. Duygusal zekd ve tlikenmislik
arasindaki etkilesimde duygusal emek stratejilerinin aracilik roliinii arastirmak icin 6zel
giivenlik gorevlilerini drneklem olarak almig ve Diefendorff ve arkadaglarinin 2005°te
gelistirdikleri duygusal emek o6l¢egini kullanmiglardir. Regresyon analizi yaparak
duygusal zekanin toplam duygusal emek, derinlemesine davranis ve samimi duygular
tizerindeki etkisi pozitif yonlii iken ylizeysel davranis {lizerindeki etkisi negatif yonlii
olarak belirlenmigtir. Duygusal zekas: yiiksek olanlar daha az tikenmislik
yagsamaktadirlar. Duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki etkilesimde; yiizeysel
davranigin daha fazla tilkenmeye neden olurken derinlemesine ve samimi davranisin ise

tilkenmisligi azalttig1 sonucuna ulagmiglardir.

Celik ve Turung (2011), calismalarinda duygusal emegin is aile catismasi ve
psikolojik sikint1 iizerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirmalarini  savunma
sektoriinde yapmis ve yapisal esitlik modelini kullanmiglardir. Arastirma sonuglarina
gore duygusal emek boyutlarindan otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapma ve
15 aile gatismasinin psikolojik sikint1 boyutlarini anlamli olarak etkiledigi; ancak otomatik
duygusal diizenleme ile duygusal sapmanin is aile g¢atismasinin psikolojik sikinti
boyutlarini anlamli olarak etkilemedigi ve is aile catismasinin aracilik rolii olmadigi tespit

edilmistir.

Yiiriir ve Unlii (2011) de yaptiklar1 ¢alismada otel ¢alisanlarmi duygusal emek
davraniglarinin duygusal tiilkenme ve isten ayrilma niyeti lizerindeki etkilerini ve bu
etkiler bakimindan farklilik gosterip gostermedigini arastirmislardir. Arastirmalarini
turizm sektoriinde otel ¢alisanlari lizerinde yapmiglardir. Duygusal emek 6lcegi olarak
Dieffendorff ve arkadaslar1 (2005) nin gelistirdikleri anketi kullanmiglardir. Analizlerine
gore yiizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli pozitif bir iligkinin var
oldugu; ancak derinlemesine davranig ile isten ayrilma niyeti ve duygusal tilkenme

arasinda anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna varmiglardir.

Dursun, Bayram ve Aytac (2011), yaptiklar1 ¢alismada sosyal hizmet
uzmanlarinin tiikenmislik diizeylerini agiklamada duygusal emek degiskeninin hangi

boyutlarmmin 6nemli bir etkiye sahip oldugunu arastirmiglardir. Calismalarinda
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Brotheridge ve Lee (2003)’nin gelistirdikleri ve 2008’de revize ettikleri anketi
kullanmiglardir. Aragtirmalarinin sonucunda duygusal tiikkenme diizeylerini agiklamada
duygusal emek degiskenine ait yogunluk degiskeni, duyarsizlasma diizeylerini
aciklamada gizlenen duygular degiskeni ve kisisel basar1 diizeylerini agiklamada
derinlemesine davranis degiskenini istatistiksel olarak anlamli bulmuslardir. Gizlenen
duygularin duygusal tilkenme diizeyinde artisa neden oldugu sonucuna ulagmislardir.
Calisanlarin  kendilerinden beklenen sekilde davranmalari, gercekte hissettikleri
duygular1 agiga vurmamaya c¢alismalart durumunda duyarsizlasma diizeyinin arttigini
bulmuslardir. Ayrica davranis ve duygularint uyumlu hale getirmede daha basarili olan

calisanlarin kendilerini yeterli ve basarili gérdiigii sonucunu bulgulamislardir.

Kaya ve Ozhan (2012), arastirmalarinda duygusal emek ile tiikenmislik arasindaki
iligkiyi turist rehberleri tlizerinde test etmislerdir. Turist rehberleri lizerinde yaptiklar
arastirmada Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilen Turizm Isletmelerinde
Duygusal Emek o6l¢egini kullanmislardir. Analizleri sonucunda turist rehberlerinin
demografik o6zellikleriyle duygusal emek davraniglari boyutlar1 arasinda anlaml
farkliliklarin olup olmadigini belirlemeye yonelik yapilan Anova ve t-testi analizlerine
gore meslegi icra etme sekli disinda cinsiyet, yas, egitim gibi ozellikler acisindan
herhangi bir farklilia ulagamamiglardir. Meslegini asil is olarak yapan turist
rehberlerinin ek is olarak yapanlara kiyasla anlamlilik derecesinde daha yiiksek diizeyde
samimi davraniglar sergiledikleri belirlenmistir. Turist rehberlerinin duygusal emek ve
tikenmislik durumlarma iliskin yapilan korelasyon analizi sonucunda derinlemesine
duygusal emek davraniglart boyutunun tiikenmislik kapsamindaki duyarsizlasma
boyutuyla negatif, kisisel basar1 hissiyle pozitif iliskili oldugu sonucuna ulagmislardir.
Buna gore turist rehberlerinin derinlemesine duygusal emek davraniglar1 ve samimi
davranig sergileme egilimlerinin artmasina bagl olarak kisisel basari hislerinin de arttig

ve duyarsizlagsma diizeylerinin azaldig tespit edilmistir.

Man ve Oz (2009), calismalarinda ¢agr1 merkezlerindeki duygusal emek iizerinde
durmuslardir. Bir karlilik kaynagi olarak goriilen c¢alisan duygulariin, aktorleri
tizerindeki etkisini banka c¢agri merkezlerinde c¢alisanlara anket ve birer calisanla
yaptiklar1 derinlemesine miilakat yoluyla incelemislerdir. Arastirmalar1 sonucunda

calisanlarin cinsiyetinin agirlikli olarak kadin ¢alisanlardan olustugunu gézlemleyerek bu
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yogunlugun nedenini kiiltiirel bazi unsurlarla agiklamaya calismiglardir. Cagri
merkezlerinin dogast geregi kariyer yollarinin kapali olmasi, diisiik ticret ve duygusal
emeginin yogun olmasi nedeniyle istihdam siiresinin ortalama 3-4 yil oldugu, yas
ortalamasinin 18-25 araliginda oldugu, ¢alisanlarin ¢agr1 merkezinde ¢alismayi part-time

olarak diisiindiikleri gibi bulgulara ulasmislardir.

Begenirbas ve Turgut (2014), calismalarinda duygusal emegin Orglitsel sinizm
tizerindeki etkilerini, daha detayli olarak, yilizeysel ve derinden rol yapma ile dogal
duygularin orgiitsel sinizmin biligssel duyussal ve davranigsal alt boyutlarina etkilerini
incelemislerdir. Kamu ve 6zel banka ¢alisanlarina Diefendorff ve arkadaslari’nin (2005)
gelistirdikleri duygusal emek 6l¢egini uygulamislardir. Korelasyon, regresyon ve yapisal
esitlik modelinden faydalandiklar1 analizleri sonucunda, banka ¢alisanlarinin duygusal
emek stratejilerinden yiizeysel rol yapan calisanlarin daha sinik tutum ve davraniglar
sergiledikleri, dogal davrananlarin ise oOrglitleri hakkinda daha az olumsuz tutum ve
davranig gosterdigi sonucuna ulasmislardir. Bunun yaninda derinden rol yapma ile

Orgiitsel sinizm arasinda anlamli bir iligkiye rastlamamaislardir.

3.5. Motivasyon ile Duygusal Emek Arasindaki Iliskiye Yénelik Yapilmis

Cahismalar

Gilsa ve Zapf (2013: 133-162), hizmet sektoriinde c¢alisanlarin, miisteriler ile
etkilesimi sirasinda duygularini diizenleme motivasyonlarin1 tanimlamaya yonelik bir
calisma yapmuglardir. Duygu diizenlemenin motivasyonu konusuna yeterince ilgi
gosterilmemesini duygu diizenleme motivasyonun nedeninin yalnizca ‘“Orgiitlerin
calisanlarindan bekledigi gosterim kurallarina uyma olarak™ algilanmasina neden olan
gizli bir varsayim oldugunu ileri siirmiiglerdir. Gilsa ve Zapf (2013: 145), duygu
diizenleme motivasyonlari ile duygu diizenleme stratejileri arasindaki iliskiyi agiklarken
motivasyon kaynaklarmi gosterim kurallari, aragsal motivasyonlar, keyif alma

motivasyonlari, 6nleme motivasyonlar: olarak ayirmislardir. Aragsal motivasyonlarda
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amag, hedonik bir keyif alma durumu degil belirli bir 6nceligi olan amaca ulasmaktir. Bu
nedenle Gilsa ve Zapf (2013: 145), duygularini aragsal is motivasyonu nedeniyle
diizenleyen ¢alisanlarin yiizeysel davranis gostermelerinin yiiksek ihtimal oldugunu ileri

stirmislerdir.

Eger c¢alisanin motivasyonu is temelli olmak yerine bireysel nedenlere
dayaniyorsa o zaman insanin kisisel kimligi otantikligi agisindan en 6nemli degisken
oldugundan istenen duygunun sahte olarak gosterilmesinden ziyade gercekten

hissedilmesinin daha fazla 6nem tasimas1 gerekir.

Onerme 1: Aragsal motivasyon ile yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii bir

iliski bulunmaktadir (Gilsa ve Zapf, 2013: 141-46).

Bireysel olarak keyif alma motivasyonu karsisindaki kisileri de hosnut edici
iliskiler kurmay1 kapsamaktadir. Yalnizca otantik duygular boyle bir sosyal fonksiyonu
yerine getirecek ve bu nedenle muhatabiyla etkilesim halinde duygusal bir yayilim
saglayabilecektir. Dolayisiyla Gilsa ve Zapf (2013), eger c¢alisan hosnut olma ya da keyif
alma motivasyonu ile hareket ediyor ise ya otomatik olarak kendi duygularini
diizenleyecek ya da istenen davranigi gergekten hissetmek i¢in derinlemesine davranig

stratejisini kullanacaktir.

Onerme 2: Keyif alma motivasyonu ile duygularin otomatik olarak diizenlenmesi
ve derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir (Gilsa ve Zapf,

2013: 147).

Onleme motivasyonu ve duygu diizenleme stratejileri arasindaki iliskiyi iki yol
lizerinden sdyle agiklamislardir. Oncelikle genel olarak bireylerin duygularimi bilingsiz
bir sekilde otomatik olarak yonettiklerini ifade etmislerdir. Ancak birey zor bir miisteri
ile ilgilenmek gibi yeni ya da dnemli bir durum ile karsilastiginda bu duygu diizenleme
siireci otomatik olarak gerceklesmez ve miisteriye uygun duygu gosterimlerinde
bulunamaz. Eger onciil odakli duygu diizenleme stratejilerinden derinlemesine davranis
bu durumlar i¢in etkili bir strateji degilse var olan duygu ile gostermesi gereken duygu
arasindaki farklihigi gidermek i¢in calisan, yiizeysel davranis veya duygusal sapma

gosterecektir.
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Onerme 3: Onleme motivasyonu ile derinlemesine davranis ve duygusal sapma

arasinda pozitif yonli iliski bulunmaktadir (Gilsa ve Zapf, 2013: 148).

Gilsa ve Zapf (2013: 148), hipotezlerinin 1s18inda motivasyon kategorileri ile

duygu diizenleme stratejileri arasinda sdyle bir model olusturmuslardir:
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is Motivasyonu Bireysel Motivasyonlar

v N
)

Motivasyon (

N\ (

kategorileri Aragsal KeYif Alma Onleme
Motivasyonlar Motivasyonu Motivasyonu
Orgutsel gosterim lyi hissetmek igin Catismay!
\ kurallan \ bireysel amaglar ) dnlemek icin
Duygu )
Diizenleme Yuzeysel Otomatik Derinlemesine Duygusal
Stratejileri Davranis Duygu Davranis Sapma

Dizenleme

Sekil 3.1. Motivasyon kategorileri ile Duygu Diizenleme Stratejileri Arasindaki iliskiler

Kaynak: Gilsa, L. V., & Zapf, D. (2013). Motives for Emotion Regulation in Service Work. P. L. Perrewe,
C. C. Rosen, & J. R. Halbesleben i¢inde, Emotion and Emotion Regulation in Job Stress and Well Being
UK: Emerald Group Publishing Limited.pp.133-162.

Eger calisanlar keyif alma ve dnleme bireysel motivasyonlarindan biri ile motive
oluyor ise derinlemesine davramis kullanacaklardir. Bunun aksine eger calisanlar
duygularin1 aragsal ig motivasyonlart nedeniyle diizenliyorlarsa yiizeysel davranis

gostereceklerdir (Gilsa ve Zapf, 2013: 153).

Duygusal emegin motivasyon kaynaklarina iligskin bir diger dnemli aciklama ise
kendi kaderini belirleme teorisi ile yapilmistir. Kendi kaderini belirleme siirecinde dort
tirde dis kaynakli motivasyon tiiri bulunmaktadir. Bunlar yiiksek kendi kaderini
belirleme derecesinden diisiige dogru (1) Dissal, (2) Ice yansitma, (3) Tanmimlanmus, (4)
Biitiinlesmis diizenlemedir. Digsal diizenleme, davranis disaridan genellikle bir 6diil ya
da kisitlama ile diizenlendiginde ortaya ¢ikar. Motivasyon dissaldir ¢iinkii aktiviteyi
yerine getirmenin nedeni o aktivitenin kendisi disinda bir nedendir. Dahasi davranis
secilmemis ya da kisinin kendisi tarafindan belirlenmemistir. Digsal diizenleme bir 6diil

elde etme istegi ile ya da olumsuz bir sonugtan kaginmak i¢indir. Amacin ne olduguna
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bakilmaksizin, ya 6diil elde etme ya da bir yaptirnmdan kaginmak i¢in birey belirli bir
sekilde davranmak i¢in zorunluluk hissetmektedir ve 6diil ya da yaptirnm tarafindan
kontrol edilmektedir. Ice yansitma ile diizenlemede, bireyler bir aktiviteyi yerine getirme
nedenlerini igsellestirmeye baslarlar. Bu nedenle kontrol bireyin kendisi disindadir.
Ornegin bir sava onceki gece ¢alisan dgrenci bir gece 6nce smava ¢alismasini “Eger
siava onceki gece calismazsam kendimi suglu hissederim” seklinde ifade ettiginde bu
i¢gsel diizenlemedir. Burada birey nedeni igsellestirmesine ragmen yine de digsal bir
kosula bagli oldugundan motivasyon gercekten bir kendi kaderini belirleme (self-
determination) degildir. Yalnizca buradaki 6diil veya yaptirim baskalarindan degil bireyin
kendisinden kaynaklanmaktadir. Tanimlanmis diizenlemede ise birey bir davranisi ya
da aktiviteyi yerine getirmeye kendisi bir anlam ya da deger yiiklemektedir ve davranisi
kendisinin tercih ettigini diisiinmektedir. Ornegin bir alanda uzmanlasmak icin fazladan
caba gosteren bir kisi o isi isin kendisi i¢in degil o alanda uzmanlasmak i¢in yapmaktadir.
Davranis igsel olarak ancak kendi kaderini belirleme yoluyla diizenlenmistir. Yine de isi
isin kendisi i¢in degil o alanda uzmanlagmak i¢in yaptigindan motivasyon dis kaynaklidir.
Son olarak biitiinlestirilmis diizenlemede, kisi bir davranisi ya da aktiviteyi kendi benlik
algis1 ile uyumlu olarak ve kendi istegiyle yerine getirmektedir. Burada odak noktasi dig
kaynaklit motive edilmis davranigsin bireyin kendi biitiin benlik algisiyla ne kadar
ortiistligi ile ilgilidir. Yani digsal olarak motive edilmis davranis veya aktivitenin bireyin
bu aktivite disindaki hayati ve amaci ile ne kadar ortiistiigli onemlidir. Eger bu digsal
motive edilmis davranis ya da aktivite bireyin hayatinin diger yonleri ile ve amaci ile
uyumlu ise biitiinlestirilmis diizenleme s6z konusudur (Vallerand ve Bissonnette, 1992:

600-601).
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Tablo 3.1. Kendi kaderini belirleme siirecine gore motivasyon tiirleri ile duygusal emek

arasinda varsayilan iliskiler

) I¢c Kaynakh
D1s Kaynakh Motivasyon .
Motivasyon
Dassal ice vansitma Tammmlanms | Biitiinlestirilmis
diizenleme ey diizenlemede | diizenlemede
. Amaglar,
Performans Birey igin _ ¢
. . . ) degerler ve .
Odiil veya ile uyumlu diizenlemenin, | .~ . . Gorevin
g bireyin kendi g el
cezanin kendine amacin ve .. . ilgingligi ve
B . icindeki .
kosullar1 saygl, ego- degerlerin . . haz vermesi
i . diizenlemenin
katilimi Oonemi
uyumu
Odiil veya
4 Profesyonel
ceza .
. hissetmek
= nedeniyle e
Yiizeysel . i¢in misteriyi
musteriyl1 . .
Davrams . . onemsermis
Onemsermis .
B gibi
gibi
davraniyorum
davrantyorum
Diger insanlar1
Bulundugum Onemsemenin
durum i¢inde degerine
miisteriyi yiirekten
onemsemenin | inanityorum. Bu
ve onlara iyi nedenle miisteriyi
Derinlemesine davranmanin 6nemsiyorum.
Davranis onemli Miisterinin
oldugunu kendisine uygun
distintiyorum | sekilde
bu nedenle davranmldigin
miisteriyi hissetmesinin
onemsiyorum. | 6nemli oldugunu
diisliniiyorum.
Isim ilging ya da
memnun edici ..
. Miisteri ile
olmasa bile S
e ilgilenmekten
miisteriler ile .
- o keyif alirim
Samimi ilgilenirken
. ve bunu
Davranig pozitif duygular .
... | gostermekten
sergilerim ¢iinki
- mutlu
samimi olarak
L olurum.
musterty1
onemserim.
Bireyin
Kismen - .
Kontrollii Kontrollii Kismen 6zerk | Ozerk dogasi geregi
motivasyon . motivasyon Motivasyon Ozerk
motlvasyon .
motivasyon

91



Kaynak: Sisley, R., & Smollan, R. (2012). Emotional Labour and Self Determination Theory: A
Continuum of Extrinsic and Intrinsic Causes of Emotional Expression and Control. New Zelland Journal
of Employment Relations, Vol: 37(No: 2), p.49.

Cossette ve Hess (2015: 71-82), duygularmi kendi kaderini belirleme
motivasyonu ile diizenleyen ¢alisanlarin daha otantik olacagini, buna karsilik kontrol

motivasyonuna sahip c¢alisanlarin daha az otantik olacaklarini ileri siirmiislerdir.

Duygusal emek stratejileri ile motivasyonun arasindaki iliskiye yonelik yapilan
bir baska calismada, i¢ kaynakli motivasyon ile derinlemesine davranig ve samimi
duygularin gosterilmesi arasinda gii¢lii bir pozitif iliski ve yiizeysel davranis ile negatif

bir iliski bulgulanmistir (Sisley ve Smollan, 2012: 46).
3.6. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Arastirma modeli kisaca bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler arasindaki
iligkileri ya da etkiyi gosteren bir sistemi temsil etmektedir. Arastirmada bagimsiz
degiskenler olan i¢ ve dis kaynakli motivasyonun bagimsiz degiskenler olan yiizeysel
davranig, derinlemesine davranis ve dogal duygular iizerinde anlamli bir etkisi olup

olmadigina iliskin arastirma modeli asagida sunulmustur.

Yiizeysel

ic Kaynakli H1 Davranis
Moti ~
otivasyon H2
H3
Derinlemesine
Davranis
H4
Dis Kaynakli // H5
Motivasyon
\

Dogal
Duygular

Sekil 3.2. I¢c ve Dis Kaynakh Is Motivasyonu ile Duygusal Emek Stratejileri Arasindaki
Mliskiye iliskin Arastirma Modeli.
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Hipotez 1

Ho: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarimin is gérenlerin yiizeysel davranislari

tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarmin is gérenlerin yiizeysel davranislari

tizerinde bir etkisi vardir.

I¢ kaynakli motivasyon bir isin kendisi i¢in yapilmasidir. Bir baska deyisle,
bireyin o isi yaparken kendini o ise hem fiziksel hem biligsel hem de duygusal olarak
vererek bir akis hali icinde olmasidir. Dolayisiyla i¢ kaynakli motivasyonda fiziksel,
biligsel ve duygusal bir uyum s6z konusudur. Yiizeysel davranis ise ¢alisanin isi yerine
getirirken hissettigi duygular yerine gostermesi gereken duygulart yansitmasidir.
Dolayistyla, yiizeysel davranista biligsel ve duygusal bir uyumsuzluk s6z konusudur. Bu

gerekgelere bagli olarak Hipotez 1 kurulmustur.
Hipotez 2

Ho: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gorenlerin derinlemesine

davranislari tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi:  I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gorenlerin derinlemesine

davranislari tizerinde bir etkisi vardir.

Derinlemesine davranigta birey gostermesi gereken duygular bilissel diizeyde ise
farkli bir agidan yaklasarak degistirme ¢abasi1 gostermektedir. Derinlemesine davranista
calisanin odag1 duygulari olusmadan gostermesi gereken duyguyu hissetme cabasidir. Bir
baska deyisle, miisterinin zihninde yaratilmak istenen alginin 6ncelikle ¢alisanin zihninde
baslamasidir. Burada &ncelik miisteri degil isin kendisidir. Isin iyi yapilabilmesi igin
calisanin miisteriye yonelik algisini kendi iginde degistirmesidir. Bu agidan i¢ kaynakl
motivasyonun derinlemesine davranis {izerinde anlamli bir etkisi olabilecegi hipotezi

kurulabilir.

Hipotez 3
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Ho: ¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gérenlerin dogal davranislari

tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi: i¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gérenlerin dogal davranislari

uzerinde bir etkisi vardir.

I¢ kaynakli motivasyonda bireyin isi o isin kendisi i¢in yaptigmi ifade edilmisti.
I¢ kaynakli motivasyonda odak isin kendisidir. Dolayisiyla ¢alisan isi yerine getirmek
icin fiziksel, biligsel ve duygusal tiim kaynaklarini kullanmaktadir. Samimi davranis
calisanin isi yaparken hissettigi duygulari herhangi bir maske kullanmadan ya da
degistirme ¢abasina girmeden yansitmasidir. Bu nedenle i¢ kaynakli motivasyonun dogal

duygular1 gostermeleri iizerinde anlamli bir etkisi oldugu hipotezi kurulabilir.
Hipotez 4

Ho: Dis kaynakli is motivasyon unsurlarinin i gorenlerin yiizeysel davraniglari

tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi: Dis kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gérenlerin yiizeysel davranislar

uzerinde bir etkisi vardir.

D1s kaynakli motivasyon calisanin is disinda isi yaptiktan sonra elde etmeyi
bekledigi licret, terfi, sosyal haklar gibi digsal ddiillerle motive olmasidir. Yiizeysel
davranista ¢alisan hissettigi duygulardan farkli duygular yansitmaktadir. Dolayisiyla is
motivasyonu isi kendisi i¢in degil yalnizca kendisinden bekleneni yerine getirme kaygisi
tasidigr icin yapmaktadir. Bu nedenle dis kaynakli motivasyona sahip bir calisanin
yiizeysel davranig gosterme olasiliginin daha yiiksek olmasi beklenebilir. Bu baglamda,
dis kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis iizerinde anlamli bir etkisi olabilecegi

hipotezi kurulabilir.
Hipotez 5

Ho: Dis kaynakli is motivasyon unsurlarmin is gorenlerin derinlemesine

davraniglari tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi:  Dis kaynakli is motivasyon unsurlarmin is gorenlerin derinlemesine

davraniglar tizerinde bir etkisi yoktur.
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D1s kaynakli motivasyonda isin kendisi disinda bir 6diil ya da fayda beklentisi
bulunmaktadir. Motivasyonu isin kendisini yapmak degil maddi fayda elde etmek olan
calisanin yalnizca orgiitiin beklentisini minimum seviyede karsilama c¢abasi s6z konusu
olabilir. Derinlemesine davranista c¢alisan duygularimi orgiitiin kendisinden bekledigi
sekilde i¢sel olarak degistirme cabasi gostermektedir. Dis kaynakli motivasyon ile
Orgiitiin minimum beklentisini karsilama g¢abasinda olan c¢alisanin kendi duygu ve
diisiincelerini degistirerek derinlemesine davranis gosterme egiliminin daha diisiik olmas1

beklenebilir.
Hipotez 6

Ho: Dis kaynakli is motivasyon unsurlarinin ig gorenlerin dogal davranislari

tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi: Dis kaynakli i motivasyon unsurlarinin is goérenlerin dogal davranislari

tizerinde bir etkisi vardir.

Dogal davranis ¢alisanin isi yaparken gergekte hissettigi duygulari degistirmeden,
saklamadan, bastirmadan yansitmasidir. Dolayisiyla dis kaynakli motivatorlerin ¢aliganin
duygularini degistirmesi, saklamasi ya da bastirmasi iizerinde negatif bir etkisinin olmast
beklenebilir. Bu acidan, dis kaynakli motivasyonun dogal davranig lizerinde anlamli bir

etkisi oldugu hipotezi kurulabilir.
3.7. Arastirma Kiitlesi ve Orneklem

Arastirmada duygusal emek gosterimlerini etkileyen motivasyon kaynaklarinin
neler oldugu arastirilmistir. Bir igin duygusal emek gerektirip gerektirmedigini gosteren

tic 6nemli kriter bulunmaktadir. Bunlar (Hochschild, 1983: 147);

e Miisteri ile yiiz yiize ve sozlii bir iletisimin olmasi.
e (alisanin miisteri ya da muhatabinin zihninde duygusal bir durum yaratma
cabasinin olmasi.

e Yoneticilerin ¢alisanlarin duygusal aktivitelerini egitim ve denetim yoluyla

kontrol etmeleridir.
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Yukarida verilen agiklamalara bagli olarak yapilan degerlendirmeler sonucunda
finans sektoriinde ve bankacilik alaninda ¢alisanlar {izerine bir aragtirma yapilmasi uygun
gorilmistiir. Banka ¢alisanlarinin miisteri ile yiliz ylize ve s6zlii olarak yogun bir iliski
s0z konusudur. Ayrica banka ¢alisanlar tizerinde gerek egitim gerekse denetim yoluyla
miusteri iligkilerine yonelik uygulamalar bulunmaktadir. Son olarak bankalarda oldukca
yogun performans baskisinin olmasi ve rekabetin siddetli olmas1 nedeniyle bankalarin
calisanlarin1 miisteri kazanmak ve misteriyi elde tutmak i¢in duygularini yonetme

yoniinde tesvik etmesidir.

Kamu ve 6zel bankalarda calisan is gorenlerin is doyumu ve motivasyonlari
lizerine yapilan bir arastirmada kamu bankalarinda doyum diizeyini artiran faktorler
sirastyla; isten g¢ikarilma tehlikesinin olmamasi, fazla mesai yapmama durumu ve
sevmedigi bir ise verilmeme durumu olarak ifade edilebilir. Ozel sektor banka
calisanlarinda ise, doyumu en ¢ok artiran faktorler; ticret dis1 yapilan ayni yardim, iicret
seviyesi, basari, takdir ve ddiillendirme adaleti, tatil ve izin durumu, yapilan isin takdir
edilmesi ve terfi imkaninin olmasidir. Calisanlarin memnuniyetsizlik duydugu faktorler
kamu bankalari i¢in, ticret dis1 yapilan yardimlarin olmamasi, kararlara katilma imkaninin
verilmemesi, yapilan isin takdir edilmemesi seklinde ifade edilebilir. Ozel bankalar
icinse, fazla calisma durumu, isten c¢ikarilma tehlikesinin varligi ve sevmedigi bir ise
verilme durumudur. Ozel banka calisanlari igin, fazla ¢calisma durumunun diizenlenmesi
ve makul saatlere indirilmesi, isten ¢ikarilma riskinin azaltilmasi ve sevilmedigi bir is
veya yere gonderilmemesi motivasyonlarini artiric1 faktorler olarak belirlenmistir. Ancak
0zel bankalarin kar hedeflerini tutturabilmek i¢in istihdami daraltmasi, az ¢alisanla ¢ok
1§ ¢cikarma diisiincesi beraberinde calisanlari i¢in uzayan ¢alisma saatlerini ve hafta sonu
mesailerini getirmistir. Ozellikle 6zel bankalarin c¢alisanlarma kar hedefleri koymasi,
isten atilma korkusunu ve istenmeyen bir bolgeye veya ise verilme durumunu yaratan ayri
bir baski araci olmustur. Bu motivasyonsuzluk yaratan unsurlarin diizeltilmesi bir yana,
Bankacilig1 Koruma Kanunu adi altindaki yasaya bir ek madde (Bankalar yasasi 84/2) ile
bu sorunlarin giindeme getirilmesi bile kanunen yasaklanmistir (Sener, Sener ve

Gumiistekin, 2012: 14-15).

Bu degerlendirmeler 1s18inda, finans sektoriinde bankacilik alaninda ¢alisanlar

aragtirma i¢in uygun bir evren 6zelligi gostermektedir. Aragtirmanin ana kiitlesi, TRB 1
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bolgesinde (Elazig, Malatya, Tunceli ve Bingol) faaliyet gdsteren bankalarda calisan
1716 banka ¢alisanindan olusmaktadir.

Tablo 3.2. Orneklem Tablosu

TRB 1 Bolgesi Banka Orneklem Bilgileri Malatya | Elaz1g | Tunceli | Bingol | N n
Banka Calisan Sayisi 793 666 131 126 1716
Orneklem igindeki %’lik Dagilim %46 %39 | %8 %7

Toplam Anakiitle icindeki Orneklem Sayisi 150 130 25 21 326
Illerin Agirlikh Dagilimina gore Orneklem Sayis1 | 260 250 100 100 710

Tablo 3.2. ‘de TRB 1 Bolgesinde toplamda 1716 banka ¢alisaninin bulundugu
goriilmektedir. Bu c¢alisanlarin %46’s1 Malatya, %39’u Elaz1g, %8’1 Tunceli ve %7’si
Bing6l’de ¢alismaktadir. Toplam ana kiitleyi temsil edebilecek 6rneklem sayilart ise,
Malatya’da gorev alan 150 banka calisani, Elazig’da gorev alan 130 banka calisani,
Tunceli’de gorev alan 25 banka calisan1 ve Bingol’de gorev alan 21 banka calisandan

olugmaktadir. Ana kiitleyi temsil yeterliligi saglayan minimum toplam say1 ise 326’°dur.

Tablo 3.2.’de belirtilen toplam 1716 banka calisani, il merkez ve ilgelerinde
calisan toplam sayiy1 gostermektedir. Tim illerin ilgelerinde gorev alan g¢alisanlara
ulagsmak miimkiin olmadigindan, il merkezlerinde gorev alan banka ¢alisanlarina Tablo
3.2.°de belirtilen illerin agirlikli dagilimina gére 710 anket dagitilmistir. Bankacilarin is
yogunlugu ve anket doldurmaya isteksiz olmalar1 nedeniyle anketlerin biiytik bir boliimii
geri toplanamamus, toplananlardan ise 45 gecersiz anket ¢ikmistir. Toplamda arastirmada
kullanilabilecek 339 saglikli anket elde edilmistir. Bu sayi, tabloda belirtilen ana kiitleyi

temsil yeterliligini saglayacak diizeydedir.
3.8. Arastirmanin Zorluklar ve Kisitlar:

Banka calisanlarinin is yogunlugu nedeniyle anket doldurmaya isteksizlik
gosterecekleri gerekcesiyle tiim anketler elden dagitilmis ve doldurulanlar hemen
toplanmistir.  Arastirma sirasinda banka calisanlarinin anket doldurmak konusunda

isteksizlik gdstermeleri arastirma agisindan ciddi bir zorluk olmustur.
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Arastirma Elaz1g, Malatya, Tunceli ve Bingd!’tin olusturdugu TRB-1 bolgesinde
faaliyet gdsteren 6zel ve kamu bankalari iizerine yapilmistir. Aragtirmanin yalniz TRB-1
bolgesinde yapilmis olmasi aragtirmanin kisitidir. Aragtirma daha genis bir 6lgekte test
edilebilir. Aynm1 zamanda, bu illere bagl tiim ilgelerde ¢alisanlara ulasmak miimkiin

olmadigindan il merkezlerinde gorev alan banka c¢alisanlarina anket uygulanmistir.

Arastirmanin yalniz finans sektoriinde bankacilik alaninda ¢alisanlar ile yapilmis
olmasi arastirmanin bir diger kisitidir. Duygusal emek gerektiren farkli iglerde farkli

sonuclar elde edilebilir.
3.9. Arastirmanin Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirmada anket yontemi ile veri toplanmistir. Toplamda 720 anket dagitilmis
ve toplanan verilerden saglikli olarak ayiklanan 339 anket arastirmaya dahil edilmistir.
Anket verileri SPSS 22 programu ile giivenirlilik analizi, frekans dagilimlari, ortalamalar,
standart sapma, faktor analizi ve adim adim ¢oklu regresyon analizine tabi tutulmustur.

Kullanilan yontemlere iliskin teorik agiklamalar asagida yer almaktadir.

Arastirmada Amabile, Hill, Hennessey ve Tighe (1994)’nin “Is Tercihi Olgegi: I¢
ve Dis Kaynakli Motiasyon Yonelimleri” (The Work Preference Inventory: Assessing
Intrinsic and Extrinsic Motiational Orientations) 6lgegi kullanilmistir. Bu o6lgekteki
maddeler hem i¢ hem de dis kaynakli motivasyonun en biiyiik unsurlarmi
tanimlayabilmek i¢in olusturulmustur. Bu temel unsurlar; kendi kaderini belirleme,
yetkinlik, gérev baghligi, merak, ilgi gibi i¢ kaynakli unsurlar ve kaygilarin (concerns)
degerlendirilmesi, taninmasi, rekabeti, para ve diger maddi tesvik ediciler ve digerlerini

etkilemek gibi dis kaynakli unsurlardir (Amabile, 1994: 953).

Amabile (1994)’nin 6lgegi iki tane birincil motivasyon kaynagini 6lgmektedir.
Bunlar i¢ ve dis kaynakli motivasyonlardir. I¢ kaynakli motivasyon dlgegi, meydan
okuma tercihini de igeren (6rnegin, " bilgi ve yeteneklerimi artirmak igin isimin bana
firsat saglamasini isterim” gibi) 6ziinde motive edilen davranislar destekledigi diistiniilen
durumsal kosullarin tercihini degerlendirir. Psikolojik durumlar1 deneyimleme arzusu
olarak, bu kosullarin en iist diizeyde oldugu diisiintilmektedir (6r. , "Her seyi unutacagim
kadar beni icine g¢eken isleri yapmaktan keyif alinm."; "Benim i¢in en 6nemli sey

yaptigim isten keyif almaktir."). Dis kaynakli motivasyon Ol¢egindeki ogeler, para ve
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sosyal statii gibi performansa dayali ddiillerin (6r. "Kazanabilecegim para beni oldukga
motive eder.") yani sira baskalarindan daha iyi bir performans gosterme egilimi (or.
“Bana gore basar1 baskalarindan daha iyi yapmaktir.") ve bagkalar1 tarafindan taninma ve
onaylanma (6r. "Diger insanlar tarafindan kabul gérmek beni olduk¢a motive eder.”) gibi

egilimleri degerlendirmektedir.

Duygusal emek 06lcegi olarak Diefendorff ve arkadaglarinin (2005) “Duygusal
emek stratejilerinin Onciilleri ve boyutlar’” (The Dimensionality and antecedents of
emotional labor strategies) isimli makale c¢alismalarinda gelistirdikleri 6lgek

kullanilmistir.
3.10. Arastirma Bulgular:
3.10.1. Giivenirlilik Analizi

Giivenirlilik anketi cevaplayan bireylerin 6lgekteki maddelere verdikleri cevaplar
arasindaki tutarliligt gostermektedir. Bir baska deyisle giivenirlilik anketin 6lgmek
istedigi 0zelligi ne derece dogru dlctiigliyle ilgilidir. Giivenirlilik katsayis1 0,80 olan bir
anket icin bireyler aras1 gozlenen anket puanlarindaki farklarin %80 oraninda gergek

farklari, %20 oraninda ise hatay1 yansittigi soylenebilir (Biiyiikoztiirk, 2011: 170).

Arastirmamizda yer alan ankete iliskin faktor sorularinin giivenirlilik derecesini

yansitan tablo asagida yer almaktadir.

Tablo 3.4. Giivenirlilik Analizi Sonugclar:

FAKTOR SORULARI Soru Sayisi Cronbach's Alpha
i¢c Kaynakh Motivasyon 15 0,843
Dis Kaynakh Motivasyon 15 0,699
is Motivasyonu Toplam 30 0,873
Yiizeysel Davranis 7 0,890
Derinlemesine Davrams 4 0,859
Dogal Davranis 3 0,855
Duygusal Emek Toplam 14 0,780
Toplam Soru sayisi 44 0,877
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Tablo 3.4.’de ankette yer alan faktorlerden i¢ kaynakli motivasyon 0,843, dis

kaynakli motivasyon 0,699, yiizeysel davranis 0,890, derinlemesine davranis 0,859, dogal

davranig ise 0,855 cronbach alfa degerine sahiptir. Anketin is motivasyonuna iligkin

toplam giivenirlilik katsayis1 0,873 ve duygusal emek faktorlerinin toplamina iliskin

giivenirlilik katsayis1 0,780’dir.

3.10.2. Tamimlayiei Istatistikler

Tablo 3.5. Ornekleme iliskin Demografik Degiskenler Tablosu

Demografik Degiskenler Frekans Oran
Cinsivet Kadin 160 47,2
insiye
y Erkek 179 52,8
Lise 14 41
On Lisans 37 10,9
Egitim 3
Lisans 246 72,6
Lisans Ustii 42 12,4
22-30 157 46,3
31-39 143 42,2
Yas
40-48 33 9,7
50-60 6 1,8
1-5 Y1l 135 39,8
6-10 Y1l 128 37,8
Mesleki Tecriibe Siiresi | 11-15 Yil 38 11,2
16-20 Y1l 23 6,8
21-25 Yil 15 4.4
0-5 Yil 222 65,5
) 6-10 Y1l 87 25,7
Mevcut Isyerindeki 11-15 Yil 10 29
Calisma Siiresi !
16-20 Y1l 10 2,9
21-25 Yil 10 2,9
Alt Diizey 117 34,5
Isyerindeki Pozisyonu Orta Diizey 145 42,8
Ust Diizey 77 22,7

Arastirmamiza katilanlarin %47,2°si kadin, %52,8’1 erkektir. Kadin ve erkek

katilimcilarin sayis1 birbirine oldukga yakindir. Egitim durumlarindaki dagilim ise %72,6

diizeyinde agirlikli olarak lisans mezunlarindan olugmaktadir. Bunu %12,4 ile lisansiistii,

%10,9 ile on lisans ve %4,1 diizeyinde lise mezunu izlemektedir. Yas araligina
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bakildiginda; banka ¢alisanlarinin %46,3 ile agirlikli olarak 22-30 yas araliginda oldugu
goriilmektedir. %42,2’sinin 31-39 yas araliginda, %9,7’sinin 40-48 yas araliginda ve
%1,8’inin 50-60 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Mesleki tecriibesi 5 yildan az
olanlarin oranit %39,8 ile agirliklidir. Bunu %37,8 ile tecriibesi 6 ile 10 y1l arasinda olan
calisanlar ve %11°2 mesleki tecriibesi 11 ile 15 yil arasinda olanlar izlemektedir.
%11,2’sinin ise mesleki tecriibeleri 16 yildan fazladir. Bu ¢alisanlardan %65,5’inin hali
hazirda ¢alistigi bankadaki hizmet siiresi 5 yildan az, %25,7’sinin ise 6 ile 10 yil
arasindadir. %8,7’s1 ise 11 yildan fazla ayni bankada ¢aligmaktadir. Arastirmamiza
katilanlarin bankadaki pozisyonu %34,5 alt diizey, %42,8 ile orta ve %22,7 ile iist diizey

calisanlardan olusmaktadir.
3.10.3. Frekans ve Yiizdeler Tablosu

Frekans tablolar ile tek tek toplanmis ve herhangi bir islem yapilmamis verileri
daha anlagilabilir kilmak miimkiindiir. Frekans dagilimi, her bir verinin tekrarlanma
sayisini gésteren bir tablodur. Frekans tablosunun i¢inde ortalama ve standart sapmalarda
verilmistir. Ortalama, duragan merkezi egilim olgiisiidiir. Olciimler, normal dagilim
gosterdiginde veya ona yakin oldugunda uygun bir gostergedir. Standart sapma,
degiskenligin karekokiinlii gosteren bir yayilim Olciistidiir. Normal dagilim egrisi ile
iliskilendirildiginde, diger Olciilere oranla, standart sapma daha fazla bilgi vermektedir
(Karasar, 2012: 215).

3.10.3.1. is Motivasyonu Olgegi

Bir degiskene ait degerleri gosterme yontemlerinden biri de frekans dagilimlarini
kullanmaktir. Frekans dagilimi, degerlerin belli bir dizide ka¢ defa tekrar ettiginin
sistematik bir sekilde gosterilmesidir. Ayn1 zamanda bu tekrarli gésterim yiizde olarak da
ifade edilebilir. Asagida 13 motivasyonu ve duygusal emek Olcegine iliskin frekans
tablolar1 verilmistir. Ayn1 zamanda cevaplara iliskin ortalama ve standart sapmalar1 da
verilmistir. Is motivasyonuna iliskin 6lcek ifadelerinin degerlendirilmesinde besli likert
Olcegine gore puan araligt 1,00 - 1,79 Kesinlikle Katilmiyorum; 1,80 - 2,59
Katilmiyorum; 2,60 - 3,39 Kararsizim; 3,40 - 4,19 Katiliyorum; 4,20 - 5,00 Kesinlikle
Katiliyorum kriterlerine gére yorum yapilabilir. Bu durumda ortalama olarak en yiiksek

cevaplar1 4,3156 ortalama ile “Bilgi ve yeteneklerimi artirmak igin igimin bana firsat
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saglamasini isterim”, 4,2212 ortalama ile “Benim i¢in en dnemli sey yaptigim isten keyif
almaktir.”, 4,1829 ortalama ile “Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim igin
onemlidir”, gibi i¢ kaynakli motivasyon unsurlarinin agirlikli oldugu goriilmektedir. En
diisiik ortalama skorlarini ise 2,4307 ortalama ile “Bana gore basar1 diger insanlardan
daha iyi yapmaktir”, 2,7552 ortalama ile “Prosediirleri acik¢a belirlenmis islerde

calismayi tercih ederim” gibi dis kaynakli motivasyon unsurlar1 almistir.

Tablo 3.6. Dis Kaynaklh Motivasyon Maddi Fayda Boyutuna Iliskin Frekans Dagilhim

Maddi Fayda K1 K2 K3 | K4 | K5 T ort. SS

Kendim i¢in istedigim gelir [ 6 22 25 166 | 120 339

1 | hedeflerinin oldukga 4,0973 0,9163
fark]ndaylm 1,8 6,5 7,4 49 35,4 100
6 15 33 | 147 | 138 | 339

2 lfAnll(agiiarlmm oldukca 4,1681 0,90268
arkindayim. 1,8 4,4 9,7 |43,4]40,7( 100
Kazanabilecegim para beni 23 53 45 94 [Ehl 339

3 X 3,7168 1,2881
olduk¢a motive eder. 6.8 15,6 13,3 | 277|366 | 100
. 8 30 41 | 144 | 116 | 339

g | Maas ve feri tmey, 39735 [1,01579
nadiren GEeinim. 2,4 8,8 12,1 | 42,5 34,2 | 100
Hoslandigim seyi 32 | 8 | 75 | 98 | 49 | 339

5 yapabildigim stirece, ne 3,1386 1,21685
kadar kazandigimla ¢ok 04 25,1 221 | 289 | 145]| 100

ilgilenmem.
K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiliyorum
Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.6.’te 6rneklemi olusturan banka galisanlarinin dis kaynakli motivasyon
sorularindan disa doniik olma boyutuna iliskin verdikleri yanitlarin frekans dagilimlari
verilmistir. Bu dagilima gore, aragtirmaya katilan banka calisanlarinin toplamda %84,4’t
4,0973 ortalama ile “Kendim igin istedigim gelir hedefinin olduk¢a farkindayim.”
ifadesine katildig1 yoniinde olumlu cevap vermistir. Orneklemin toplamda % 84,1’i
4,1681 ortalama ile “Amaglarimin oldukg¢a farkindayim.” ifadesine katildigir yoniinde

olumlu cevap vermistir.
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Tablo 3.7. Dis Kaynakh Motivasyon Taninma ve Dis Kontrol Boyutuna iliskin Frekans

Dagilhim
Taninma ve Dis Kontrol K1 K2 K3 | K4 | K5 T Ort. SS

Islmde bir baskasmm 33 57 20 144 85 339

1 EC:‘.HI“ lﬁ’m.h.efeﬂ?;‘ 3,5634 |1,20334

eliriemesini terci 97 | 168 | 59 |425]|251 100

ederim.
Bana gore basar1 diger 72 135 63 | 52 | 17 339

2 |insanlardan daha iyi 2,4307 | 1,132
yapmaktir. 21,2 39,8 18,6 [153] 5 100
Eapt}éjmdisig 8 22 42 | 168 99 339

I 3,9676 |0,94312

azanacagimi 2,4 6,5 12,4 149,6] 29,2 100

hissetmeliyim.
Diger insanlarin 12 72 63 | 132 60 339

4 | fikirlerime nasil tepki 3,4602 1,115
verecegiyle ilgilenirim. | 35 | 21,2 | 18,6 |38,9| 17,7 100
Eger kimse bllmlyorsa 20 70 61 145 43 339

5 1y11b1r 18 l}/apzln?nln L 3,3569 |1,11977
aniami oimadigina 59 | 20,6 18 |42,8] 12,7 100
inanirim.
Prosediirleri agikca 72 98 50 79 | 40 339

6 | belirlenmis islerde 2,7552 |1,33753
caligmayi tercih ederim. | 21,2 | 28,9 14,7 (23,3 11,8 100
Diger insanlar tarafindan 9 21 43 170 96 339

7 | kabul gérmek beni 3,9528 [0,94719
oldukca motive eder. 2,7 6,2 12,7 (50,1 28,3 100
Yaptigim igten ¢ok bana | 26 72 45 | 108 | 88 339

8 | ne kazandirdigryla 3,472 |[1,28773
ilgilenirim. 7,7 21,2 13,3 |31,9| 26 100
Baskalariin isimde ne 7 28 46 144 | 114 339

9 | kadar iyi olabilecegimi 3,9735 | 0,9952
kesfetmelerini isterim. 21 8,3 13,6 |42,5( 33,6 100
Diger insanlarin isim ile 16 25 48 | 151 | 99 339

10 | ilgili ne distindiigiinii 3,8614 |1,06655
onemserim. 4.7 7,4 14,2 1445 29,2 100

K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiliyorum
Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.7. Dis kaynakli motivasyonun taninma ve dis kontrol boyutuna iligskin
frekans dagilimlarin1 gostermektedir. Arastirmaya katilan banka calisanlarinin en fazla
katildig1 yoniinde olumlu yanitladig: ifadeler % 78,8 ve 3,9676 ortalama ile “Yaptigim
isin karsiliginda bir sey kazanacagimi hissetmeliyim.” , %76,1 ve 3,9735 ortalama ile
“Baskalarinin isimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmelerini isterim.” ve %73,7 ve

3,8614 ortalama ile “Diger insanlarin isim ile ilgili ne diistindiiginii 6nemserim.”
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ifadeleridir. En az katildiklar1 ifade ise %20,3 ve 2,4307 ortalama ile “Bana gore basari
diger insanlardan daha iyi yapmaktir.” ifadesi olmustur. Bu dagilimlar, banka
calisanlarinin ¢ogunlukla diger insanlarin kendileri ve isleri ile ilgili ne diisindiigiinii
onemsediklerini ancak diger insanlardan daha iyi yapmayi bir basar1 Olgiitii olarak

gormediklerini gostermektedir.

Tablo 3.8. I¢ Kaynakh Motivasyon Miicadele ve Gelisim Boyutuna iliskin Frekans Dagilim1

Miicadele ve Gelisim K1 K2 K3 K4 K5 T Ort. SS

. 10 42 52 142 93 339
Problem ne kadar zorsa ¢6zmeye 3,7847 | 1,0704

calismaktan o kadar zevk alirim 29 12.4 15,3 419 27.4 100

Bilgi ve yeteneklerimi artirmak 11 12 16 120 180 339

2 | i¢in isimin bana firsat 4,3156 | 0,9565
saglamasini isterim. 3,2 3,5 47 | 354 | 53,1 | 100
. ; . 22 85 79 104 49 339

3 Goreceh olarak basit ve net 35487 | 1,0518
islerden hoslanirim. 6,5 251 23,3 30,7 145 100

Yaptigim seylerin cogunun 9 57 /3 139 61 339

3,4985 11,0725

ardlndaki lthl gu(; meraktlr. 2'7 16,8 21,5 41 18 100
Benim i¢in tamamen yeni 18 45 79 144 53 339

5 | problemlerle ugragsmaktan keyif 3,5162 | 1,0806
alirim. 53 13,3 | 23,3 | 42,5 | 156 100
Bildigim ve iyi yapabildigim 15 51 76 138 59 339

6 | isleri yeteneklerimi zorlayan 3,9204 | 0,8852
islere tercih ederim., 4,4 15 224 | 40,7 | 17,4 | 100

Karmasgik problemleri ¢6zmeye 5 21 54 175 84 339

calismaktan keyif alirim. 15 6,2 159 51,6 24,8 100

4,1357 | 0,9291

K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiliyorum
Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.8. I¢ kaynakli motivasyonun miicadele boyutuna iliskin frekans
dagilimlarin1 gostermektedir. Bu dagilimlara gore banka calisanlarinin en fazla
katildiklart yoniinde olumlu goriis bildirdikleri ifade %88,5 ve 4,3156 ortalama ile “Bilgi
ve yeteneklerimi artirmak i¢in isimin bana firsat saglamasini isterim.” ifadesi olmustur.
Bu ifade, banka calisanlarinin ¢ogunlukla islerinden dnce kendilerini gelistirmesine firsat
saglamasini beklediklerini ve bu beklentinin karsilanmasinin onlarin motivasyonunu
artirabilecegini gostermektedir. %76,4 ve 4,1357 ortalama ile “Karmagik problemleri
¢ozmeye calismaktan keyif alirm.” ve %69,3 ve 3,7847 ortalama ile “Problem ne kadar

zor ise ¢ozmeye calismaktan o kadar zevk alirim.” ifadesine katildiklar1 yoniinde olumlu
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yanit vermislerdir. Bu ifadelere ¢ogunlukla katilim ise banka ¢alisanlarinin miicadele
etmekten ve problemlerin ¢oziimiine aktif olarak katilmaktan keyif aldiklarini

gostermektedir.

Tablo 3.9. i¢ Kaynakh Motivasyon Keyif Alma ve Ozerklik Boyutuna iliskin Frekans

Dagilim

Keyif Alma ve Ozerklik K1 K2 K3 K4 K5 T Ort. SS

Bir seyleri kendim i¢in 6 20 30 149 134 339
ke$fetmeyi tercih ederim. 1.8 59 88 44 395 100

3,8348 | 1,0099

Eger yeni bir deneyim 4 44 49 149 93 339
kazandigimi hissedersem

projenin sonuglari ne olursa olsun | 1 o 13 145 44 27 4 100
tatmin olurum. ' ’ '

4,0088 | 0,9499

Kendi hedeflerimi 10 19 34 171 105 339

3 | belirleyebildigim zaman daha 4,118 |0,9504
rahat olurum. 2,9 5,6 10 50,4 31 100
En ¢ok hoslandigim seyleri 7 23 24 154 131 339

4 | yapabiliyor olmak benim i¢in 3,7434 11,0915
onemlidir. 2,1 6,8 7,1 454 | 38,6 100
Bagka her seyi unutacagim kadar 9 52 46 142 90 339

5 | beni igine ¢eken igleri yapmaktan 4,1003 (0,8472
keyif alirim. 2,7 15,3 13,6 41,9 26,5 100
Kendimi ifade edecek yollar 7 14 22 191 105 339

6 A L 4,1829| 0,868
bulmak benim i¢in 6nemlidir. 21 41 6.5 563 31 100
F o - g 8 10 24 167 130 339

7 Isimde ne kadar iyi olabilecegimi 32153 | 1.1631

kesfetmek isterim. 2,4 2’9 7’1 49,3 38,3 100

Benim i¢in en 6nemli sey 8 10 26 150 145 339
yaptigim seyden keyif almaktir. 24 29 77 442 | 428 100

4,2212 10,8878

K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiltyorum
Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.9. i¢ kaynakli motivasyonun keyif alma ve 6zerklik boyutuna iliskin
frekans dagilimlarim1 gostermektedir. Aragtirmaya katilan banka ¢alisanlarinin %87,6’s1
“Isimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmek isterim.”, %87,3 ve 4,1829 ortalama ile
“Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim i¢in 6nemlidir.” ve % 87’si 4,2212 ortalama
ile “Benim i¢in en 6nemli sey yaptigim seyden keyif almaktir.” ifadesine katildiklar
yoniinde olumlu yanit vermislerdir. Bu ifadeler banka caligsanlarinin islerinde yetkin ve

0zerk olmayi istediklerini gostermektedir.
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Is motivasyonuna iliskin frekans dagilimlarinda banka c¢alisanlarinin en az
katildig1 ifadeler %20,3 ile “Bana gore basar1 diger insanlardan daha iyi yapmaktir.”,
%43.,4 ile “Hoslandigim seyi yapabildigim silirece ne kadar kazandigimla c¢ok

ilgilenmem.” ve %45,2 ile “Goreceli olarak basit ve net islerden hoglanirim.” ifadeleridir.

Tuna ve Tiirk’lin (2006) Tirkiye’de gerceklestirilen 6zel ve kamu sektoriinde yer
alan isletmelerde motivasyon faktorlerinin derecelerini belirlemeye yonelik yaptiklart
calismada, en 6nemli motivasyon faktorii; 6zel sektorde ¢alisan personel igin yiiksek
maas iken; kamu isletmesinde calisan personel i¢in, isin ¢ekiciligi ve farkliligi oldugu
sonucuna ulasilmistir (Aktaran: Senel, Senel ve Gumistekin, 2012: 3). Arastirma
bulgularma gore, banka c¢alisanlarinin i¢ ve dis kaynakli is motivasyonlaria iliskin

ortalamalar asagida verilmistir.

I¢c Kaynakli Motivasyon ifadelerinin Genel Ortalamasi 3,8489
Di1s Kaynakli Motivasyon ifadeleri Genel Ortalamasi 3,6198

Di1s kaynakli motivasyon ifadelerine iliskin genel ortalama 3,6198 ve i¢ kaynakh
motivasyon ifadelerine iligkin genel ortalama 3,8489’dur. Frekans tablosundan ortaya
¢ikan sonuclar, banka calisanlarinin i¢ kaynakli motivasyon ifadelerine verdikleri
yanitlarin ortalamalarmin dis kaynakli motivasyon ifadelerine verdikleri yanitlarin
ortalamalarindan yiiksek c¢iktigin1  gostermektedir. Tuna ve Tiirk’iin yaptiklar
arastirmaya gore, arastirmanin sonucunda banka calisanlarimin  dis  kaynakl
motivasyonlarinin daha yiiksek ¢ikmasi on goriilmiistiir. Ancak arastirma bulgularma

gore banka calisanlarinin i¢ kaynakli motivasyonlar1 daha yiiksektir.
3.10.3.2. Duygusal Emek Olcegi Frekans Tablosu

Duygusal emek ifadelerine iliskin 6l¢ek degerlendirilmesinde besli likert 6lgcegine
gore puan aralig 1,00 - 1,79 Kesinlikle Katilmiyorum; 1,80 - 2,59 Katiliyorum; 2,60 -
3,39 Kararsizim; 3,40 - 4,19 Katiliyorum; 4,20 - 5,00 Kesinlikle Katiliyorum kriterlerine
gore yorum yapilabilir. Duygusal emek Olgegi anketinde yer alan ifadelere verilen
yanitlar i¢inde ortalamasi en yliksek ifade 3,7847 ortalama ile “Miisterilere gosterdigim

2

duygular dogal olarak ortaya g¢ikar.” ve 3,7257 ortalama ile “Misterilere yansittigim

duygular gergektir.” gibi dogal duygularin gosterimi stratejisi agir basmaktadir. En diistik
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ortalama skorlarina ise 2,5487 ortalama ile “Miisterilerle etkilesim halindeyken bir "sov"

ortaya koyarmm.”, 2,6106 ortalama ile “Isim i¢in ihtiya¢c duydugum duygulari sergilemek

icin bir "maske" takarim.” gibi ylizeysel davranis stratejisi sahiptir.

Tablo 3.10. Duygusal Emek Gosterimleri Dogal Duygular Frekans Dagilim

duygularla aynidir.

Dogal Duygular Kl | K2 K3 [K4[K5| T Ort. SS

Miisterilere gosterdigim 9 37 51 |1631] 79 | 339

1 | duygular dogal olarak ortaya 3,7847 | 1,0078
cikar. 2,7 109 | 15 |48,1|23,3| 100
b oter 5 12 37 65 | 143 | 82 | 339

5 Miisterilere yansittigim 3,7257 | 1,0568
duygular gergektir. 35| 109 | 19,2 (42,2 24,2 | 100
Miisterilere gosterdigim 13 50 70 11331 73 | 339

3 [ duygular o anda hissettigim 3,5988 | 1,0952
3,8 | 14,7 | 20,6 [39,2|21,5| 100

K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiliyorum
T=Toplam, Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.10. dogal duygulara iliskin verilen yanitlarin frekans dagilimlarini

gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin %71,4’t 3,7847 ortalama ile miisterilere

gosterdiglt duygularin dogal duygulart olduguna katildigr yoniinde cevap vermistir.

%66,4’11 3,7257 ortalama ile miisterilere gercek duygularini gosterdiklerini ifade etmistir.

%60,7’si 3,5988 ortalama ile miisterilere o anda hissettigi duygulari yansittigini

belirtmistir.

Tablo 3.11. Duygusal Emek Gosterimleri Derinlemesine Davrams Frekans Dagilimi
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Derinlemesine Davranis K1 K2 K3|KA|[KS| T Ort. SS
Miisterilere gostermem 24 40 47 | 167 | 61 |339
| gcreken duygulan 3,5929 | 1,1251
gostermek icin gercekten 71 11,8 [139]493| 18 |100
¢abalarim
Diger kisilere kars1 29 44 51 | 165 | 57 |339
gostermem gereken
2 | duygular gergekten 3,5634 | 1,1113
hissetmek igin gayret 6,5 13 15 | 48,7 (16,8100
gosteririm
Mﬁsterilere géstermem 24 66 70 132 47 | 339
3 |gercken duygulany 3,3304 | 1,1474
Issetmek 1¢1n ¢o 71 | 195 |206 389|139 100
ugrasirim
Miisterilere gostermem 22 81 78 | 113 | 45 |339
4 l%?re}‘?n d“-‘ly.g“.l"‘“ fl.“?de 3,2301 | 1,1462
uyutup gelisirmek 1¢1n 65 | 239 | 23 |33,3]|13,3|100
ugrasgirim.

K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiltyorum
Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.11. duygusal emek stratejilerinden derinlemesine davranisa iligkin
frekans dagilimlarin1 géstermektedir. Aragtirmaya katilan banka c¢alisanlarinin %67,3’0
3,5929 ortalama ile miisterilere gostermesi gereken duygulari, %65,5°1 3,5634 ortalama
ile diger kisilere kars1 gostermesi gereken duygulari géstermek igin ¢aba harcadigini ifade
etmistir. %52,8’1 3,3304 ortalama ile miisterilere gostermesi gereken duygulari gostermek
icin gereginden fazla ¢aba harcadigini, %46,6’s1 ise 3,2301 ortalama ile gdstermesi

gereken duygular biiylitmek ve gelistirmek i¢in caba harcadigini belirtmistir.

Tablo 3.12 Duygusal Emek Gosterimi Yiizeysel Davranis Frekans Dagilin

Yiizeysel Davranis K1 K2 K3 | K4 | K5 T Ort. SS
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Miisterilerle etkilesim 51 90 35 | 127 | 36 | 339

1 |kurarken sahte de olsa pozitif 3,0206 | 1,2927
bir tavir sergilerim. 15 26,5 10,3 | 37,5 | 10,6 | 100
Miisterilerle uygun bir 59 109 38 | 100 | 33 | 339

2 | sekilde ilgilenebilmek i¢in rol 2,8201 | 1,2941
yaparim. 17,4 32,2 11,2 | 295 | 9,7 | 100
Miisterilere icimdekilerden 59 92 3 a1 24 | 339

3 farkh d 1 ¢ 2,7906 | 1,2164
arkli duyguiar yansturum. 174 | 271 |215]|268]| 7,1 | 100
Isim icin gdstermem gereken | 58 109 53 | 90 | 29 | 339

4 | duygulari hissediyormusum 2,7729 | 1,2516
gibi yaparim. 17,1 32,2 156 | 26,5 | 8,6 | 100
Misterilerle ilgilenirken 71 96 58 88 26 | 339

5 |sahte duygular ortaya 2,7109 | 1,2683
koyabilirim. 20,9 28,3 17,1 26 | 7,7 | 100
Isim igin ihtiya¢ duydugum 72 116 48 | 78 | 25 | 339

6 | duygular sergilemek i¢in bir 2,6106 | 1,2529
"maske" takarim 21,2 34,2 142 | 23 | 7,4 | 100
Miisterilerle etkilesim 63 142 52 49 33 | 339

7 | halindeyken bir "sov" ortaya 2,5487 | 1,2235
koyarim. 18,6 419 15,3 | 145 | 9,7 | 100

K1=Kesinlikle Katilmiyorum, K2=Katilmiyorum, K3=Kararsizim, K4= Katiliyorum, K5=Kesinlikle Katiltyorum
Ort.=Ortalama, SS= Standart Sapma

Tablo 3.12. yiizeysel davramig stratejisine iligkin frekans dagilimlarini
gostermektedir. Arastirmaya katilan banka ¢alisanlarinin %48,1°1 3,0206 ortalama ile “
Miisterilerle iletisim kurarken sahte de olsa pozitif bir tavir sergilerim.” ifadesine
katildiklar1 yoniinde olumlu yanit vermislerdir. En az katildiklar ifade ise % 24,2’si

2,5487 ortalama ile “Miisterilerle iletisim halindeyken bir sov ortaya koyarim.” ifadesidir.

Dogal Duygu Ifadelerinin Genel Ortalamasi 3,7031
Derinlemesine Davranis Ifadelerinin Genel Ortalamasi 3,4292
Yiizeysel Davranis ifadelerinin Genel Ortalamasi 2,7535

Genel ortalamalara bakildiginda ise 3,7031 ile en yiiksek ortalamaya sahip
stratejinin dogal duygularin gosterimi oldugu goriilecektir. Derinlemesine davranis
stratejisinin genel ortalamasi 3,4292 ve yiizeysel davranis stratejisinin genel ortalamasi
2,7535’tir. Bu ortalamalardan ¢ikarabilecegimiz sonug¢ banka calisanlarinin en fazla dogal

duygularii gdésterme stratejisini, en az ise yiizeysel davranis stratejisini kullandiklaridir.
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3.11. Faktor Analizi

Faktor analizi, ¢ok sayida gozlemlenen degisken arasindan gruplandirilmig temel

degiskenler veya faktorler tanimlayarak degisken sayisini azaltmak i¢in kullanilan bir

analizdir. Baska bir deyisle, faktor analizi, deneklerin verdikleri cevaplara gore

degiskenler arasindaki korelasyonu hesaplayarak, birbiri ile iliskili olan ve ayni boyutu

Olcen degiskenlerin gruplandirilmasi sonucu faktor elde etme islemidir. Olusan her bir

faktor, degiskenler arasindaki iliskinin 6l¢iilmesi sonucu ayni 6zelligi 6lgen birbiri ile

iligkili degisken setinden olusmaktadir. Faktor analizi ile tanimlanan her bir faktor

aragtirilan konuya iliskin farkli bir boyutu ifade etmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 275).

3.11.1. is Motivasyonu Olcegi Faktor Analizi

Tablo 3.13. Is Motivasyonu Olgegi Faktor Analizi

Faktor 1: Keyif Alma ve Gelisim Boyutu

Aciklanan

Faktor Yiikii | Oz deger | Varyans
Yiizdesi

7,824| 26,081
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Bilgi ve yeteneklerimi artirmak i¢in isimin bana firsat

< L ,506
saglamasini isterim.
En ¢ok hoslandigim seyleri yapabiliyor olmak benim i¢in 791
Onemlidir. '
Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim igin énemlidir. 624
Isimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmek isterim. 619
Kazanabilecegim para beni oldukca motive eder. 541
Maas ve terfi etmeyi nadiren diistintiriim. 676
Diger insanlar tarafindan kabul gérmek beni olduk¢a motive 595
eder. ‘
Bagkalarinin isimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmelerini 640
isterim. ,
Faktor 2: Miicadele ve Ogrenme Boyutu 2272|7573
Problem ne kadar zorsa ¢ozmeye ¢aligmaktan o kadar zevk 687
alirim '
Yaptigim seylerin ¢ogunun ardindaki itici gii¢ meraktir. 534
Benim i¢in tamamen yeni problemlerle ugragmaktan keyif 600
alirim. '
Karmagik problemleri ¢6zmeye ¢alismaktan keyif alirim. 626
Eger yeni bir deneyim kazandigimi hissedersem projenin
sonuglari ne olursa olsun tatmin olurum. 504
Amaglarimin oldukga farkindayim. 509
Faktor 3: Dis Kontrol Boyutu
Isimde bir baskasinin benim i¢in hedefleri belirlemesini tercih 672 1580 5266
ederim. ; ‘ ‘
Eger kimse bilmiyorsa iyi bir is yapmanin bir anlami1 690
olmadigina inanirim. '
Yaptigim isin kargiliginda bir sey kazanacagimi hissetmeliyim. 551
Diger insanlarin igim ile ilgili ne diislindiiglinii Snemserim. 593
Faktor 4: Maddi fayda ve Insiyatif Almama 1,379 4,596
Hoslandigim seyi yapabildigim siirece, ne kadar kazandigimla
cok ilgilenmem. 570
Prosediirleri agikga belirlenmis islerde ¢alismay1 tercih ederim. 536

Aciklanan Toplam Varyans % 43,516
Kaiser-Meyer-Olkin Gegerliligi| 0,890
Bartlett Testi | 3210,973
p Degeri 0,00

Is Motivasyonu Olgegiin toplam 339 gozlem maddesine faktdr analizi yapilip

yapilamayacagint kontrol etmek amaciyla KMO degerinden ve Bartlett testinden

yararlanilmigtir. KMO degeri 0.89 oldugundan (>0.6) drneklem biiyiikliigiiniin yeterli
oldugu ve Bartlett's testi Chi-Square degeri 3210,973 ve anlamli (p=0.00, p<0.05) olarak

bulundugundan 6lgegin faktor analizi uygulamak i¢in uygun oldugu kabul edilmistir.
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Toplam aciklanan varyansa bakildiginda, 6l¢ekte 6zdegeri 1'den biiyiik 4 faktor
oldugu goriilmektedir. i1k faktor (5zdegeri 7,824) varyansin % 26’sun1 agiklarken, ikinci
faktor (6zdegeri 2,272) varyansin % 7°sini agiklamaktadir. Agiklanan toplam Varyans %
43’tiir.

Is motivasyonu 6l¢eginde yer almasina ragmen faktér yiikleri 0,5°in altinda kalan
ve bu nedenle faktér analizinde herhangi bir faktér grubuna girmeyen ifadeler
bulunmaktadir. Bu ifadeler sunlardir: “Bana gore basari diger insanlardan daha iyi
yapmaktir.” “Bagska her seyi unutacagim kadar beni i¢ine ¢eken isleri yapmaktan keyif
alinm.” “Benim i¢in tamamen yeni problemlerle ugrasmaktan keyif alirnm.” “Bildigim
ve 1yl yapabildigim isleri yeteneklerimi zorlayan iglere tercih ederim.” “Bir seyleri
kendim icin kesfetmeyi tercih ederim.” “Diger insanlarin fikirlerime nasil tepki
verecegiyle ilgilenirim.” “Goreceli olarak basit ve net iglerden hoslanirim.” “Kendi
hedeflerimi belirleyebildigim zaman daha rahat olurum.” “Kendim i¢in istedigim gelir
hedeflerinin oldukca farkindayim.” “Yaptigim isten cok bana ne kazandirdigiyla
ilgilenirim.”

Bu ifadelerin faktor analizinde herhangi bir faktdr sinifina girmemelerinin nedeni
Olcegin Amerika baglaminda hazirlanmis olmasi olabilir. Tiirkiye baglaminda bu ifadeler
katilimeilarin  goriislerini  yeterince yansitamamis olabilir. Ifadelerin katilimcilar
tarafindan anlasilmamis olmas1 da faktor yiiklerinin 0,5’in altinda kalmasinin agiklayici

bir nedeni olabilir.
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3.11.2. Duygusal Emek Olgegi Faktor Analizi

Tablo 3.14. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

.. Aciklanan
Fakeor Ozdeger | Varyans
Yiiki .. .
Yiizdesi
Faktor 1. Yiizeysel Davrans 4,789 34,207
Miisterilerle uygun bir sekilde ilgilenebilmek 730
icin rol yaparim. '
Miisterilerle etkilesim kurarken sahte de olsa
A o ,759
pozitif bir tavir sergilerim.
Miisterilerle etkilesim halindeyken bir "sov" 738
ortaya koyarim. '
Isim igin gdstermem gereken duygulari
. 1 oS 7192
hissediyormusum gibi yaparim.
Isim igin ihtiya¢ duydugum duygulari
. . T . F ,831
sergilemek i¢in bir "maske" takarim
Miisterilere igcimdekilerden farkli duygular 704
yansitirim. ’
Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular ortaya
koyabilirim. ,755
Faktor 2: DerinlemeSine Davran1§ 3’311 23,647
Miisterilere gdstermem gereken duygulari
.. .S ,791
gostermek icin gercekten ¢abalarim
Diger kisilere kars1 gostermem gereken
duygular ger¢ekten hissetmek icin gayret 871
gosteririm
Miisterilere gdstermem gereken duygulari
. .S g 876
hissetmek i¢in ¢ok ugragirim
Miisterilere gdstermem gereken duygulari
icimde biiyiitlip gelistirmek i¢in ugrasirim. ,761
Faktor 3: Dogal Davrams 1,381 9,863
Miisterilere yansittigim duygular gergektir. 845
Miisterilere gosterdigim duygular dogal olarak
,846
ortaya cikar.
Miisterilere gosterdigim duygular o anda
: s ,844
hissettigim duygularla aynidir.
Agiklanan Toplam Varyans % | 67,717
Kaiser-Meyer-Olkin Gegerliligi | ,837
Bartlett Testi | 2574,905
p Degeri| 0,000
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Duygusal Emek Olgegi'nin toplam 339 gdzlem maddesine faktor analizi yapilip
yapilamayacagin1 kontrol etmek amaciyla KMO degerinden ve Bartlett testinden
yararlanilmistir. KMO degeri 0.837 oldugundan (>0.6) 6rneklem biiyiikliigiiniin yeterli
oldugu ve Bartlett's testi Chi-Square degeri 2574,905 ve anlamli (p=0.00, p<0.05) olarak
bulundugundan dlgegin faktdr analizi uygulamak i¢in uygun oldugu kabul edilmistir.

Toplam aciklanan varyansa bakildiginda, 6l¢ekte 6zdegeri 1'den biiyiik 3 faktor
oldugu goriilmektedir. 11k faktdr (8zdegeri 4,789) varyansin % 34 iinii agiklarken, ikinci
faktor (6zdegeri 3,311) varyansin % 23’iind, ticlincii faktor (6zdegeri 1,381) varyansin

%9 unu aciklamaktadir. Ag¢iklanan toplam Varyans % 67°dir.

3.12. Regresyon Analizleri

Tiim degiskenlerin nicel oldugu durumlarda regresyon analizi kullanilabilecek
yontemlerden birisidir. Regresyon analizi bir ya da daha fazla bagimsiz degiskenin tek
bir bagimli degiskene ait degerleri agiklamak veya tahmin etmek igin kullanilan
istatistiksel bir uygulamadir. Regresyonun baglica iki tiiri bulunmaktadir:  Basit
regresyon, tek bir nicel bagimsiz degiskenin oldugu ¢oklu regresyon ise iki veya daha
fazla nicel bagimsiz degiskenin oldugu regresyon ¢esididir. Regresyon analizinin temel
amaci bir esitlik elde etmektir. Esitlik verilerdeki gézlem sonuglarina gore en iyi uyumu
gosteren regresyon dogrusunu tanimlamaktadir. Bir dogrunun en 6nemli iki 6zelligi egim
ve 'Y kesim noktasi da dogrunun Y eksenini kestigi noktay1 gosterir (Christenseni Johnson

ve Turner, 2014: 463).
Y =bo+ b1X1
Y = bagimli degiskenin tahmin edilen degerini
bo=Y kesim noktasini
b1 = Egimi (regresyon katsayisi)
X1=bagimiz degisken

Regresyon katsayis1 bagimsiz degiskendeki (X) bir birimlik degisime karsilik
gelen bagimli degiskende (Y) tahmin edilen degisim olarak tanimlanmaktadir. Regresyon
esitligi, bagimsiz degiskene ait belli degerlere karsilik olarak bagimli degiskene ait

tahmini degerleri elde etmek amaciyla kullanilan bir denklemdir. Coklu regresyon, iki
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veya daha fazla bagimsiz degisken kullanilmasinin disinda basit regresyona oldukca
benzemektedir. Coklu regresyon esitligi, her bir bagimsiz degisken i¢in bir regresyon
katsayisi icermektedir. Basit regresyon ile ¢oklu regresyon arasindaki énemli fark, coklu
regresyon katsayisinin bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki iliskiyi

esitlikteki diger bagimsiz degiskenleri kontrol altina alarak gostermesidir.

Bagimli degiskeni daha az sayida bagimsiz degiskenle aciklayacak olan en iyi alt
kiimeyi modele katkisi en fazla olan daha az sayidaki degisken kiimesini bulmada
kullanilan yaklasimlardan biri adimsal yontemlerin kullanilmasidir. Adim adim
regresyon yonteminde ileriye dogru se¢im (stepwise) ve geriye dogru ¢ikarma (backward)
gibi adimsal yontemler bulunmaktadir. Bu yontemlerle ilgili degiskenin modelde kalip
kalmayacagina belli istatistiksel dlgiitler ¢cer¢evesinde karar verildigi i¢in bu yontemler

biitiiniine istatistiksel regresyon adi da verilmektedir (Alpar, 2016: 480).

Arastirmada asamali ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. Asamali ¢oklu
regresyon analizinde, regresyon esitliginde ya da modelinde yalnizca, bagimli degiskenin
onemli yordayicilar1 bulunmaktadir. Bir baska deyisle, bagimli degisken {iizerinde
yalnizca anlamli bir etkiye sahip olan bagimsiz degiskenler modele alinarak, diger
degiskenler modelden ¢ikarilir. Asamali ¢coklu regresyon analizinde, oncelikle bagimli
degisken Y ile en yiiksek korelasyonu veren bagimsiz degisken Xi secilerek isleme
baslanmaktadir. Daha sonra Y’nin varyansina birinciyle birlikte en biiylik katkiy:
saglayan X, bagimsiz degiskeni analize alinmaktadir. Islem bu sekilde devam etmektedir.
Tiim bagimsiz degiskenlerin esitlie adim adim alinip c¢ikartilarak bagimli degiskeni

etkileyen bagimsiz degiskenlere iliskin bir denklem ortaya ¢ikmaktadir.

Analiz sonuglarindan olusan “model 6zeti” yordayici degiskenle yordanan
degisken arasindaki iliskinin miktarini, agiklanan varyansi, bulunan iligkiye ait regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigina iligkin test sonucunu

gostermektedir.

Duygusal emek bagimli degiskeni tizerinde etkisi olan is motivasyonu bagimsiz
degiskenine iligkin ¢oklu regresyon analizi sonuclari, modelleri ve denklemleri asagida

verilmistir.
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3.12.1. i¢ Kaynakh Motivasyonun Yiizeysel Davrams Uzerindeki Etkisine
Iliskin Regresyon Modeli

Hipotez 1

Ho = I¢ kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis iizerinde etKisi yoktur.

Hi - I¢ kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis iizerinde etkisi vardir.

Tablo 3.15. Model 13 Ozeti

Model R R Kare F Degeri Anlamhlik
13 ,223™ ,050 5,856 ,001n

Coklu asamali regresyon analizi yapilan yiizeysel davranis (bagimli degisken) ile
i¢ kaynakli motivasyon’a (bagimsiz degisken) ait model 6zeti Tablo 4.12°de verilmistir.
Analizde 13. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en iyi agiklayan bagimsiz

degiskenlerin yer aldig1 esitlige ulagilmistir.

Coklu korelasyon katsayisi (R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir. 13.

Model 6zetine gore, R + 0,277 oldugundan Ho red edilmis, H1 kabul edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R?ile gosterilmektedir.
Bu deger tiim degigkenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi gostermektedir. 13.
modelde R? 0,05°dir. Baska bir deyisle i¢ kaynakli motivasyonun, yiizeysel davranis
tizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki biiyiikliigiiniin %5 oldugu

gorilmektedir.

Regresyona iligkin yapilan varyans analizinin sonucunda, regresyon katsayilarinin
sifira esit olup olmadigini gosteren F degeri bulunmaktadir. Bir bagka deyisle regresyon
katsayilarindan en az birinin p degeri secilen %0,05 alfa degerinden kiictiktiir. 13.
Modelin F degeri 5,856 olup, p degeri 0,001°dir. Bu degerler modelin bir biitiin olarak
degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model kurulumu olarak anlamli oldugu

bilgisini vermektedir.

Tablo 3.16. Model 13’e iliskin Adim-adim Regresyon Analizi Sonuclari
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Model 13 B Standart | ¢ pegeri | p Degeri
Hata

Sabit -,358 ,299 -1,198 ,232

X141 | Problem ne kadar zorsa ¢6zmeye - 138 051 2714 007
calismaktan o kadar zevk alirim.

X1z Goreceh olarak basit ve net 120 046 2,606 010
islerden hoglanirim.
En ¢ok hoslandigim seyleri

X13 yapabiliyor olmak benim i¢in ,120 ,058 2,077 ,039
onemlidir.

Bagimli Degisken: Yiizeysel Davranis
Bagimsiz Degisken: I¢ Kaynakli Motivasyon

Model Denklemi
Y1=-0,358 — X131+ X12+ X13+6;
Y1=-0,358 - 0,138 X11 + 0,120X12+ 0,120X1 3+ €j

Tablo 4.14. i¢ kaynakli motivasyona iligskin 15 bagimsiz degiskenden 3 degiskenin
yiizeysel davranisi etkiledigi modelin en uygun model oldugunu gostermektedir.
Bagimsiz degiskenlerden ‘“Problem ne kadar zorsa ¢ézmeye ¢alismaktan o kadar zevk
alinm.” ile bagimli degisken olan “Yiizeysel Davranis” arasindaki iligki anlamli olup (t
test = -2,714; p= 0,007) 1iliskinin yonii negatiftir. Bagimli degisken olan “Yiizeysel
Davranig” ile “Goreceli olarak basit ve net islerden hoslanirim.” (t test=2,606; p=0,010)
ve “En ¢ok hoslandigim seyleri yapabiliyor olmak benim i¢in dnemlidir.” (t test= 2,077,
p=0,039) arasindaki iliski anlaml1 olup iligkinin yonii pozitiftir.

Yukaridaki denklemde yer alan ifadeler yiizeysel davranisi en fazla etkileyen
ifadeleri gostermektedir. Zor problemleri ¢ozmekten keyif alan ¢alisanlarin i¢ kaynakl
motivasyonu yliksektir. Ayn1 zamanda zor problemlerin ¢oziilmeye calisilmasi zihinsel
bir ¢aba gosterilmesini gerektirmektedir. Denkleme gore bu ifadenin katsayisinin negatif
olmasi zor problemleri ¢ozmekten keyif alan ¢alisanlarin yiizeysel davranisi negatif
etkiledigini gostermektedir. Bir baska ifade ile i¢ kaynakli motivasyonunun yiiksek
olmasi ¢alisanlarin yiizeysel davranis gésterme egilimlerini negatif yonde etkilemektedir.
Yiizeysel davranis yalnizca duygu gosterimleri ile muhatab tizerinde bir duygu olusturma
amaci1 tagidigindan derinlemesine davranis kadar zihinsel bir ¢aba gerektirmemektedir.
Goreceli olarak basit islerden hoslanan ve hoslandig1 isleri yapmaktan keyif alan

calisanlarin zihinsel bir konfor aradiklarini ifade edebiliriz. Ciinkii basit islerde fazladan
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zihinsel bir ¢aba harcamaya gerek yoktur. Yine hoslandigi isi yapan g¢alisan i¢in de
zihinsel olarak bir ¢atisma olmadigindan ve kendi i¢inde akis halinde oldugundan yine
zihinsel bir konfor s6z konusudur. Bu nedenle bu calisanlarin derinlemesine davranisa
gore daha az zihinsel ¢aba gosterebilecekleri yiizeysel davranisi gosterme egilimleri

artmaktadir.

3.12.2. I¢ Kaynakh Motivasyonun Derinlemesine Davrams Uzerindeki

Etkisine Iliskin Regresyon Modeli
Hipotez 2
Ho= I¢ kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerinde etkisi yoktur.

Hi - I¢ kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerinde etkisi vardir.

Tablo 3.17. Model 12 Ozeti

Model R R Kare F Degeri Anlamhlik
12 326 ,106 9,908 ,000™

Coklu asamali regresyon analizi yapilan yilizeysel davranis (bagimli degisken) ile
i¢ kaynakli motivasyon’a (bagimsiz degisken) ait model Ozeti yukarida verilmistir.
Analizde 12. modelde, yalnizca bagimhi degiskeni en iyi aciklayan bagimsiz

degiskenlerin yer aldig1 esitlige ulagilmistir.

Coklu korelasyon katsayisi ( R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir. 13.

Model 6zetinde, R + 0,326 oldugundan Hored edilmis, Hi kabul edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R?ile gosterilmektedir.
Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi gostermektedir. 12.
modelde R? 0,106’dir. Baska bir deyisle i¢c kaynakli motivasyonun, derinlemesine
davranis lizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki biiytikliigiiniin

%10 oldugu goriilmektedir.

Regresyona iligkin yapilan varyans analizinin sonucunda, regresyon katsayilarinin
sifira esit olup olmadigini gosteren F degeri bulunmaktadir. Regresyon katsayilarindan

en az birinin p degeri secilen %0,05 alfa degerinden kiiciik oldugu anlamina gelmektedir.
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12. Modelin F degeri 9,908 olup, p degeri 0,000°dir. Bu degerler modelin bir biitiin olarak
degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model kurulumu olarak anlamli oldugu

bilgisini vermektedir.

Tablo 3.18. Model 12’ye iliskin Adim-adim Regresyon Analizi Sonuglar

Model 12 B Standart | ¢ pegeri | p Degeri
Hata
Sabit -1,842 ,300 -6,137 ,000
X21 Problem ne kadar zorsa ¢dzmeye 128 052 2,485 013
calismaktan o kadar zevk alirnm
Benim i¢in tamamen yeni
X22 problemlerle ugrasmaktan keyif | ,116 ,051 2,286 ,023
alirim.
Bildigim ve iyi yapabildigim
X23 isleri yeteneklerimi zorlayan ,099 ,050 1,972 ,049
islere tercih ederim.
En ¢ok hoslandigim seyleri
X24 yapabiliyor olmak benim i¢in ,146 ,057 2,542 ,011
Oonemlidir.

Bagimli Degisken: Derinlemesine Davranig
Bagimsiz Degisken: I¢ Kaynakli Motivasyon

Model 12 Denklemi
Y2=Xo1+ Xo2+ Xoz+ Xo4 + €

Y2=-1,842 + 0,128 Xz,1+ 0,116X22+ 0,99 Xz3+ 0,146 X24 + €

Tablo 4.15. i¢ kaynakli motivasyona iliskin 15 degiskenden, 4 degiskenin
yiizeysel davranisi etkiledigi modelin en uygun oldugunu gostermektedir. Bagimsiz
degiskenler “Problem ne kadar zorsa ¢ézmeye calismaktan o kadar zevk alirim.” (t
test=2,485; p=013) ; “Benim i¢in tamamen yeni problemlerle ugrasmaktan keyif alirim.”
(t test= 2,286; p=0,023) ; “Bildigim ve 1yi yapabildigim isleri yeteneklerimi zorlayan
islere tercih ederim.” (t test=1,972;p=0,049) “En ¢ok hoslandigim seyleri yapabiliyor
olmak benim i¢in Onemlidir.” (t test=2,542; p=0,011) ile bagimli degisken olan

“Derinlemesine Davranig” arasindaki iliski anlamli olup iliskinin yonii pozitiftir.

Yukarida i¢ kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerinde etkisine
yonelik olarak kurulan regresyon denkleminde yer alan ifadelere gore su sonuglari

cikarabiliriz. Zor problemlerle ve kendisi i¢in tamamen yeni problemlerle ugragsmaktan
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hoslanan calisanlarin i¢ kaynakli motivasyonlari yiiksektir. Zor problemlerin ya da yeni
problemlerin ¢6ziimii i¢in c¢alisanlarin fazladan zihinsel bir ¢aba gostermeleri
gerekmektedir. Hem zor hem de yeni problemler ¢alisanin diisiinsel agidan 6grenme ve
problem ¢dzme motivasyonunu ve yaraticiligimi artiracagindan psikolojik olarak bir
tatmin yasayacaktir. Ogrenme, problem ¢ézme ve yaraticithk motivasyonu isin
kendisinden bagimsiz olarak ¢alisanin yetkin olma ve 6zerklik gibi sonuglar1 beraberinde
getireceginden i¢ kaynakli motivasyonunu artmaktadir. Calisanin miisteri ile etkilesim
halinde iken mevcut durumu farkli bir bakis acisi ile degerlendirerek kendisinden
beklenen duygular1 yansitmak i¢in ¢aba gostermesini derinlemesine davranis olarak
tanimlamistik. Bu acidan i¢ kaynakli motivasyona sahip ¢alisanlarin miisteri ile etkilesim
halinde iken yansitmasi gereken duygular icin farkli davranis kaliplar1 gelistirmesi daha
kolaydir. Ciinkii ¢alisan zaten zor ve yeni problemlerle ugrasmaktan keyif almaktadir.
Dolayisiyla, caliganin miisteri ile etkilesim halinde iken farkli davranis kaliplari
gelistirmeye calismasi onun i¢in hem bir 6grenme ve problem ¢dzme motivasyonu hem

de isinde yetkin olma motivasyonunun bir sonucudur.

3.12.3. i¢c Kaynakh Motivasyonun Dogal Duygular Uzerindeki Etkisine
fliskin Regresyon Modeli

Hipotez 3
Ho = I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygular iizerinde etkisi yoktur.
Hi - I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygular iizerinde bir etkisi vardir.

Tablo 3.19. Model 10 Ozeti

Model R R Kare F Degeri Anlamhhk
10 363 ,132 8,420 000X

Coklu asamali regresyon analizi yapilan ylizeysel davranig (bagimli degisken) ile
i¢ kaynakli motivasyon’a (bagimsiz degisken) ait model Ozeti yukarida verilmistir.
Analizde 10. modelde, yalnizca bagimh degiskeni en iyi aciklayan bagimsiz

degiskenlerin yer aldig1 esitlige ulagilmistir.

Coklu korelasyon katsayisi (R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir. 13.

Model 6zetine gore, R + 0,363 oldugundan Ho red edilmis, Hy kabul edilmistir.
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Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R?ile gdsterilmektedir.
Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklari varyansi gostermektedir. 12.
modelde R? 0,132’dir. Baska bir deyisle i¢ kaynakli motivasyonun, dogal duygular
davranigi lizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki biiyiikliigiiniin

%13 oldugu goriilmektedir.

12. Modelin F degeri 8,420 olup, p degeri 0,000°dir. Bu degerler modelin bir biitiin
olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model kurulumu olarak anlamli

oldugu bilgisini vermektedir.

Tablo 3.20. Model 10a iliskin Adim-adim Regresyon Analizi Sonuglari

Model 10 B Standart | ¢pegeri | p Degeri
Hata
Sabit -2,204 ;340 -6,477 ,000
Xa1 Sg)srlzcr:lill I(I)llarak basit ve net iglerden 079 045 1,775 077
X3z | Yapugum seylerin ¢ogunun 122 053 2,300 022
ardindaki itici giic meraktir.
Benim i¢in tamamen yeni
X33 problemlerle ugrasmaktan keyif -,103 ,054 -1,907 ,057
alinm.
X34 Kendi hedeflerimi belirleyebildigim
zaman daha rahat olurum. 148 062 2,392 017
X, | Kendimi ifade edecek yollar
° bulmak benim igin dnemlidir. 166 072 2,314 021
X3¢ | Benim i¢in en onemli sey yaptigim 143 067 2,125 034
seyden keyif almaktir.

Bagimli Degisken: Dogal Duygular
Bagimsiz Degisken: i¢ Kaynakli Motivasyon

Model 10 Denklemi
Y3=-2,204+ X3,1+ X3‘2 + X3,3 + X3,4 + X3,5 + X3,6 +ei
Y3 =-2,204+ 0,079 x31+ 0,122X32 - 0,103X33 + 0,148 X34 + 0,166 X35 + 0,143 X356

+ei

Bagimsiz degiskenler “Goreceli olarak basit ve net islerden hoslanirim.” (t
test=1,775; p=0,077), “Yaptigim seylerin ¢ogunun ardindaki itici gii¢ meraktir.” (t
test=2,300; p=0,022), “Kendi hedeflerimi belirleyebildigim zaman daha rahat olurum.”
(t test=2,392; p=0,017) ; “Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim i¢in 6nemlidir.” (t
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test=2,314; p=0,021), “Benim i¢in en onemli sey yaptigim seyden keyif almaktir” (t
test=2,125; p=0,034) ile bagimli degisken olan “Dogal Duygular” arasindaki iligki
anlamli olup iligkinin yonii pozitiftir. Bagimsiz degisken olan “Benim i¢in tamamen yeni
problemlerle ugrasmaktan keyif alirrm.” (t test=1,907; p=0,057) ile bagimli degisken

“Dogal Duygular” arasindaki iliski ise anlamli olup negatif yonliidiir.

Ic kaynakli motivasyonun dogal duygularin gdsterimi iizerindeki etkisini
aciklamaya yonelik olarak kurulan regresyon modelinde yer alan ifadelerden su sonuglara
ulasabiliriz. Calisanin goreceli olarak basit ve net islerden hoslanmasi ve ise iliskin
prosediirlerin net olmasi ¢alisanin teknik konular yerine miisteri ile etkilesim sirasinda
“an” icinde kalmasinmi kolaylastirmaktadir. Calisanin “an” i¢inde olmasi ise dogal
duygularinin farkinda olmasini ve bunlart yansitmasini kolaylastirmaktadir. Dogal
duygularin gosterimini etkileyen i¢ kaynakli motivasyon unsurlarinin merak, keyif alma,
kendi kapasitesine gore hedef belirleme ve kendisini ifade edecek yollar bulma oldugu
goriilmektedir. Bu unsurlar ¢alisanin 6grenme ve keyif alma motivasyonlarinin yiiksek
oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla galisanin biligsel olarak amagh ilgisi ve dikkati
“an” i¢inde bulunmaktadir. Bu nedenle kendi duygularimi fark etmesSi ve yansitmasi
kolaylagsmaktadir. Amagli ilgi ve dikkat ¢alisanin karsilastigi durumlarla ilgili olarak yeni
¢oziim yollar1 bulma ya da farkli davranis kaliplari gelistirme konusunda motivasyonunu
artirmaktadir. Bu nedenle i¢ kaynakli motivasyon ¢alisanlarin dogal duygularini gosterme

egilimlerini etkilemektedir.
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3.12.4. Dig Kaynakh Motivasyonun Yiizeysel Davrams Uzerindeki Etkisine
Iliskin Regresyon Modeli

Hipotez 4
Ho= Dis kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis iizerinde etkisi yoktur.
Hi = Dis kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis tizerinde etkisi vardir.

Tablo 3.21. Model 12 Ozeti

Model R R Kare F Degeri Anlamhlik
12 269! ,073 6,536 ,000™

Coklu agamali regresyon analizi yapilan yiizeysel davranis (bagimli degisken) ile
i¢ kaynakli motivasyon’a (bagimsiz degisken) ait model Ozeti yukarida verilmistir.
Analizde 12. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en 1iyi agiklayan bagimsiz

degiskenlerin yer aldig1 esitlige ulagilmigtir.

Coklu korelasyon katsayisi ( R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligskinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir. 12.

Model 6zetine gore, R + 0,269 oldugundan Ho red edilmis, Hi kabul edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R?ile gdsterilmektedir.
Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi gostermektedir. 12.
modelde R? 0,073dir. Baska bir deyisle dis kaynakli motivasyonun, yiizeysel davranis
tizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki biiyiikliigiiniin %7 oldugu

goriilmektedir.

12. Modelin F degeri 6,536 olup, p degeri 0,000°dir. Bu degerler modelin bir biitiin
olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model kurulumu olarak anlaml

oldugu bilgisini vermektedir.
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Tablo 3.22. Model 12’ye Iliskin Adim-adim Regresyon Analizi Sonuglar

Model 12 B Standart | Degeri | p Degeri
Hata

Sabit -,831 306 -2,712 ,007

Xa1 1\/{ari$ Yeﬂterﬁ etmeyi nadiren 127 056 2261 024
distintirim.

X, | Diger insanlarm fikirlerime nasil | . 050 2116 035
tepki verecegiyle ilgilenirim. ' ' ’ ’

X4 3 | Prosediirleri agikga belirlenmig

S . . ,140 ,040 3,521 ,000

islerde caligmayi tercih ederim.

Bagimli Degisken: Yiizeysel Davranig
Bagimsiz Degisken: Dis Kaynakli Motivasyon

Model 12 Denklemi
Ya1=Xa1+ Xa2+ Xa3+6€

Y4=-0,831+0,127X4,1+ 0,105X4 2+ 0,140X43 + €i

Bagimsiz degiskenlerden “Maas ve terfi etmeyi nadiren disiiniirim” (t
test=2,261; p=0,024), “ Diger insanlarin fikirlerime nasil tepki verecegiyle ilgilenirim.”
(t test= 2,115; p=0,035); “Prosediirleri acgikca belirlenmis islerde calismay1 tercih
ederim.” (t test=3,521; p=0,00) ile bagimh degisken olan “Yiizeysel Davranis”

arasindaki iligki anlamli olup iligkinin yonii pozitiftir.

Di1s kaynakli is motivasyonunun yiizeysel davranis iizerindeki etkisine yonelik
kurulan regresyon denklemindeki ifadelerden su sonuglari ¢ikarabiliriz. Caliganin maas
ve terfi etmeyi nadiren diistinmesi maag, prim ya da maddi ddiillerden ziyade diger
insanlar tarafindan onaylanma ve kabul gorme motivasyonunun yiiksek oldugunu
gostermektedir. Prosediirleri agik¢a belirlenmis isleri tercih etmesi de bu ifadeler ile
paraleldir. Ciinkii ¢alisanin isi yaparken odagi amirleri, meslektaslar1 ya da miisterileri
tarafindan nasil algilandigidir. Isin prosediirleri net ise teknik olarak isin nasil
yapilacagina iligkin diger c¢alisanlardan farkli kendine has bir katki ortaya koymasi
gerekmemektedir. Diger calisanlarla benzestigi oranda kendisini ekibe ya da orgiite ait
hissedecektir. Bu aidiyet calisana zihinsel bir konfor sagladigindan ve bu konforu

kaybetmek istemediginden diger insanlarin nazarinda kendisinden beklenen duygulari
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gosterdiginin diisiintilmesi ¢alisan1 motive etmek i¢in yeterlidir. Bu nedenle dis kaynakli

motivasyon calisanin yiizeysel davranis gosterme egilimini pozitif yonde etkilemektedir.

3.12.5. Dis Kaynakhh Motivasyonun Derinlemesine Davranis Uzerindeki

Etkisine Iliskin Regresyon Modeli

Hipotez 5

Ho = D1s kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerinde bir etkisi yoktur.

H1 = D1s kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis lizerinde bir etkisi vardir

Tablo 3.23. Model 11 Ozeti

Model R R Kare F Degeri Anlamhhk
11 422K 178 14,447 000"

Coklu asamali regresyon analizi yapilan yilizeysel davranig (bagimli degisken) ile
i¢ kaynakli motivasyon’a (bagimsiz degisken) ait model Ozeti yukarida verilmistir.
Analizde 11. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en 1iyi agiklayan bagimsiz

degiskenlerin yer aldig1 esitlige ulagilmistir.

Coklu korelasyon katsayisi ( R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir. 11.

Model 6zetine gore, R + 0,422 oldugundan Ho red edilmis, H1 kabul edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R?ile gdsterilmektedir.
Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi gostermektedir. 11.
modelde R? 0,178dir. Baska bir deyisle dis kaynakli motivasyonun, derinlemesine
davranis lizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki biiytikliigiiniin

%17 oldugu goriilmektedir.

11. Modelin F degeri 14,447 olup, p degeri 0,000’dir. Bu degerler modelin bir
biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model kurulumu olarak anlaml1

oldugu bilgisini vermektedir.

Tablo 3.24. Model 11°e iliskin Adim-adim Regresyon Analizi Sonuclar
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Model 11 B Standart | ¢ pegeri | p Degeri
Hata

Sabit -2,139 ,281 -7,618 ,000
[simde bir baskasinin benim icin

Xs.1 | hedefleri belirlemesini tercih ,099 ,043 2,325 ,021
ederim.

Xs, | Bana gore basar1 diger 091 045 2039 042
insanlardan daha 1yi yapmaktir. ’ ’ ’ ’

Xs3 | Yaptigim isten ¢ok bana ne 114 041 2748 006
kazandirdigiyla ilgilenirim. ' ’ ’ ’
Diger insanlar tarafindan kabul

Xs4 gormek beni oldukca motive ,110 ,054 1,834 ,045
eder.

Xs 5 | Diger insanlarin igim ile ilgili ne 201 052 3.840 000

" | diisiindiigiinii dnemserim. ’ ’ ’ ’

Bagimli Degisken: Derinlemesine Davranig
Bagimsiz Degisken: Dis Kaynakli Motivasyon

Model 11 Denklemi
Ys5=-2,139+ Xs51+ X552+ Xs3+ Xs4 + Xs5 + X56+€j

Ys=-2,139+ 0,099 Xs1+ 0,091Xs52+ 0,103Xs53+ 0,114 Xs54 +0,110 Xs5 + 0,201 Xs6+
i

Bagimsiz degiskenler “Isimde bir bagkasinin benim igin hedefleri belirlemesini
tercih ederim.” (t test=2,325; p=0,021), “Bana gore basar1 diger insanlardan daha iyi
yapmaktir.” (t test= 2,039; p=0,042) “Yaptigim isten ¢ok bana ne kazandirdigiyla
ilgilenirim.” (t test=2,748; p=0,006); “Diger insanlar tarafindan kabul gérmek beni
olduk¢a motive eder.” ( t test=1,834; p=0,045); “Diger insanlarin isim ile ilgili ne
diislindiigiinii  6nemserim.” (t test=3,840; p=0,000) ile bagimli degisken olan

“Derinlemesine Davranig” arasindaki iliski anlamli olup iliskinin yonii pozitiftir.

Dis kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerindeki etkisini ortaya
koyan regresyon modelinde yer alan ifadelerden su sonuclar ¢ikarabiliriz. Modele katilan
hemen hemen tiim unsurlar ¢alisanin ¢evresindeki diger insanlar1 6nemsedigine ve
hedefleri onlarin belirlemesine vurgu yapmaktadir. Bu ifadeler ¢alisanin biligsel bir
konfor aradigim1 ancak diger insanlarin nazarinda isini digerlerinden daha iyi yaptigi
algisinin olugsmasini énemsedigini gostermektedir. Bu nedenle her ne kadar dis kaynakli

13 motivasyonuna sahip olsa da diger insanlar1 daha fazla 6nemseme onlar iizerinde bir
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etki yaratmak i¢in fazladan ¢aba gostermesine neden olmaktadir. Bu nedenle dis kaynakli
is motivasyonu calisanin fazladan g¢aba gostermesini gerektiren derinlemesine davranig

gosterme egilimini etkilemektedir.

3.12.6. Dis Kaynaklh Motivasyonun Dogal Duygular Uzerindeki Etkisine
fliskin Regresyon Modeli

Hipotez 6
Ho=": Dis kaynakli motivasyonun dogal duygular tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi=: Dis kaynakli motivasyonun dogal duygular lizerinde bir etkisi vardir

Tablo 3.25. Model 13 Ozeti

Model R R Kare F Degeri Anlamhilik
13 277" ,077 9,261 ,000"

Coklu agsamali regresyon analizi yapilan ylizeysel davranis (bagimli degisken) ile
i¢ kaynakli motivasyon’a (bagimsiz degisken) ait model Ozeti yukarida verilmistir.
Analizde 13. modelde, yalnizca bagimhi degiskeni en iyi aciklayan bagimsiz

degiskenlerin yer aldig1 esitlige ulagilmistir.

Coklu korelasyon katsayisi ( R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki iligskinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir. 13.

Model 6zetine gore, R + 0,277 oldugundan Ho red edilmis, H1 kabul edilmistir.

Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R?ile gosterilmektedir.
Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi gostermektedir. 13.
modelde R? 0,077°dir. Baska bir deyisle i¢c kaynakli motivasyonun, derinlemesine
davranis lizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki biiytikliigiiniin

%7 oldugu goriilmektedir.

13. Modelin F degeri 9,261 olup, p degeri 0,000°dir. Bu degerler modelin bir biitiin
olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model kurulumu olarak anlamli

oldugu bilgisini vermektedir.

Tablo 3.26. Model 13’ iliskin Adim-adim Regresyon Analizi Sonuglar
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Model 13 B Standart |  Degeri | p Degeri
Hata

Sabit -1,607 311 -5,173 ,000
Kendim i¢in istedigim gelir

X1 | hedeflerinin oldukea 134 ,066 2,032 043
farkindayim

Xe.2 Amagclarimin oldukga 166 067 5 480 014
farkindayim ’ ' ' ’
Hoslandigim seyi yapabildigim

Xe,3 stirece, ne kadar kazandigimla 116 ,043 2,700 ,007
cok ilgilenmem.

Bagimli Degisken: Dogal Duygular
Bagimsiz Degisken: Dis Kaynakli Motivasyon

Model 13 Denklemi
Ye=-1,607+ Xo1+ X62+ Xp3+ €
Ye=-1,607+ 0,134 Xp 1+ 0,166X52+ 0,116X63+ €

Adim adim regresyon analizi ile 15 maddeden olusan dis kaynakli motivasyon
degiskenlerinden yalnizca 3 degisken “dogal duygular” duygusal emek gosterimini
etkilemektedir. Bagimsiz degiskenler “Kendim igin istedigim gelir hedeflerinin oldukga
farkindayim.” (t test=2,032; p=0,043) , “Amaclarimin olduk¢a farkindayim.” (t test=
2,480; p=0,014), “Hoslandigim seyi yapabildigim siirece, ne kadar kazandigimla ¢ok
ilgilenmem.” (t test= 2,700; p=0,007) ile bagimli degisken olan “Dogal Duygular”

arasindaki iligki anlamli olup iligkinin yonii pozitiftir.

Dis kaynakli i motivasyonunun dogal duygu gosterimleri {lizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik kurulan regresyon modelinde yer alan ifadelerden su sonuclar
cikarabiliriz. Calisanin kendisi i¢in istedigi gelir hedefinin ve amaglarinin farkinda olmasi
ne istedigini bildigini gostermektedir. Calisganin maddi olarak elde etmek istedigi
faydalarin farkinda olmasi c¢alisanin biligsel olarak amach ilgi ve dikkatini maddi
hedeflere yonelttigini gostermektedir. Bu ifadeler ¢alisanin biligsel bir konfor elde etme
ya da onaylanma motivasyonu ile degil somut faydalar elde etmeye oncelik verdigini
gostermektedir. Calisanin amacl ilgisi ve dikkati maddi faydaya yonelik oldugundan
diger insanlara kendisinden beklenen duygulari gostermek icin fazladan bir ¢aba
gosterme geregi géormemektedir. Bu nedenle dogal duygularimi ortaya koymaktadir.

Ciinkii onceligi diger insanlar degil maddi bir fayda elde etmektir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirmanin temel amaci g¢alisanlarin duygusal emek stratejilerini belirlerken
hangi motivasyon kaynaklarindan etkilendikleri ve i¢ ve dis motivasyon kaynaklarinin
duygusal emek stratejilerini hangi diizeyde etkilediklerini ortaya koymaktir. Bu amagla,
15 Ozelliklerine gore duygusal emek gosteriminin yogun oldugu banka ¢alisanlari tizerinde

arastirma yapilmistir.

Arastirma sonuglarina gore oncelikle genel olarak is motivasyonunun duygusal
emek stratejileri iizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisi oldugu ancak bu etkinin
beklenenin aksine biiyiik bir etki olmadig1 sonucu ¢ikmistir. Kabul edilen hipotezlere

iligkin istatistiki bilgiler 6zet halinde asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
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Tablo 5.1. Hipotezlere Iliskin Istatistiki Bilgiler

. - R o Red/
Hipotezlere Iliskin Sonug¢lar R Kare F Degeri | Anlamlihik Kabul
Hio I¢ lfaygakll motlvasy(?nun ygzeysel 0223 | 0,05 5,856 0,001 Red
davranig tizerinde anlamli bir etkisi yoktur.

H 11: I¢ kaynakli motivasyonun yiizeysel Kismen

0,223 | 0,05 | 5,856 0,001

davranis lizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul

H ,0: Ig kaynakli motivasyonun
derinlemesine davranis tizerinde anlamli 0,326 | 0,10 9,908 0,000 Red
bir etkisi yoktur.

H 11 I¢ kaynakli motivasyonun

derinlemesine davranis iizerinde anlamli | 0,326 | 0,10 | 9,908 0,000 | Kusmen
) - Kabul

bir etkisi vardir.

H 3, : I¢ kaynakli motivasyonun dogal

duygular lizerinde anlamli bir etkisi 0,363 | 0,13 8,420 0,000 Red

yoktur.

H 3.1 : I¢ kaynakli motivasyonun dogal Kismen

duygular tizerinde anlamli bir etkisi vardir. 0,364 . B+ 0,000 Kabul

H 40: Dis kaynakli motivasyonun
yiizeysel davranig iizerinde anlaml1 bir 0,269 | 0,07 6,536 0,000 Red
etkisi yoktur.

H 41: Dis kaynakli motivasyonun
yiizeysel davranig iizerinde anlaml1 bir 0,269 | 0,07 6,536 0,000
etkisi vardir.

Kismen
Kabul

H 50: Dis kaynakli motivasyonun
derinlemesine davranis lizerinde anlamli 0,422 | 0,17 14,447 0,000 Red
bir etkisi yoktur.

H 5:: Dis kaynakli motivasyonun

derinlemesine davranis lizerinde anlamli 0,422 | 0,17 | 14,447 0,000 Kismen
) . Kabul

bir etkisi vardir.

H s0: Di1s kaynakli motivasyonun dogal

davranis lizerinde anlamli bir etkisi 0,277 | 0,07 9,261 0,000 Red

yoktur..

H s1: Dis kaynakli motivasyonun dogal Kismen

davranis lizerinde anlamli bir etkisi vardir. 0,277 0,07 9,261 0,000 Kabul

130



I¢ kaynakli motivasyonunu yiizeysel davranis iizerindeki etkisinin anlaml1 ancak
%35 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Adim adim regresyon analizi sonuglarina gore i¢
kaynaklt motivasyon unsurlarindan o6zellikle “Problem ne kadar zor ise ¢dzmeye
caligmaktan o kadar zevk alirim.” ifadesi ile miicadele boyutunun yiizeysel davranisa
etkisinin negatif oldugu bulgulanmistir. Bir baska deyisle, islerinde karsilastiklar:

problemleri ¢cozmekten keyif alan ¢alisanlar yiizeysel davranis gostermemektedir.

I¢c kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerindeki etkisi istatistiki
olarak anlamlidir ancak etki diizeyi % 10’dur. i¢ kaynakli motivasyon unsurlarindan
“Problem ne kadar zor ise ¢ozmeye ¢alismaktan o kadar keyif alirim.” ile “Benim i¢in
tamamen yeni problemlerle ugrasmaktan keyif alirim” ifadeleri ile miicadele boyutunun
ve “Bildigim ve iyi yapabildigim isleri yeteneklerimi zorlayan islere tercih ederim.” ve
“En ¢ok hoslandigim seyi yapabiliyor olmak benim i¢in 6nemlidir.” ile gelisim ve keyif
alma boyutunun derinlemesine davranisi pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Bir
baska deyisle, miicadeleci, isinde gelisim gostermek isteyen ve isini yaparken keyif alan

calisanlar derinlemesine davranis gostermektedir.

I¢ kaynakli motivasyonun etkisinin en yiiksek oldugu duygusal emek stratejisi
dogal duygulardir. I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygularin gosterilmesi iizerindeki
etkisi istatistiki olarak anlamhdir. Etki diizeyi ise %13’tiir. I¢ kaynakli motivasyon
unsurlarindan “Benim i¢in tamamen yeni problemlerle ugragmaktan keyif alirim.” ifadesi
ile miicadele boyutunun dogal duygularin goésterimi iizerinde negatif etkisi oldugu
bulgulanmistir. Bir bagka deyisle, yeni bir problem ile kars1 karsiya kaldiginda ¢alisanin
dogal duygularmi gostermekten kacinmaktadir. Calisanlar  kendi hedeflerini
belirleyebildigi, kendisini ifade etmesine olanak saglandig: ve isinden keyif aldig1 zaman

dogal duygularini sergilemektedir.

Dis kaynakli motivasyonun yiizeysel davranisa etkisi istatistiki olarak anlamli ve
etki biiyiikliigii %10 seviyesindedir. I¢ kaynakli motivasyona gore etkisi daha fazladur.
“Diger insanlarin fikirlerime nasil tepki verecegiyle ilgilenirim.”, “Prosediirleri agikca
belirlenmis islerde calismayi tercih ederim.” ve “Maas ve terfi etmeyi nadiren
diistiniirtim.” gibi dig kaynakli motivasyon ifadelerinin etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Bir

baska deyisle, maddi fayda elde etmeyi diisiinmekten ziyade, diger insanlarin tepkilerini
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daha fazla Oonemseyen ve yapacagi isle ilgili belirsizlikten hoslanmayan calisanlar

yiizeysel davranis sergilemektedir.

Dis kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis lizerindeki etkisi anlamli ve
etki diizeyi %17°dir. “Isimde bir baskasmin hedefleri benim igin belirlemesini tercih
ederim.”, “Bana gore basar1 diger insanlardan daha iyi yapmaktir.”, Diger insanlar
tarafindan kabul gormek beni olduk¢a motive eder.” ve “Diger insanlarin isim ile ilgili ne
diisiindiigiinii 6nemserim.” gibi dis kaynakli motivasyon ifadelerinin derinlemesine
davranigi etkiledigi bulgulanmistir. Bir baska deyisle, dis kaynakli motivasyon
unsurlarindan maddi fayda elde etmek yerine, diger insanlarin kendisi ile ilgili

diisiinceleri ile daha fazla ilgili olan ¢alisanlarin derinlemesine davranis gosterdikleridir.

Di1s kaynakli motivasyonun dogal duygular iizerinde etkisi anlamli ve etki diizeyi
%7’dir. “Kendim i¢in istedigim gelir hedeflerinin oldukc¢a farkindayim.”; “Amaglarimin
oldukca farkindayim.” ve “Hoslandigim seyi yapabildigim siirece ne kadar kazandigimla
ilgilenmem.” gibi dis kaynakli motivasyon ifadelerinin dogal duygularin gosterimi
tizerinde etkili oldugu bulgulanmistir. Bir bagka deyisle, ne istedigini iyi bilen ve keyif

aldig isleri yapan calisanlar dogal duygularin1 gostermektedir.

Aragtirma verilerinin frekans dagilimlarina gore banka calisanlarinin i¢ kaynakh
motivasyonlari, dig kaynakli motivasyonlarindan daha yiiksek ¢ikmistir. “Katiliyorum”
ve “Kesinlikle Katiliyorum” ifadeleri olumlu, “Katilmiyorum” ve Kesinlikle
Katilmiyorum” ifadeleri olumsuz olarak siniflandirilarak banka ¢alisanlarinin en fazla ve

en az katildiklar1 ifadeler asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 5.2. is Motivasyonunu En Fazla ve En az Etkileyen Motivasyon Kaynaklar
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Olumsuz | Kararsiz | Olumlu

% % %
Bilgi ve yeteneklerimi artirmak i¢in isimin bana firsat saglamasini isterim. 6,7 4.7 88,5
Isimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmek isterim. 5,3 7,1 87,6
Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim i¢gin 6nemlidir. 6,2 6,5 87,3
Benim icin en 6nemli sey yaptigim seyden keyif almaktir. 53 7,7 87
Goreceli olarak basit ve net islerden hoslanirim. 31,6 23,3 45,2
Hqslandlglm seyi yapabildigim siirece, ne kadar kazandigimla ¢ok 345 221 43,4
ilgilenmem.
Bana gore basar1 diger insanlardan daha iyi yapmaktir. 61 18,6 20,3

Bu ifadelerden banka caliganlarinin en gii¢lii motivasyonlarinin iglerinin onlara
gelismesi i¢in firsat saglamasi, islerinde yetkin olma ve kendilerini ifade edebilmek
oldugu goriilmektedir. En az motive eden sey ise kendi basarilarini diger insanlarin

basarilari ile 6lgmedir.

Duygusal emek stratejilerinde ise en yiiksek dogal duygularin gésterimini tercih
etmektedirler. Derinlemesine davranis tercih edilen ikinci stratejidir. Son olarak yiizeysel

davranig sergilemektedirler.

Arastirma bulgularma gore i¢ ve dis kaynakli is motivasyonun duygusal emek
stratejileri iizerinde istatistiki olarak anlamli ancak biiylik bir etkisi olmadigi
gbzlemlenmistir. Arastirmaya baslarken temel beklentimiz banka caligsanlarinda ¢alisma
kosullar1 diger meslek kollarina goére daha stresli ve agir olmasindan dolayr is
motivasyonu olarak dis kaynakli motivasyonun yiiksek ¢ikmasiydi. Ancak bulgulara gére
banka ¢alisanlarinin i¢ kaynakli motivasyonlar1 dis kaynakli motivasyonlarindan daha

yiiksek ¢cikmustir.

Bir bagka ilging sonug ise banka ¢alisanlarinin miisteri ile yiiz yiize temasin sik,
uzun siireli ve yogun olmasi nedeniyle duygusal emek stratejisi olarak ylizeysel
davranigin yiiksek olmasi beklenmekteydi. Ancak arastirma bulgularina gére banka

calisanlarinin en fazla dogal duygularin1 gosterdikleri, ardindan derinlemesine davranis
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stratejisini kullandiklarin1 ve son olarak yiizeysel davranis stratejisini tercih ettikleri

ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar beklentilerimizle uyusmamaktadir.
Sonuclara Iliskin Degerlendirme

Banka calisanlarinin i¢ kaynakli motivasyonlarinin yiiksek olmasi ve dogal
duygularin1 sergilemeleri sasirtici bir sonugtur. Ciinkii banka calisma kosullar1 ve is
prosediirlerinin diger meslek gruplarina gore daha belirgin ve agir olmasi, hedef baskisi,
performans degerlendirme kriterlerinin banka ¢alisanlar: iizerinde ciddi stres yaratmasi
gibi nedenlerle dis kaynakli motivasyonlarinin daha yiiksek ¢ikacagi diistiniilmekteydi.
Yine, banka ¢alisanlarinin, is 6zellikleri sebebiyle ¢ok fazla sayida miisteri ile muhatap
olmasi, miisteri ile etkilesim siiresi, yogunlugu ve duygu cesitliligi agisindan genis bir
yelpazeyi kapsamasi nedeniyle en fazla yiizeysel davranisi tercih edecekleri
diisiiniilmekteydi. Anket sonuglarini analiz ettikten sonra sonuglarin beklenenin aksine
¢ikmast nedeniyle bazi bankacilar ve akademisyenlerle gorisiilerek sonuglar
degerlendirildi. Bir banka ¢alisanina “Neden miisteriye giilimsiiyorsun?” sorusunu
yonelttigimde “Ciinkii miisteriyi seviyorum. Miisteri bazen yalnizca kahve i¢mek icin
ziyaretime gelir. Bir siire sonra miisteri sifati yerini tanidik, akraba, arkadasa birakir.
Miisteri, beni bir banka calisan1 gibi degil kisisel olarak onun maddi ¢ikarlarin1 koruyan,
kollayan bir uzman olarak goriir. O nedenle kredi ¢cekmek ya da mevduat getirme gibi
konularda onun i¢in en iyi calismayr yapacagima inanir. Gergekten de miisteriyi
kazanmak ve devamliligini saglamak i¢in bankanin ¢ikarlarini1 gozeterek miisteri i¢in en
1yl orani almak i¢in oldukga caba gosteririm.” cevabini verdi. Bir baska banka ¢alisani
ayni soruya soyle cevap verdi. “Miisteri ile arkadasca iliski kuruyorum. Ornegin,
mevduatini degerlendirebilecegi en iyi segenegin hangisi olacagi konusunda onunla
sohbet ediyorum. Teknik bir dille degil onun anlayabilecegi sekilde agikliyorum. Yerine
gore miisteriye abi, abla gibi aileden biri hissini uyandiracak sekilde hitap ediyorum.
Bazen ¢alistigim bankanin mevduat i¢in faiz oranlar1 daha diisiik ya da kredi faizleri diger
bankalara oranla yiiksek olmasina ragmen miisteri benimle islem yapmak ister ¢ilinki
bana giivenir.” “Bu giiveni nasil olusturuyorsunuz?” sorusuna “I¢ten ve samimi
davraniyorum.” cevabmi verdi. Gorisiilen diger bankacilarda “gliven” duygusunun
miisteri icin Onemini vurgulayarak, bankacilikta miisteriler ile bireysel iligkiler temelinde

bag kurduklarmma degindiler. Bu ifadeler, banka calisanlarinin miisterilerinde giliven
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olusturabilmek icin kisisel bag kurduklarin1 bu nedenle dogal duygularini sergilediklerini
gostermektedir. i¢ kaynakli motivasyonlarinin yiiksek ¢cikmasi da bu nedenle olagandur.
Ciinkii banka ¢alisan1 da miisteriyi sahiplenmektedir. Banka ¢alisanin rolii prosediirleri
uygulayan mekanik bir is roliinden, miisteri ile banka arasinda her ikisinin ¢ikarini
optimum diizeyde gozeten bir araci roliine doniismektedir. Calisanin miisteriyi
kazanabilmek ve giiven olusturup bu giivenin devamini saglayabilmek i¢in isini iyi
bilmesi gerekmektedir. Ciinkii miisteri pek ¢ok farkli banka calisani ile benzer bir iliski
kurabilecek durumdadir. Baska bir deyisle, bir banka ¢alisaninin kendisi i¢in en iyi
alternatifi liretip liretemedigini diger bankalarin ¢aligsanlari ile tartigmakta ve saglamasini
yapmaktadir. Banka calisan1 misteriyi bir kez iligski kurdugu biri gibi gormemekte ve kisa
vadede tek seferlik daha biiyiik kar elde etmek yerine uzun vadede miisterinin getirecegi
diizenli ancak kiiciik karlar1 kazanmayir amacglamaktadir. Uzun ve saglikli iliski
gelistirebilmek i¢in hem isinde iyi olabilmek onu motive eder hem de dogal duygularini

ortaya koymasina neden olur.

Ontolojik ve epistemolojik agidan nitel arastirma yontemlerinin kullanilmasi
aragtirmanin objektifligine zarar verecegi diistintildiigiinden istatistiki olarak modelleme
yapilmasinit miimkiin kilan anket yontemi kullanildi. Anket yontemi degiskenler arasinda
iliski ya da etki oldugunu gosterebilir ancak nedensellii ve isleyis mekanizmasini
aciklama agisindan yeterli degildir. Arastirma sonucunda is motivasyonunun duygusal
emek lizerinde etkisi oldugu ancak bu etkinin biiyiik olmadig: ortaya ¢ikmistir. Ancak
sonuglar bu etkinin neden beklenenin aksine kiicik bir etki oldugunu

aciklayamamaktadir.
Akademik Cahsmalar Icin Oneriler

I¢ kaynakli is motivasyonu ve dis kaynakli is motivasyonunun duygusal emek
tizerindeki etkisine yonelik bu aragtirma TRB 1 bolgesinde yapilmistir. Bu agidan, farkl
kiltiir ve bolgelerde yapilacak ¢alismalarda farkli sonuglar elde edilebilir. Arastirmanin
bir bagka kisiti, aragtirmanin finans sektoriinde yapilmig olmasidir. Bu nedenle farkli

sektorlerde farkli sonuglarin ¢ikmasi da olasidir.

Aragtirma bulgularimiza gore i¢ ve dis kaynakli is motivasyonunun duygusal

emek stratejileri iizerinde anlamli ancak biiyiik bir etkiye sahip olmadig1 ortaya ¢ikmaistir.
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Buradan hareketle daha sonra yapilacak akademik c¢alismalarda i¢ ve dis kaynakl is
motivasyonunun duygusal emek stratejileri lizerindeki etkisini azaltan unsurlar olup

olmadig1 ya da aracilik etkisi gosteren is Ozellikleri olup olmadigi arastirilabilir.

Arastirmada epistemolojik kaygilarla nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Bu
sonuglar derinlemesine miilakat, yapilandirilmis miilakat ya da gomiilii teori gibi nitel

arastirma yontemleri ile de ele alinabilir.

Arastirmada i¢ ve dis kaynakli is motivasyonu incelenmistir. Alandaki bazi1 teorik
caligmalar kendi kaderini belirleme teorisi ile duygusal emek stratejilerinin se¢imini
arastirmiglardir. Daha sonra yapilacak ¢alismalarda kendi kaderini belirleme teorisi

tizerinden duygusal emek stratejilerinin se¢imine iligkin motivasyonlar1 da incelenebilir.

Uygulama bulgularma goére is motivasyonunun duygusal emek gosterimleri
tizerinde neredeyse yok denecek kadar kiigiik bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Sonuglara
iligkin bankacilarla yapilan degerlendirmelerde, banka calisanlart miisteri sadakati
saglamak i¢in dogal duygularini ortaya ¢ikardiklarini belirttiler. Yapilandirilmamis
goriigmelerde ortaya c¢ikan bir diger 6nemli unsur ¢alisanlarin miisteriler ile kisisel iliski
gelistirdiklerini ifade etmeleridir. Buradan hareketle bundan sonra yapilacak akademik
caligmalarda duygusal emek gosterimlerini etkileyen motivasyon kaynaklarina miisteri

iligkileri baglamindan yaklagilabilir.
Sektore Yonelik Oneriler

Duygularin miisteri ile etkilesim sirasinda farklilik yaratan anahtar bir arag¢ oldugu
diisiiniildiiglinde ¢alisanin bu anahtar1 kullanabilmesi i¢in duygularinin farkinda olmasi
ve kontrol edebilmesi gerekmektedir. Ancak bu her zaman miimkiin degildir. Cilinkii
duygular ruh durumu gibi pasif degildir ve bir davranista bulunmaya zorlamaktadir.
Calisanin hissettigi duyguya gore degil orgiitiin gosterim kurallarina gore davranmaya
caligmas1 hem zihinsel olarak hem de duygusal olarak bir uyumsuzluk yaratmaktadir.
Ciinkii bilissel ve davranissal olarak diistinmedigi, inanmadig1 ya da istemedigi bir sekilde
hareket etmesi gerekmektedir. Insanlarin kendi tutum, inang ya da davranislar1 arasinda
bir uyumsuzluk hissettiginde bu rahatsizligi giderme yoniinde davranmaya motive
olacaklarini ifade edebiliriz. Calisanlar 6zellikle duygusal emek stratejilerinden ylizeysel

davranis sergilediklerinde, hem biligsel hem de duygusal olarak uyumsuzluk
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yasayacaklardir. Ciinkii gercekte hissettikleri duygulardan farkli bir davranig ya da tutum
sergilemeleri gerekmektedir. Bu uyumsuzluklar ise ¢alisanin performans diisiikliigii gibi
1§ ile ilgili negatif sonuglar dogurabilecegi gibi stresi artirdigindan hem psikolojik hem

fiziksel sagligini da olumsuz yonde etkileyecektir.

Bu degerlendirmeler 1s18inda sektor yoneticilerine, c¢alisanlarinin  dogal
duygularini gostermelerinin daha saglikli oldugu belirtilebilir. Bu nedenle dogal
duygularini ifade etmeye tesvik edici egitimler diizenlemeleri Onerilebilir. Bu 6neri hali

hazirda mevcut calisanlar i¢in dikkate alinabilir.

Orgiitlerin ise alim siirecinde, duygusal emek gerektiren islerde ¢alistirilacak
calisanlar1 secerken adayin dogal duygular, orgiitiin gosterim kurallarina (6rgiitiin
calisandan gostermesini bekledigi duygulara) paralellik gosteren adaylar tercih edilebilir.
Bu amagla orgiitler ise alim siirecinde uyguladiklar1 prosediirleri bu baglamda
farklilastirabilir. Dogal duygularn ile Orgiitiin gosterim kurallar1 arasinda paralellik
bulunan c¢alisanlarin egitim maliyetleri de daha diisiik olacaktir. Ciinkii calisan

kendiliginden orgiitiin kendisinden gdstermesi gereken duygulart hissetmektedir.
Yoneticilere Yonelik Oneriler

Duygular calisanin i¢ gercekligi ile dis diinyadaki gerceklikle ne kadar
ortlistiigliniin de bir gostergesidir. Dogal duygular ¢alisanlarin herhangi bir miidahale
olmadan kendiliklerinden hissettikleri ve orgiitiin beklentileri ile ortiisen duygulardir.
Dogal duygular gergekte hissedilen duygular1 yansittigi icin ne biligsel olarak ne de
duygusal olarak bir diizenleme ihtiyac1t dogurmazlar. Bu nedenle dogal duygular 6rgiitiin
kendisinden bekledigi gosterim kurallariyla oOrtiisen ¢alisanlarin orgiite bagliliklar1 da
daha fazla olacaktir. Clinkii ¢alisan kendisini orgiite ait hissetmektedir. Baska bir deyisle,
bireysel amaglari ile 6rgiitsel amaglar ortiistiiglinden ya da en azindan paralel oldugundan
bilissel ve duygusal bir ¢atisma yagamayacaktir. Bu nedenle dogal duygularin1 gosteren
calisanlar duygusal emegin olumsuz sonuglarindan daha az etkileneceklerdir. Bu
aciklamalardan hareketle yoneticilerin ¢aliganlar1 dogal duygularini ortaya ¢ikarmalarina
ve ifade etmelerine imkan saglayacak bir ortam hazirlamalari hem ¢alisanlar1 motive
edebilir hem verimliligi artirabilir. Dogal duygularin gosterimini desteklemek, ¢alisanin

enerjisini, ilgi ve dikkatini is {izerinde yogunlastirmasina yardimeci olacaktir.
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Banka calisanlarinda yogun hedef baskisi nedeniyle c¢alisan performansini
yiikseltmek en azindan digerlerinin gerisinde kalmamak i¢in daha fazla miisteriye ulagma,
bankaya ¢ekme ve miisteri olarak devamini saglamak zorundadir. Miisteri ile etkilesimi
sirasinda ne kadar icten ve samimi duygular sergilerse miisteri ile o kadar derin bir iliski
kurabilecektir. Dolayisiyla yilizeysel davranis ilk etapta miisteriyi getirebilir ancak
miisterinin sadik miisteri olabilmesi i¢in calisanin daha ¢ok dogal duygular ve
derinlemesine davranis stratejisini gostermesi gerekmektedir. Bu nedenle, calisanin

miisteri ile organik iligkiler kurup dogal duygularini sergilemesi i¢in desteklenebilir.

Ayni zamanda calisanin dogal duygularimi sergilemesine destek olacak bir
ortamin saglanmasi calisanin is ve is yeri ile ilgili daha gercek¢i bir yaklasim
gelistirmesine imkan saglayacaktir. Boylece ortaya ¢ikan herhangi bir problemin temel

nedenlerini tespit etmek kolaylasabilir.

Y oneticilerin, calisanlarin dogal duygularinin farkinda olmalar1 ve bu duygular
nasil ifade edeceklerine iliskin duygulara yonelik destekleyici egitimler ve seminerler
diizenlenebilir. Dogal duygularin gosterimi ¢alisganin duygularint maskelemesine,
bastirmasina ya da degistirmesine gerek kalmadan hissettiklerini yansittig1 i¢in ¢aliganin
psikolojik saghigi acisindan da pozitif sonuglari beraberinde getirecektir. Ciinkii dogal

duygularini gostermesi bilissel ve duygusal catigmalar1 da azalmasina yardimci olabilir.
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iS MOTiVASYONU VE DUYGUSAL EMEK ANKET FORMU

Degerli Katilimeilar;
Size ulasmis olan bu anket; Inénii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Anabilim Dali’nda hazirlanmakta olan, duygusal emek ile motivasyon kaynaklar1 arasindaki

iligkiyi 6lgen doktora tezi ¢alismasina veri toplamak amaciyla hazirlanmustir.

Anket formunda, kimliginizi ve adresinizi belli edecek bir soru yer almamaktadir.
Toplanan veriler, belirtilen bilimsel amacimin disinda kesinlikle kullanilmayacaktir. Bilime
katkida bulusmak i¢in desteginizi rica ediyoruz. Desteginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.
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Saygilarimizla. ..

1. Demografik Sorular

Cinsiyetiniz O Kadn O Erkek

Yasiniz .v........Litfen Belirtiniz

Egitim Durumunuz O Lise O 23 viuk [ Lisans O Lisans Ustii
On lisans

Is Hayatindaki ..........Liitfen Belirtiniz

Calisma Siireniz

Mevcut is Yerindeki «v........Litfen Belirtiniz

Calisma Siireniz

Is Yerindeki .o (Liitfen Belirtiniz)
Pozisyonunuz

2. Is motivasyonu 6lcegi: Asagidaki goriislere katihp katilmadigimzi karsisindaki
“1 Kesinlikle Katilmiyorum” ¢ 2 Katilmiyorum”  “3Kararsizim” “4
Katihyorum” “ 5 Kesinlikle Katihyorum” seceneklerinden birini isaretleyerek

belirtiniz.
=| =

= £ =
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Diger insanlarin igim ile ilgili ne diigiindiiiinii dGnemserim. 1 2 3 4 5

Isimde bir baskasinin benim i¢in hedefleri belirlemesini tercih ederim. 2 3 4 S

2 3 4

Problem ne kadar zorsa ¢dzmeye caligmaktan o kadar zevk alirim
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Kendim i¢in istedigim gelir hedeflerinin oldukg¢a farkindayim 1 2 3 4 S
Bilgi ve yeteneklerimi artirmak i¢in isimin bana firsat saglamasini 1 2 3 4 5
isterim.
Bana gore basar1 diger insanlardan daha iyi yapmaktir. 1 2 3 4 5
Bir seyleri kendim i¢in kegfetmeyi tercih ederim. 1 2 3 4 5
Eger yeni bir deneyim kazandigimi hissedersem projenin sonuglari ne 1 2 3 4 5
olursa olsun tatmin olurum.
Goreceli olarak basit ve net islerden hoslanirim. 1 2 3 4 5
Amaglarimin oldukga farkindayim. 1 2 3 4 5
Yaptigim seylerin cogunun ardindaki itici gii¢ meraktir. 1 2 3 4 S
Yaptigim isten ¢ok bana ne kazandirdigyla ilgilenirim. 1 2 3 4 S
Benim i¢in tamamen yeni problemlerle ugragmaktan keyif alirim. 1 2 3 4 5
Bildigim ve iyi yapabildigim isleri yeteneklerimi zorlayan iglere tercih 1 2 3 4 5
ederim.
Diger insanlarin fikirlerime nasil tepki verecegiyle ilgilenirim. 1 2 3 4 S
Maas ve terfi etmeyi nadiren diigliniiriim. I 2 3 4 S
Kendi hedeflerimi belirleyebildigim zaman daha rahat olurum. 1 2 3 4 S
Eger kimse bilmiyorsa iyi bir is yapmanin bir anlami1 olmadigina 1 2 3 4 5
inanirim.
Kazanabilecegim para beni olduk¢a motive eder. 1 2 3 4 5
En ¢ok hoslandigim seyleri yapabiliyor olmak benim i¢in 6nemlidir. . 2 3 4 S
Prosediirleri agik¢a belirlenmis projelerde ¢aligmayi tercih ederim. 1 2 3 4 S
Hoslandigim seyi yapabildigim siirece, ne kadar kazandigimla ¢ok 1 2 3 4 5
ilgilenmem.
Bagka her seyi unutacagim kadar beni i¢ine ¢eken isleri yapmaktan

. 1 2 3 4 5
keyif alirim.
Diger insanlar tarafindan kabul gérmek beni olduk¢a motive eder. 1 2 3 4 S
Yaptigim isin karsiliginda bir sey kazanacagimi hissetmeliyim. 1 2 3 4 S
Karmagik problemleri ¢6zmeye calismaktan keyif alirim. 1 2 3 4 S
Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim igin énemlidir. 1 2 3 4 S
Isimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmek isterim. 1 2 3 4 5
Baskalarinin igimde ne kadar iyi olabilecegimi kesfetmelerini isterim. 1 2 3 4 S

1 2 3 4 5

Benim icin en 6nemli sey yaptigim seyden keyif almaktir.

Duygusal emek dlcegi: Asagidaki goriislere katihp katilmadiginizi karsisindaki
“3Kararsizim”

“1 Kesinlikle Katilmiyorum”  “ 2 Katilmiyorum”

“4 Katihyorum”
“ 5 Kesinlikle Katihyorum”  seceneklerinden birini isaretleyerek belirtiniz.

28 ElelE|ed
X { =) N o X
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(<5} E E = ~ (<5} t‘
. R
GORUSLER
Miisterilerle uygun bir sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim. 1|2 |3]4|5
Miisterilerle etkilesim kurarken sahte de olsa pozitif bir tavir sergilerim. | 1 | 2 |3 |4 | 5
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Miisterilerle etkilesim halindeyken bir "sov" ortaya koyarim.

Isim icin gdstermem gereken duygulari hissediyormusum gibi yaparim.

Isim igin ihtiya¢ duydugum duygular: sergilemek igin bir "maske"
takarim

Miisterilere icimdekilerden farkli duygular yansitirim.

Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular ortaya koyabilirim.

Miisterilere gostermem gereken duygular géstermek icin gergekten
cabalarim
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Diger kisilere karsi gostermem gereken duygulari gergekten hissetmek
icin gayret gosteririm

Miisterilere gostermem gereken duygulari hissetmek i¢in ¢cok ugrasirim

Miisterilere gostermem gereken duygulari icimde biiytitiip gelistirmek
igin ugrasirim.

Miisterilere yansittigim duygular gercektir.

Miisterilere gosterdigim duygular dogal olarak ortaya ¢ikar.

Miisterilere gosterdigim duygular o anda hissettigim duygularla aynidir.

RlRrlRr| P [k R

NININ| N (NN

WIWIw| W |wl w

AR LR

gl o1 o1 O

153




