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OZET

Bu calismanin amaci, miisterilerle birebir iletisim halinde olan iggérenlerin,
duygu gosterimlerini Orgiit tarafindan belirlenen standartlara uygun hale getirme
stirecinde harcadiklar1 ¢aba olarak tanimlanan duygusal emek kavraminin, ¢alisanlarin
1s doyumu ve tiikkenmislik diizeyleri tizerindeki etkilerinin incelenmesidir. Bu amagla,
kavrama yonelik olarak yapilan literatiir calismasi 1s18inda gelistirilen hipotezler,
gergeklestirilen bir alan ¢alismasiyla test edilmistir. Manisa ilinde gergeklestirilen alan
calismasmin drneklemi, 136 doktordan olusmaktadir. Ornekleme; 26 sorudan olusan
Duygusal Emek Olgegi; 3 sorudan olusan Michigan Orgiitsel Degerlendirme Anketi-Is
Doyumu Alt Olgegi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri ile birlikte demografik sorulart
da iceren bir anket uygulanmustir.

Arastirmadan elde edilen verilere yapilan analizler sonucunda, duygusal emek
gosterimi sirasinda yiizeysel davranis gostermenin iggorenlerin tiikenmislik seviyelerini
artirlp i doyumlarim1 diisiirdiigii yoniinde bulgular elde edilmistir. Derinlemesine
davranis ile tiikenmislik veya is doyumu arasinda ise giiclii iligkiler kurulamamustir.
Bunlarin yani sira, iggorenlerin i¢inde bulunduklar sektore bagl olarak duygusal emek
boyutlarinda bir takim farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Buna gore, kamu sektoriinde
calisanlar 0zel sektdrdekilere oranla daha fazla yilizeysel davranis gostermekte ve daha
fazla duygusal ¢aba harcamaktadirlar. FElde edilen sonuglar literatiirle ters
diismemektedir.

Calismanin, iilkemizde duygusal emek kavramini Olgmeye ve sonuglarini
aciklamaya calisan Oncii c¢aligmalardan biri olmasi dolayisiyla literatiire katkida

bulunacagi ve bundan sonraki arastirmacilara fayda saglayacag: diistiniilmektedir.
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ABSTRACT

This study aims to analyse the impact of the ‘emotional labor’ on the employees’
levels of job satisfaction and burnout. Emotional labor is defined as the effort of
employees, who are in face to face interaction with customers, to align their emotional
manifestations with the standards defined by the organization. For this purpose,
hypotheses that are developed in the light of the literature study held to analyse the
concept, tested with a fieldwork. The sample of the fieldwork carried out in Manisa
consists of 136 doctors. The sample was applied a survey includes the Emotional Labor
Scale consisted 26 questions; the Michigan Organizational Assessment Job Satisfaction
Sub-scale consisted 3 questions; the Maslach Burnout Inventory and demographic
questions.

Analyses carried out on the data show that while surface acting increases the
level of burnout and decreases the level of job satisfaction, a strong relationship was not
observed between deep acting and burnout or job satisfaction. On the other hand,
analyses reveal several changes in extend of emotional labor, depending on the different
sectors employees operate within. Accordingly, public sector employees resort more on
surface acting than their private sector counterparts and show more emotional effort
than they do. Results derived from the analyses are not contradictory with the literature.

For it is one of the first studies in Turkey aims to measure and evaluate the
emotional labor, this study is expected to contribute the field and also the following

researchers.
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GIRIS

Gelismis iilkelerin sanayilesme siireclerini tamamlayarak hizmet sektdriine gegis
yasamalari, hem pazar ve rekabet kosullarinin hem de isgiicli yapilarinin degismesine
neden olmustur. Bundan 6nceki donemde, sanayi firmalarinin iilke ekonomilerindeki
agirhgr diger sektorlere oranla oldukga fazlaydi. Giiniimiizde ise bu durum, hizmet
sektoriiniin lehine bir hal almistir. Bugiin diinyanin en biiyiik ve 6nemli igletmelerinin
cogunun hizmet isletmeleri oldugu gorilmektedir. Sektoriin gelismesiyle birlikte
diinyanin her tarafinda hizmet {ireten firmalarin sayisi da artmis; isgiiciiniin ¢ogunlugu
hizmet sektoriinde istihdam edilmeye baslanmistir. Hizmet sektoriiniin cazip hale
gelmesi ve pazara ¢ok sayida firmanin girmesi rekabet kosullarmni agirlastirnistir.  Ote
taraftan, iletisim teknolojilerindeki gelisme ve globallesme de sektordeki rekabetin
zorlasmasina katki saglamistir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti, rekabet
Ustiinliigii saglayan en onemli araclardan biri olarak goriilmektedir. Hizmet sunan ile
hizmet sunulan kisi arasindaki etkilesim ise, miisteri memnuniyeti lizerinde énemli rol
oynamaktadir. Boylece firmalar, miisterilerle birebir etkilesim halinde bulunan
isgorenlerinin, miisteri memnuniyeti saglayarak Orgiitiin amaglarina ulagsmasina katki
saglayacak kilit bir rol oynadiklarimi fark etmislerdir. Bu roliin fark edilmesi ise
orgiitlerin isgorenlerden beklentilerinin artmasini beraberinde getirmistir. Isgorenlerden,
islerini yaparken miisteride olumlu duygular uyandirarak iyi izlenimler birakmalari
beklenmektedir. Bunu basarabilmeleri ise islerini yaparken belirli bir takim duygu
ifadeleri kullanmalarin1 gerekli kilmaktadir. Isgorenlerin kendi duygularini kullanarak
miisterilerin duygularini etkilemeye ¢aligmalari, hizmet sektoriinde yaygin bir uygulama
haline gelmistir. Bir¢cok firma koydugu kurallarla iggérenlerin miisterilere karsi hangi
tavirlart sergileyecegini dnceden belirleyerek, bu davraniglar1 yapilan isin bir pargasi
olarak zorunlu hale getirmektedir. Duygusal emek kavraminin ¢ikis noktasi buraya
dayanmaktadir. Kavrami ilk kez ele alan Hochschild (1983), isgorenlerin biiyiik
kisminin is yerinde duygularini denetleyerek onceden belirlenmis kaliplar dahilinde
miisterilere sunduklarini, bunu islerinin bir parcasi olarak ve belirli bir iicret karsiliginda
yaptiklarini ifade etmis; bu olguyu ise duygusal emek olarak adlandirmistir.

Orgiitlerin isgdrenlerden bekledikleri duygusal tavirlari standardize eden
kurallar, duygusal davranig kurallar1 olarak adlandirilmaktadir. Bu kurallara uymak

miisteri iliskilerinde belirli bir kalite standardinin tutturulmasina ve miisteri
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memnuniyeti saglanmasina yardimci olmaktadir. Isgdren ile miisteri arasinda olusmasi
miimkiin piiriizleri en aza indirerek isgorenin performansina katki saglamasi da diger bir
faydasidir. Ancak, iggorenlerin kendi duygulari tizerindeki hakimiyetlerini kaybetmeleri
veya hissetmedikleri sekilde davranmalari sonucu yasadiklari duygusal celiski, bir
takim olumsuz sonuglar1 da beraberinde getirebilmektedir. Ornegin, isgorenlerin, gercek
duygularint siirekli denetim altinda tutarak kendilerinden beklenilen duygular ifade
etmeleri, siirekli rol yapiyor olduklar1 hissine kapilmalarina ve samimiyet duygularini
yitirmelerine neden olabilmektedir. Miisterilere gdosterilmesi gereken duygusal
tepkilerin Orgiitiin denetimi altinda bulunmasi, isgdrenler i¢in bir baski unsuru haline
gelerek ise bagl stresi de artirabilmektedir. Bunlarin yani sira, isgérenlerin is doyumu
diizeylerini diistirmesi ve tiikenmislik seviyelerini artirmast da duygusal emek
gosteriminin olast olumsuz sonuglari arasinda yer almaktadir.

Bu caligmada, duygusal emek gosteriminin iggorenlerin tilkenmislik ve is
doyumu diizeyleri tizerindeki etkileri incelenmeye caligilmistir. Calisma dort boliimden
olusmaktadir. Ik béliimde duygusal emek kavrammnin gelisimine, ¢alismanin amaci ve
Oonemine yer verilmistir.

Ikinci boliimde duygusal emek kavrami ile ilgili gerceklestirilen literatiir
arastirmasina yer verilmistir. Bu kapsamda; kavramin tanimi, kavramla ilgili gelistirilen
temel yaklasimlar, kavramin Oncelleri, stratejileri, konuyla iligkilendirilen diger
kavramlar ve duygusal emegin yol actig1 sonuglar ele alinmistir.

Ugiincii béliimde duygusal emek davranislarinin isgdrenlerin tiikenmislik ve is
doyumu diizeyleri {izerindeki etkilerini incelemeye ydnelik olarak, Manisa Merkez’de
kamu ve 0zel sektore bagli kurumlarda calisan doktorlar {izerinde yapilan alan
calismasinin analizine ve bulgularin sunumuna yer verilmistir.

Dordiincii ve son boliim ise sonu¢ ve Oneriler basligindan olugmaktadir. Bu
boliimde ¢alismadan elde edilen sonuglarin yorumuna ve gelecek calismalara yardimei

olabilecek dnerilere yer verilmistir.
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1. BOLUM

DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ GELISiMi

Psikoloji biliminin temel alanlarindan biri olan duygu olgusu, 1800l yillardan
beri iizerinde en fazla arastirma yapilan konulardan birisidir. insan yasamimin en énemli
parcalarindan biri olan duygularin anlagilmaya ¢alisilmasi dogal bir durumdur. Oldukca
karmagik bir alan olmakla birlikte literatiirde duygu kavrami hakkinda bir¢ok tanim
mevcuttur. Genel olarak, kisinin hislerinde ve zihinsel siireclerinde meydana gelen bir
hareket olarak tanimlanabilecek olan duygu olgusuna yaklagimlar {i¢ ana baslik altinda
toplanabilir. Bunlar; biyolojik yaklasim, intra-psisik yaklasim ve sosyal-davranigsal
yaklagimdir. Biyolojik yaklasim, duygulari insan viicudunun fiziksel veya psikolojik
zorluklara cevap verebilmesi i¢in birer ipucu olarak goriir. Bu yaklagima gore insanlar
yasamlarm siirdiirebilmek i¢in bu ipuglarindan faydalanmaktadirlar. Ornegin, ac1 veya
korku duymak insan1 tehlikeli bir durumdan uzaklastirmaya; acikmak, viicut i¢in gerekli
besinleri almaya yoneltir. Yani bu bakis acist duygulari bireyin yasamsal giidiileri
boyutunda ele alir. Intra-psisik yaklagimda, bir kisim teorisyen duygularin istemsiz ve
anlik olarak yasandigini; insanlarin bilerek yasadiklar1 deneyimler olmaktan ¢ok hisler
ve tutkular tarafindan yonlendirildigini 6ne siirmektedirler. Diger bir kisim teorisyen ise
duygularin biligsel yoniinii vurgulamakta ve duygularin, bireyin bir olay1 nasil algiladig:
ve yorumladig ile ilgili oldugunu savunmaktadirlar. Sosyal-davranigsal yaklasim ise
duygularin yalnizca insan biyolojisiyle veya bilissel siireclerle agiklanamayacagini,
clinkii duygularin bireyin ¢evresi ile olan etkilesimiyle de yakindan iligkili oldugunu
Oone siirmektedir. Buna gore, duygusal tepkilerin ¢ogu onlarin c¢evresel sonuglari
tarafindan belirlenmektedir (Barutcugil, 2002; 73-78).

Duygu konusunun insan yasamindaki Onemine ragmen Orgiitsel yasam s0z
konusu oldugunda bu olgunun uzun siire bir kenara kaldirildigi ve klasik oOrgiit
yaklagiminin hakim oldugu dénemde hemen hig¢ ilizerinde durulmadigi goriilmektedir.
Orgiitii tam akilcilik anlayisi ile yapilandirmaya calisan Tayloristik diisiince, insan1 da
orgiitiin diger varliklar1 gibi etkin ve verimli kullanmanin yollarin1 ortaya koyarken,
onun duygusal bir varlik oldugu gercegini goz ardi etmistir. Hawthorne ¢aligmalar ile

gelismeye baslayan davranigci yaklasim ile birlikte bu yapr degismeye baslamis ve



insanin orgiitteki varhigi duygulan ile birlikte ele alinmaya baslanmistir. Orgiitlerde
akilcilikla ayni1 oranda duygulara da 6nem verilen bir doneme gecilmistir. Sonrasinda
ise insan duygularinin 6rgiit yasamina etkisini inceleyen ¢aligmalar birbirini izlemistir.
Bugiin itibariyle gelinen noktada ise is yerinin sevgi, nefret, korku, 6fke, mutluluk,
kiskanglik gibi daha bir¢ok duygunun hissedildigi ve ortaya kondugu bir alani temsil
ettigi goriisii etrafinda birlesilmistir (Seger, 2005).

Is yerinde duygular konusunda yapilan calismalar ii¢ ana bashik altinda
degerlendirilebilmektedir: Duygu hali ¢aligmalari, ayrik duygu ¢aligmalar1 ve bireysel
egilim c¢alismalart. Duygu hali, bireyin herhangi bir uyariciya bagli olmayan genel
duygu durumunu ifade eder. Pozitif (olumlu) duygu hali ve negatif (olumsuz) duygu
hali olmak iizere iki tiirii s6z konusudur. Pozitif duygu hali, bireyin ¢evresiyle olumlu
iligkiler kurup kendini hosnut hissetmesi; negatif duygu hali ise kotii ve hosnutsuz
hissetmesi durumu olarak agiklanabilir. Duygu hali ¢aligsmalari, genel olarak, olumlu ve
olumsuz duygu hallerinin oOrgiitsel davranig {izerindeki etkilerini anlamaya ve
aciklamaya calismaktadir. Bu g¢aligmalar kapsaminda, 6rnegin, olumlu duygu haline
sahip isgoérenlerin olumsuz duygu haline sahip olanlara nazaran 6z yeterlilik ve is
doyumu diizeylerinin daha yiliksek oldugu; olumlu duygu halinin is yerinde
yardimlagmay1 artirdig1 ve daha yaratici olmay1 sagladigi, buna karsin olumsuz duygu
halinin ise gelmeme davramisini artirdigi gibi sonuclar elde edilmistir. Duygu hali
calismalari, is yerindeki duygusal yasantilar1 genel diizeyde ele almaktadir. Bu yaklagim
kapsaminda, yasanan duygular tek tek ele alinmamis, isgdrenin genel duygu durumunun
orgiite yansimalar1 lizerinde durulmustur. Ayrik duygu calismalari ise is yerinde
gbzlenen otke, korku, kiskan¢lik, mutluluk, {iziintii gibi duygularin 6rgiitsel davranisa
etkileri ilizerinde yogunlagsmaktadir. Bu caligsmalar kapsaminda, isgorenlerin is yerinde
yasamalart muhtemel duygular tek tek ele alinmakta, bu duygularin yol agtig1 sonuglar
agiklanmaya calisilmaktadir. Ornegin, is yerinde yasanilan {iziintii duygusunun isten
ayrilma niyetiyle iliskili oldugu seklinde sonuglara ulasilmaktadir. Bireysel egilim
calismalari, duygusal yasantilarin altinda bireysel ayriliklarin yattig1 goriisiinden hareket
ederek, bu bireysel egilim farkliliklarinin orgilit yasantisina etkisi iizerinde
durmaktadirlar. Bu ¢aligmalarda da bireylerin duygu hali egilimleri, olumlu ve olumsuz
stirekli duygu egilimi boyutlarinda ele alinmaktadir. Bu yaklasima gére, olumlu veya

olumsuz duygu egilimleri kisinin isiyle ilgili olaylar1 nasil degerlendirecegi konusunda



farkliliklara yol agmaktadir. Olumsuz duygu egilimi, etraftaki olaylarin olumsuz
yanlarina; olumlu duygu egilimi ise olumlu yanlarina odaklanma davranigini
beraberinde getirmektedir. Olumlu duygu egiliminin hem ise alinma hem de performans
degerlendirme siirecinde isgorene avantaj sagladigi belirtilmektedir (Cukur, 2007; 73-
88).

Isyerinde duygularin énemli hale gelmesi ve drgiit yasantisinin bu sekli ile ele
alimmas1 kuskusuz hizmet sektoriinlin yiikselisi ile paralellik gdsteren bir siirecte
gerceklesmistir. Geligmis iilkelerde istihdam edilen isgiiclinlin biiyiikk bir kisminin
hizmet sektoriinde olmasi, iilke ekonomilerinin 6nemli bir oranda bu sektore dayanir
hale gelmesi, duygular 6rgiit yasaminin temel taglarindan biri haline getirmistir. Ciinkii
hizmet sektorli s6z konusu oldugunda; sunulan {iriin, bu iirliniin sunulma siireci ve
isgoren faktorleri tam anlamiyla biitiinlesmis durumdadirlar. Miisterilerle iletisim,
sunulan hizmetin 6nemli bir parcasini meydana getirir ve hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetinin  6nemli bir belirleyicisi durumundadir (Leidner, 1999). Hizmet
sektorlinde  miisteri-isgéren etkilesiminin  O6nemli bir O6gesini ise duygular
olusturmaktadir. Hizmet sunan, duygusal tepkilerini miisteride memnuniyet yaratacak
sekilde diizenlemekle yiikiimli hale gelmistir. Bu yiikiimliiliigiin altinda ise rekabet
ortaminda miisteri memnuniyetinin énemi yatmaktadir. Giiniimiiz kosullarinda hizmet
calisanlar1 aldiklar1 iicretin karsiliginda kendi duygularmi kullanarak karsi tarafin
duygularin1 yonlendirme gorevini de yerine getirmek durumundadirlar. Duygusal
emegin ¢ikis noktasini da iste bu olgu olusturmaktadir. Miisterilerle birebir iletisim
halinde olan isgdrenlerin, duygu gosterimlerini orgiit tarafindan belirlenen standartlara
uygun hale getirmeleri ve bu sliregte harcadiklar1 caba, duygusal emek olarak
adlandirilmaktadir.

Duygusal emek kavrammin 1983 yilinda Hochschild tarafindan ortaya
atilmasindan itibaren konu hakkinda ¢ok sayida arastirma yapilmistir. Arastirmacilar
cogunlukla duygusal emek gosteriminin isgorenlerin is doyumu ve tiikenmislik
diizeylerine etkileri iizerinde durmaktadirlar (Steinberg ve Figart, 1999). Ulkemizde ise
bu kavrama olan ilgi yeni olmakla birlikte, dniimiizdeki donemde bu alanda yapilacak
caligmalarin sayisinin artacagi kesindir.

Calismada, hizmet sunan kisiyi belirtmek icin isgdren; hizmet goéren kisiyi

belirtmek icin ise miisteri kelimeleri kullanilmistir. Oysa duygusal emek gosterimi



bireysel caligilabilen c¢esitli meslek gruplar i¢in de s6z konusudur. Ayrica hizmet
gosterilen kisi her durumda miisteri sifatiyla tanimlanmiyor da olabilir. Ornegin, bir
avukat kendi biirosunda hizmet verdigi miivekkillerine karsi, bir doktor da kendi
muayenehanesinde tedavi ettigi hastalarina kars1 duygusal emek gosteriminde bulunur.
Bunun gibi bir hemsirenin veya 0gretmenin duygusal emek gdsterdigi tarafi miisteri
olarak betimlemek dogru olmaz. Ancak caligmada anlam biitiinliigii saglamak ve
kavram kargasasina yol agmamak amaciyla biitlin bu iligkiler “miisteri” ve “iggbren”

sifatlar altinda birlestirilmistir.

1.1. Calismanin Amaci

Calismanin amaci, duygusal emek davramiglarinin isgorenler {izerindeki
etkilerini ortaya koymaktir. Bu amacla gerceklestirilen ¢alismada, isgdrenlerin duygusal
emek gosterimleriyle birlikte is doyumlar1 ve tiikenmislik seviyeleri de oOl¢lilmiis;
boylece, duygusal emek davraniglarinin isgdrenlerin is doyumlar1 ve tiikenmislik

seviyeleri ile iliskisi incelenmistir.

1.2. Calismanin Onemi

Miisteri iligkilerinde yalnizca dogru davraniglar sergilemenin yeterli olmadigi,
isgorenlerden dogru duygusal tepkileri gostermelerinin de beklendigi giliniimiiz
kosullarinda, duygusal emek kavrami, 6zellikle hizmet sektorii calisanlari i¢in 6nem
arzetmektedir. Bu ise duygusal emek davraniglarinin yol actigi olumlu ve olumsuz
etkilerden kaynaklanmaktadir. Verimlilik artisi, hizmet kalitesinde yiikselme, satiglarda
ve miisteri memnuniyetinde artis gibi olumlu sonuglarin yani sira; iy doyumsuzlugu,
tiikenmislik, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, yabancilagma gibi bir¢ok olumsuz
etkisi dolayisiyla da isgdrenlerin ve isletmelerin hayatinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bu c¢alisma Tiirkiye’de bu alanda yapilan az sayida calismadan biri olmasi
dolayistyla tilkemizde konuyla ilgili literatiiriin olusumuna katkida bulunmasi ve
duygusal emek davranislarinin yol agtig1 baz1 6nemli sonuglarin dl¢iilmesini saglamasi

acisindan 6nem arzetmektedir.



2. BOLUM

DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

2.1. Kavramin Tanim ve Kavramla Ilgili Temel Yaklasimlar

Bireyler giinliik yasantilarinda siklikla ger¢ek duygularini oldugu gibi yansitmak
yerine toplumsal normlara uygun diisecek tepkiler vermeyi tercih eder ve bu yiizden
duygularin1 denetim altinda tutarlar. Duygusal tepkilerini islerinin bir parcasi olarak
kullanmalar1 gerektiginde ise s6z konusu duygu denetimini belirli bir {icret karsiliginda
yapmis olurlar. Duygular1 artik iglerinin bir parcasidir ve is yerindeki basarilari
duygularin1 nasil kullandiklariyla yakindan iligkilidir. Duygusal emek, isi geregi
miisterilerle birebir iletisim halinde olan iggérenlerin duygusal tepkilerini orgiit i¢in
kabul edilebilir sekle sokmak veya Orgiit amaglariyla uyumlu duygu gosterimleri
yaratmak amaciyla harcadiklari ¢aba seklinde tanimlanabilir.

Isgorenlerin duygusal emek harcamalarindaki amag, baskalarmin duygularmi
etkilemek suretiyle Orgiitsel amaglara ulagmaktir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).
Bunu ger¢eklestirmek iginse kendi duygularini arag¢ olarak kullanirlar. Duruma gore
duygularini bastirmalari, daha abartili olarak gdstermeleri veya yapay duygu ifadeleri
sergilemeleri gerekebilir (Grandey, 2000). Burada 6nemli olan onlarin ne hissettikleri
degil, disartya yansitilmasi gereken duygularin ne oldugudur(Ashforth ve Humphrey,
1993).

Bu konuda verilebilecek en basit Ornek, hemen her isletmede miisteri
iliskilerinden sorumlu personelden beklenenlerdir. Bu isgorenlerden her zaman giiler
ylzlii olmalar1 ve olumsuz duygularini kars: tarafa kesinlikle yansitmamalar1 beklenir.
Eger isgorenin o glinkii ruh hali olumluysa gercekte hissettigi duygular1 gostermesi
yeterli olabilir. Kendini kotii hissettigi bir glinde ise bunu basarmak i¢in bir takim
duygu diizenlemesi tekniklerinden faydalanmak durumundadir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003). Bunun gibi, agresif miisteriler karsisinda duygularin1 denetim altinda
tutmak ve Orgiitiin kendisinden bekledigi sekilde davranmak kisi i¢in zorlayici
olabilmektedir. Kisacasi, bireylerin bazi durumlarda oOrgiitin davranis kurallarina

uyabilmesi belirli bir ¢aba, yani duygusal emek sarfetmelerini gerektirir.



Duygusal emek kavrami ilk kez, Arlie Russell Hochschild’in “The Managed
Heart” kitabinda ele alinmis (Hochschild, 1983) ve bundan sonra bir¢ok arastirmacinin
ilgisini ¢ekerek cesitli agilardan incelenmistir. Uzerinde pek ¢ok arastirma yapilmakla
birlikte, duygusal emek konusunda gelistirilen dort temel yaklasimdan bahsedilebilir.
Bunlar Hochschild yaklasimi, Ashforth ve Humphrey yaklagimi, Morris ve Feldman
yaklagimi, Grandey yaklagimidir.

Hochschild’e (1979) gore bir cok meslek dali bireylerin duygularini yoneterek
onceden belirlenmis kaliplar dahilinde miisterilere sunmalarim1 gerektirmektedir. Bu
meslekleri icra edenler i¢in ise duygulari, ¢alisma yasamlarinin énemli bir pargasi
olmakta; sarfettikleri duygusal emek is yerindeki performanslarin1 dogrudan etkileyen
bir faktér halini almaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde, miisteriye yansitilmasi
gereken duygular bash basma isin biiyiik bir bolimiinii olusturmaktadir. Dolayisiyla
bireylerin basaris1 bu boliimii ne kadar iyi yonetebildikleriyle yakindan iliskilidir.
Yazara gore, kisilerin duygularini is yerinde bu denli yogun olarak kullanmalar
duygularin da artik isgiicii piyasasinda alim-satim degeri olan bir meta haline gelmesi
anlamina gelmektedir. Siiphesiz, hizmet faaliyetleriyle ugrasan kimselerin varligr isgiicti
piyasasinda yeni bir durum degildir. Ancak bugiin yeni olan sey bu islerin yapilis
seklinin birileri tarafindan bastan asagi diizenlenmesi ve sosyal iligkilerin seklinin
ayrintili olarak belirlenmesidir. Dolayisiyla bugiiniin diinyasinda duygusal emekten
bahsedilmesinin temelinde yatan sebep, isgorenlerin duygu ifadelerinin kendi
inisiyatiflerinde olmaktan ¢ikarilip bir takim kaidelere baglanmig olmasi ve bireylerin
igyerinde sarfettikleri emegin Onemli bir kismiin duygularyla ilgili olmasidir
(Hochschild, 1983; 3-9).

Hochschild’in (1983; 7) tanimina gore duygusal emek, isgdrenlerin duygularim
diizenleyerek disaridan gozlemlenebilecek yiiz ve beden hareketleriyle karsi tarafa
yansitmalaridir. Duygusal emek bir {icret karsiliginda sarfedilir ve bu nedenle degisim
degeri vardir. Orgiitler, isgdrenlerden hangi durumlarda hangi duygular sergilemelerini
beklediklerini duygusal davranis kurallariyla ortaya koyarlar. Bu kurallar Orgiitsel
hedeflere ulasabilmek i¢in isgorenlere kilavuzluk etmek ve davraniglarimi Orgiit
amaclariyla uyumlu hale getirmek amacini tasirlar.

Hochschild (1983; 35-42), bireylerin duygusal emek sarfederken iki

mekanizmadan birini kullandiklarin1  belirtmistir. Bunlar; ylizeysel davranig ve



derinlemesine davranistir. Yiizeysel davranista birey, yalnizca davramislarini degistirir
ve sartlarin gerektirdigi duygu ifadelerini -gercekte Oyle hissetmedigi halde- gosterir.
Yani burada kisinin duygularn ile davranislar1 aslinda birbiriyle uyum i¢inde degildir.
Kisinin gostermek zorunda oldugu duygu gercekte hissetmekte oldugundan c¢ok
farklidir. Bu durumda birey, duygusal davranis kurallarinin gerektirdigi davranisi
gosterir ama kendi duygular1 degismez. Derinlemesine davranista ise bireyin
duygularin1 diizenlemeye tabi tutarak o anda yansitmasi gereken duyguyu gercekte de
hissediyor hale gelmesi s6z konusudur. Yani sergilemek zorunda oldugu duyguyla
aslinda hissettigi duygu birbirinden farkli oldugunda, kisi Oncelikle duygularini
degistirmek ve sartlara uydurmak yolunu secer. Boylece duygulariyla davranislar
arasinda dogal bir uyum meydana gelir. Yazar, 6zellikle yiizeysel davranis gostererek
stirekli hissetmedigi sekilde davranan bireylerin duygusal ¢eliski yasayacaklarini ifade
etmistir. Bununla birlikte, hem yiizeysel davranisin hem de derinlemesine davranisin
isgorenler i¢in zahmetli oldugunu, stres ve tiikenmislik gibi bir takim olumsuz sonuglara
yol agtigin1 One siirmiistiir.

Yazar, ¢alismasinda duygusal emek gerektiren islerin ii¢ temel 6zelligi oldugunu
ifade etmistir: Birincisi insanlarla yiiz ylize veya sozlii olarak iletisimi igeriyor olmalari,
ikincisi bu iglerde calisanlarin, karsi tarafin duygularini etkilemek durumunda olmalari
ve lglinciisii isverenlerin ¢alisanlarin duygusal aktiviteleri {izerinde denetim sahibi
olmalaridir. Buradan yola ¢ikarak, yazar, meslekleri duygusal emek gerektirenler ve
gerektirmeyenler seklinde gruplandirmistir. Calismasinda, duygusal emek gerektiren
mesleklerin biiyiik oranda kadinlar tarafindan icra ediliyor oldugunu, bunun ise
kadinlarin duygu yonetimi konusunda erkeklere oranla daha basarili olmalarindan
kaynaklandigin1 6ne stirmiistiir (Hochschild, 1983; 147-174).

Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal emegi, uygun duygunun
sergilenmesi davranisi olarak tanimlamiglardir. Bu yaklasim Hochschild’inkinden farkli
olarak, davranisin altinda yatan duygulara degil, dogrudan davranmisin kendisine
odaklanmistir. Ciinkii isin disaridan gozlemlenebilen ve karsi taraf icin dnemli olan
kism1 davraniglardir. Bu yaklasima gore duygusal emek kavrami, 6zellikle bireylerin
duygu gosterimlerinin hizmet kalitesi iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu is
gruplarinda 6nemli olmaktadir. Yazarlar, duygusal emegin hizmet sektorii acisindan

onemli olmasmi belli basghh dort faktdre baglamaktadirlar. Birincisi, bir Orgiitte



miisterilerle iletisim halinde olan personel orgiitle miisteriler arasinda bir nevi kdprii
gorevi gormektedir. Yani bu isgorenler orgiitii disariya karsi temsil etme gorevini
iistlenmektedirler. ikincisi, hizmet faaliyetleri genel olarak hizmeti sunanla miisteri
arasinda yiiz ylize iletisimi icermektedir. Yukarida da ifade edildigi gibi duygusal emek
gerektiren igler miisterilerle yiiz ylize veya sozli iletisimi igeren islerdir (Hochschild,
1983; 147). Ugiinciisii, hizmet siireci, miisterilerin de bu siirecin bir parcasi olmalari
dolayistyla belirsizlik iceren bir siirectir. Hizmeti sunan ve alan arasindaki iligki
dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir. Dordiinciisii ise hizmet sektoriinde miisterilere
sunulan seylerin ¢cogunlukla soyut degerlerler olmalari; bu yiizden de hizmet kalitesinin
Olclimiiniin ve miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasidir. Bu dort
faktor hizmet calisanlarinin miisteri iliskilerinde neden belirli kurallar dahilinde
davranmalar1 ve duygusal emek sarf etmeleri gerektigini aciklamaktadir.

Hochschild’e gore, isgorenler yiizeysel veya derinlemesine davranig
gosterirlerken belirli bir efor sarf ederler. Ashforth ve Humphrey, iggérenlerin bir siire
sonra bu duruma alisabileceklerini One siirmektedirler. Yani ister yiizeysel ister
derinlemesine davranarak olsun isi geregi siirekli duygusal emek sarf eden isgdrenler
belirli bir zaman sonra bu davraniglari otomatikman ve herhangi bir efor sarf etmelerine
gerek kalmadan gosterebileceklerdir. Bununla birlikte yazarlara gore, bir isgdren
herhangi bir durumda sergilemesi gereken duyguyu zaten hissediyor da olabilir. Bu
durumda ne rol yapmasina (ylizeysel davranis) ne de duygularin1 diizenleyerek duruma
uyumlu hale getirmeye c¢alismasina (derinlemesine davranig) gerek yoktur. Gergekte
hissettigi duyguyu yansitmast yeterlidir. Boylece, Hochschild’in yiizeysel ve
derinlemesine davranigina ek olarak Ashforth ve Humphrey samimi davranis (genuine
emotion) kavramini ortaya atmislardir. Bununla birlikte, yazarlar, duygusal emegin bir
¢esit izlenim yOnetimi olarak da disiiniilebilecegini; ¢iinkii duygusal emek gdsteren
isgorenin, karsi tarafta belirli bir izlenim olusturmak i¢in davranislarini kasithi olarak
yonlendirdigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore duygusal emek siirecinde hangi
davranis tiiriiniin gosterildiginin yanm1 sira gosterilen davranisin ne o6lgiide samimi
algilandig1 da onemlidir. Ciinkii bu durum davranisin kalitesini ifade eder ve karsi
tarafta nasil bir etki uyandiracagini belirler.

Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek konusuna yaklagimlarini farklilagtiran

noktalardan biri de sosyal kimlik teoremini duygusal emek kavramina uyarlamis



olmalaridir. S6z konusu teoriye gore bireyler kendilerini ve bagkalarini bir takim sosyal
gruplarin pargalar1 olarak algilarlar ve i¢ginde bulunduklar1 sosyal grubun 6zelliklerini
kendi ozellikleriymiscesine benimserler. Yazarlara gore isgorenlerin orgiitiin davranig
kurallarin1 benimsemesi ve Orgiitsel rolleriyle 6zdeslesmeleri duygusal emegin yol
actig1 zararli sonuglari hafifletici bir etkiye sahiptir. izlenim ydnetimi ve sosyal kimlik
teoremi konular1 agagida daha ayrintili olarak agiklanmaktadir.

Duygusal emegin fonksiyonel yanlarmma 6rnek olarak Ashforth ve Humphrey,
duygusal davranig kurallarina uymanin kisilerin performanslarini arttirdigini ve 6z
yeterlilik duygularini gelistirdigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore duygusal davranis
kurallar1 miisteri iliskilerini dnceden tahmin edilebilir hale getirir ve iligki esnasinda
yasanabilecek aksakliklar1 engeller. Bdylece miisterilerle iletisimin gelistirilmesine,
dolayisiyla miisteri iliskileri performansina katkida bulunurlar. Yiikselen performans ise
kisilerin islerinin gereklerini basariyla yerine getirebileceklerine olan inanglarini, yani
0z yeterlilik duygularim1 besler. Bu yaklasima goére duygusal davramis kurallar
isgorenlerin is yerindeki davraniglarini her ne kadar sinirlandiriyor olsa bile yine de
onlara bir miktar serbesti de tanir. Bu da kisilerin is iligkilerine kendilerine ait bir seyler
katabilmelerine miisaade ederek kendilerini ifade etme becerilerini gelistirmelerini
saglar. Biitlin bu olumlu yanlarmin yani sira yazarlar, duygusal emegin isgoérenler
acisindan bir takim olumsuz sonuglarinin da olabilecegini ifade etmislerdir. Bu noktada
Ashforth ve Humphrey de tipki Hochchild’in belirttigi gibi, gosterilen ve hissedilen
duygular arasindaki uyumsuzlugun yarattigr duygusal ¢eligki tizerinde durmuslardir.
Kisilerin yasadigi bu celigkinin bir siire sonra kendi davranislarini sahte bulmalarina ve
depresyon ve yabancilagma gibi sonuglar doguracagini 6ne siirmiislerdir.

Duygusal emek konusunda gelistirilen iigiincii yaklasim Morris ve Feldman
(1996) yaklasimidir. Yazarlara gore hizmet sektoriindeki gelisim firmalar arasindaki
rekabeti kizistirmis, miisterilere sunulan hizmetin kalitesi {lizerine daha fazla c¢aba sarf
eder hale gelmelerine neden olmustur. Miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili
degerlendirmeleri biiylik oranda orgiit ¢alisanlarinin kendilerine nasil davrandiklariyla
ilgili olmaktadir. Orgiitlerin, isgorenlerinin disartya karsi davranislarini denetleme

cabasindaki artis da buradan kaynaklanmaktadir. Morris ve Feldman’a gore bugiin



bir¢cok isgdrenin yaptig1 isin en onemli kismimi orgiit tarafindan belirlenen duygularin
gosterimi olusturmaktadir.

Morris ve Feldman’in tanimiyla duygusal emek, kisiler arasi iliskilerde orgiitiin
istedigi duygulan sergileyebilmek i¢in sarf edilen ¢aba, planlama ve kontroldiir. Bu
yaklagima gore bireyin sergilemesi gereken duygu ile o anda hissettigi duygu ortlistiyor
olsa bile, tam anlamiyla orgiitiin istedigi duygusal davranisi sergileyebilmesi i¢in belirli
bir miktar efor sarfetmesi gerekir. Ister derinlemesine, ister yiizeysel, ister samimi
davranig gosteriyor olsun, bir isgdrenin is yerinde duygularini kullanmasi demek
duygusal emek gosteriyor olmasi demektir. Ciinkii burada kisinin hissettigi duyguyu
nasil disa vurdugu konusu da onemlidir. Kisi gostermek zorunda oldugu duyguyu
gercekte hissediyor olsa bile bu hislerini hangi davranislarla karsi tarafa yansitacagi
kisinin inisiyatifiyle degil duygusal davramig kurallartyla belirlenir. Dolayisiyla
duygulari orgiitiin arzu ettigi davraniglara dokebilmek de bir emek isidir.

Morris ve Feldman duygusal emegi dort boyutlu bir kavram olarak ele
almiglardir. Bu boyutlar; uygun duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gerekli
davranis kurallarina gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi ve
gercekte hissedilmeyen duygularin gosterimi ile yasanan duygusal celiski olarak
tanimlanmistir.  Asagida oncelleri, boyutlar1 ve sonuglariyla Morris ve Feldman’in

duygusal emek modeli gosterilmistir.
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ekil 1 — Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Modeli
Sekil 1 — Morri Feld I Duygusal Emek Modeli

Onceller Boyutlar Sonuglar

Davranis kurallarinin agiklig:

¢ Duygusal davranig

Denetimin derecesi gosterimindeki siklik

Cinsiyet

Davranig kurallarina

Gorev rutinligi gosterilen dikkat Titkenmislik

Hizmet sunulanin giicti

Sergilenmesi gereken

Gorev cesitliligi duygularin cesitliligi

Is Doyumu

Yiiz ylize iletigim

Otonomi

¢ Duygusal celigki
Olumlu duygulanim/Olumsuz
duygu

T NN

Olumsuz duygulanim/Olumlu
duygu

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996

Duygusal davranis gosterimindeki siklik, yapilan igin ne siklikta duygu
gosterimini gerekli kildigiyla ilgilidir. Bir isin yapis1t ne kadar sik duygu gosterimini
gerektiriyorsa, oOrgiitteki duygusal davramis kurallarinin sayisi da o Olciide fazla
olacaktir. Modele gore, duygusal davramig kurallarinin agikligt bu boyutun
oncellerinden ilkidir. Isgorenlerin duygusal davrams gosterme sikliklari ve bu
davranislarin orgiit performansi agisindan icerdigi 6nem ne kadar fazlaysa, Orgiitiin
acikca ortaya konmus duygusal davranis kurallarina duyacagi ihtiyag da o 6l¢iide fazla
olacaktir. Dolayistyla, davranig kurallarinin acikligi duygusal davranig gdsterimindeki
siklikla dogru orantili olarak degisecektir. Ikinci ncel, denetimin derecesidir. Yazarlara
gore denetimin derecesi de duygusal davranig gosterimindeki siklikla dogru orantilidir.
Isgorenler ne kadar siki denetime tabi tutulurlarsa sergilemeleri gereken duygusal

davraniglar1 gostermekten kaginma sanslari o 6l¢iide azalacaktir. Cinsiyet faktorii de bu
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boyutun oncellerinden biridir. Modelde kadinlarin erkeklere oranla daha fazla duygusal
davranis gosterecegi ileri siirlilmiistiir. Son oncel olan gorev rutinliginin de duygusal
davranis gosterimindeki siklikla dogru orantili olacag: ifade edilmistir.

Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat arttikga dogru duyguyu
sergileyebilmek i¢in harcanacak olan psikolojik ve fiziksel caba da artacaktir. Modele
gore davramisg kurallarina gosterilen dikkat iki unsurdan etkilenmektedir. Bunlar,
duygusal davranigin siiresi ve yogunlugudur. Duygusal davranisin siiresi, isgdrenlerin
miisteriyle etkilesimlerinin ne kadar siirdligliyle ilgilidir. Duygusal davranigin
yogunlugu ile kastedilen ise gosterilmesi gereken duygularin ne kadar onemli veya
gliclii olduklaridir. Buna gore, etkilesimin siiresi ve sergilenmesi gereken duygularin
yogunlugu arttikca sarf edilecek olan duygusal emek de artacaktir. Bu boyutun 6ncelleri
gorev rutinligi ve hizmet sunulanin giiciidiir. Modele gore, gerekli davranis kurallarina
gosterilen dikkat ile gorev rutinligi ters orantilidir. Ciinkii isin yapis1 geregi sik sik
gosterilen ve rutinlesen duygusal davranislar s6z konusu oldugunda, isgdrenin
davraniglarinin altinda yatan samimiyetten ziyade Onemli olan hizmetin sunum hizi
olmaktadir. Hizmet sunulanin giicii ile kastedilen sey bireyler arasindaki sosyal statii
farkliliklaridir. Yazarlara gore, bireyler, hizmet sunduklari kisinin sosyal statiisiine bagl
olarak davraniglarin1 degistirebilirler. Yani, hizmet sunulanin giicii ile gerekli davranis
kurallarina gosterilen dikkat arasinda dogru yonlii bir iligki olacaktir.

Gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi de duygusal emekle dogru orantili
olarak gelisir. Yani kisinin gorevi icabi sergilemesi gereken farkli duygularin sayisi ne
kadar fazlaysa duygular1 ve davramislar iizerindeki kontrolii o ol¢iide fazla olacak,
dolayistyla daha fazla duygusal emek sarf edecektir. Bu boyutla ilgili belirlenen 6nceller
hizmet sunulanin giicli ve gorev cesitliligidir. Yazarlara gore, hizmet sunulan kimse
giiclii biri oldugunda ona karsi sergilenecek duygular biiyiik olasilikla olumlu olacak ve
cok fazla cesitlilik gostermeyecektir. Bu yiizden de hizmet sunulanin giicii ve
gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi ters orantilidir. Bunun yani sira, bir iggdérenin
sahip oldugu gorevlerin ¢esitliligi is yerinde gdstermesi gereken duygu cesitliligini de
artiracaktir.

Duygusal celiski, bireyin vermek zorunda oldugu duygusal tepkiyle gercekte
hissettigi duygunun birbirinden farkli olmasi halinde i¢ine diistiigli durumdur. Modele

gore bireyler gergek hisleriyle ortiismeyen duygulart gosterirken daha fazla duygusal
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emek sarf etmektedirler. Bir¢cok arastirmacinin duygusal emegin bir sonucu olarak kabul
ettigi duygusal ¢eliski kavrami Morris ve Feldman tarafindan ayni zamanda kavramin
boyutlarindan biri olarak kabul edilmistir. Duygusal celiski boyutunun 6ncellerinden
ilki misterilerle kurulan iletisimin seklidir. Buna gore, bir i yapis1 geregi ne kadar fazla
yiliz yiize iletisimi gerektiriyorsa isgorenin duygusal celiski yasama ihtimali o kadar
ylksek olmaktadir. Modelde belirlenen ikinci dncel otonomidir. Yazarlar, igsgérenlerin
sahip olduklar1 otonomi diizeyinin artmasinin duygusal celiskiyi azaltacagini One
stirmislerdir. Diger bir 6ncel ise duygulanimdir (affectivity). Modele gore bireylerin
olumlu veya olumsuz duygulanima sahip olmalar1 duygusal celigski yasama ihtimalleri
iizerinde etkili olmaktadir. Ornegin, olumlu duygulanim sahibi insanlar, isleri geregi
olumsuz duygular sergilemek zorunda kaldiklarinda duygusal ¢eliski yasama ihtimalleri
fazla olmaktadir. Buna karsilik olumsuz duygulanim sahibi insanlardan olumlu
duygular sergilemeleri beklendiginde de yine duygusal celiski artmaktadir.

Morris ve Feldman, duygusal emegin duygusal tiikkenmislik ve is doyumu
acisindan sonuglariyla ilgilenmislerdir. Modelde, duygusal davranigin gdsterilmesindeki
siklik, gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin
cesitliligi ve gercekte hissedilmeyen duygularin gdsterimi ile yasanan duygusal
celiskinin tiikenmislikle dogru orantili oldugunu; yani duygusal emegin biitlin
boyutlarindaki artisin tiikenmisligi de artiracagini 6ne siirmiislerdir. Bununla birlikte
yalnizca duygusal ¢eliskinin i doyumuyla ters orantili oldugu iddia edilmistir. Modelin
hipotezlerini bir arastirma ile test eden Morris ve Feldman, bu iddialarin1 destekler
yonde sonuglar elde etmislerdir (Morris ve Feldman, 1997; aktaran Oz, 2007; 10).

Duygusal emek konusuna diger bir yaklasim da Grandey (1999) tarafindan
gelistirilmistir. Duygusal emegi hem duygularin hem de davraniglarin 6rgiit amaglarina
hizmet edecek sekilde diizenlenmesi olarak tanimlayan Grandey, konu hakkinda
yapilmis Onceki caligmalar1 biitiinlestirerek yeni bir duygusal emek modeli
gelistirmistir. Yazara gore duygusal emek kavrami, daha 6nce bahsedilen yaklagimlarin
herhangi biriyle tam olarak agiklanamamaktadir. Diger aragtirmacilar konuya farkli
acilardan yaklasmis ve gelistirmislerdir. Ancak duygusal emegin gercek anlamda
kavramsallastirilmas1 biitiin bu yaklasimlarin bir senteziyle gerceklesebilecektir.

Modelin birinci 6zelligi daha oOnceki yaklasimlarin bir birlesimi niteligini tasiyor
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olmasidir. Ikinci 6zelligi ise duygu diizenlemesi kavramimin modele dahil edilmis

olmasidir.

Sekil 2 — Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Etkilesim Beklentileri

. Siklik
e Stre DUYGUSAL EMEK Bireye Etkileri
. Cesitlilik . Tiikenmislik
e Davramis Kurallari Derinlemesine Davranig e [s Tatmini
. Dikkati Bagka Yo6ne Cekme

e  Biligsel Degisim

e Tepkiyi Hafifletme Orgiite Etkileri
° Performans

e  Isten Uzaklasma

Duygusal Olaylar
. Olumlu Olaylar

Yiizeysel Davranig \ -

. Olumsuz Olaylar Egilimi
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
. Cinsiyet . Otonomi
. Duygulari ifade Etme e Yonetici Destegi
. Duygusal Zeka . Caligma Arkadasi Destegi
. Duygulanim

Kaynak: Grandey, 2000

Modelin oncelleri etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar seklinde iki gruba
ayrilmistir. Etkilesim beklentilerindeki siklik, siire ve ¢esitlilik ayn1 zamanda Morris ve
Feldman’in modelindeki degiskenlerdir. Grandey’e gore de miisteri etkilesiminin
ozellikleri, gosterilmesi gereken duygulari ve orgiitin bu konudaki beklentilerini
belirleyici 6zellige sahiptir. Boylece siklik, siire ve cesitlilik 6zelliklerinin etkisiyle
olusturulan davranis kurallar1 da bu gruba dahil edilmistir. Grandey, yasadigi bazi
onemli duygusal olaylarin kisiyi duygularin1 diizenleyebilmek i¢in daha fazla emek sarf
etmeye sevk edecegini One siirmiistiir. Bu olaylar ailevi meseleler, yakinlarinin birinin
hastalanmasi veya 6liimii gibi bireyin 6zel yasantisiyla ilgili olabilecegi gibi is yasamina
iliskin de olabilir. Bu tarz olumsuz olaylar, isgdrenin is yerinde uygun davranislar
sergileyebilmek i¢in kendisini daha fazla zorlamasina ve daha fazla stres yasamasina
sebep olabilir. Bununla birlikte, yasanilan olumlu duygusal olaylar ise kiginin orgiitiin

istedigi dogrultuda davranmasini kolaylastirict etkide bulunacaktir.
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Duygu diizenlemesi, kisinin herhangi bir uyaranla karsilastiginda duygularini
kontrol etmesi ve duygusal dengesini saglayarak duruma uygun tepkiler gelistirmesidir.
Grandey yaklasimina gdre de isgdrenlerin is yerinde yaptiklar1 sey uygun duygular
sergileyebilmek i¢in duygularini diizenlemeleridir. Konunun bu kismi ileride daha
ayrintili olarak agiklandigindan burada ayrica ele alinmayacaktir.

Yazar, modelin moderatorlerini bireysel ve orglitsel olmak iizere iki grupta
incelemistir. Bireysel faktorlerden biri cinsiyettir. Grandey de kadinlarin erkeklere
oranla daha fazla duygusal emek gosterdiklerini vurgulamaktadir. Modele gore
bireylerin duygulanim sekilleri ve duygusal zekdlar1 da duygusal emek sarfetme
diizeyleri lizerinde etkili olabilmektedir. Bununla birlikte yazar, duygular1 tizerindeki
otonomileri ellerinden alinan isgdrenlerin bir takim olumsuz sonuglarla karsilagsmasinin
kaginilmaz oldugunu ifade etmektedir. Modelde, yonetici ve is arkadasi desteginin Grgiit
icinde olumlu bir ¢aligma ortami yaratacagi ve duygusal emegin olumsuz sonuglarini
hafifletecegi One siiriilmiistiir. Grandey, doktora tez ¢alismasi kapsaminda bir
Uiniversitenin  idari personeli {izerinde, 168 kisiyi kapsayan bir arastirma
gergeklestirmistir. Bu arastirmada, yonetici ve is arkadaslarindan destek géormenin stresi
azaltict ve ylizeysel davranig gostermenin is doyumu iizerindeki olumsuz etkisini
hafifletici bir faktor oldugu yoniinde sonuclar elde etmistir.

Grandey, c¢alismasinin sonucunda yiizeysel davranis ve tilkenmislik arasinda
dogru orantili bir iligki tespit etmistir. Yiizeysel davranmak kisilerin tiikkenmislik
seviyelerini artirir gozilkmektedir. Buna karsilik, is doyumuyla ise ters orantili
cikmistir. Yani is yerinde siirekli sahte duygu ifadeleri sergileyen isgérenlerin is
tatminleri de diislik seyretmektedir. Ayrica, duygusal emek ve isten uzaklasma egilimi
arasinda dogru yonlii bir iligki saptanmistir. Bu durum, duygularimi stirekli denetim
altinda tutmak zorunda olan isgérenlerin i¢inde bulunduklar1 durumu degistirme ¢abasi
olarak acgiklanmistir. Miisteri iliskileri performansi agisindan ise ylizeysel davranisin
olumsuz, derinlemesine davranisin ise olumlu etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu
ise, ylizeysel davraniglarin miisteriler tarafindan fark edilmesi ve iletisimde samimiyet

duygusunu zedelemesi seklinde yorumlanmastir.
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2.2. Calismanin Genel Plam

Yukarida kisaca bahsedilen duygusal emek yaklasimlarinin her biri konu
hakkinda arastirma yapan bilim adamlarinca incelenmistir. Bir¢ok arastirmaci bu
yaklasimlardan birini esas almak suretiyle duygusal emek iizerine c¢aligmalar
yapmiglardir. Goriildiigii gibi, yaklasimlar birbirlerine ters diiser nitelikte degildir.
Yazarlar, daha ¢ok konunun farkli kavramlarla iliskisini kurarak gelistirmisler, ancak
temel noktalarda hemen hemen ayni goriisleri savunmuslardir. Bu calisma, bugiine
kadar konuyla iliskisi kurulmus tiim kavramlar1 kapsayacak sekilde olusturulmaya
calisilmigtir. Yani belli bash dort yaklasimi da igine alacak bir calisma olmasi
amaclanmistir. Asagidaki sekil, bu arastirmada iizerinde durulacak konu bagliklarinin
birbirleriyle ve duygusal emek kavramiyla olan iliskilerini ortaya koymaktadir.

Duygusal emek kavrami bu sekil dogrultusunda ele alinacak ve agiklanacaktir.

Sekil — 3 Calismanin Plani

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SURECIH SONUCLAR
Bireysel Faktorler
. Cinsiyet
. Duygulanim
. Olumsuz Sonuclar
. Empati py
.

. Ozsaygi yitimi

Kendini Duygusal geliski

Uyarlama

.

ise bagli stres

. Duygusal Zeka . se bagli stres
.

isten ayrilma
niyetinde artis
. Tiikenmislik

Orgiitsel Faktorler Duyeusal Emek Stratejileri . is doyumunda diisiis
. Duygusal Suvausi Lnek Strateitent
Davranig . Yiizeysel Davranis
Kurallart . Derinlemesine Davranig
M Otonomi . Samimi Davranis
* Sosyal Destek Olumlu Sonuclar
. Bireysel performans
artisi
¢ T . Ozyeterlilik artisi
. P . Finansal fayda
Etkllegsl_r_n Ozellikleri iligkili Kavramlar . Miisteri memnuniyeti
. iire .
. Siklik . izlenim Yonetimi . Orgiitsel performans
] Cesitlilik . Duygu Diizenleme artist
. Sosyal Kimlik Kurami

Duygusal emek konusu belli basli dort baslik altinda incelenecektir. Bunlar;
duygusal emegin Oncelleri, duygusal emek stratejileri, duygusal emekle iliskilendirilen
kavramlar ve duygusal emegin yol actig1 sonuglardir. Sekle bakildiginda, kavramin bir

cesit girdi-¢ikt1 analizi gibi agiklandig1 sdylenilebilir. Bu durumda duygusal emegin
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oncelleri sistemin girdileridir ve bu girdilerin bilesimi, ortaya ¢ikacak olan sonuglar
tizerinde belirleyici olacaktir. Duygusal emek stratejileri, duygusal emek davraniglarinin
liretim siireci olarak diisiiniilebilir. Kisi, duygusal emek oOncellerinin de etkisiyle bu
stratejilerden birini sececek ve ona gore davramig gosterecektir. Segilen strateji ve
gosterilen davranis sonucunda hem olumlu hem de olumsuz bazi sonuglarin ortaya
¢ikmasi s06z konusu olacaktir. Bu sonucglar ise sistemin ¢iktilar1 olarak
degerlendirilebilir. Izlenim y&netimi, duygu diizenleme ve sosyal kimlik teoremi
kavramlar1 duygusal emek konusunu daha iyi anlayabilmek i¢in incelenmesi gereken bir
cesit arka plan (background) olusturmaktadirlar. Bunlar, daha 6nceki aragtirmacilar
tarafindan duygusal emekle baglantis1 kurulmus, onunla iligkili bulunmus kavramlar

olarak bu ¢alismaya da dahil edilmislerdir.

2.3. Duygusal Emegin Oncelleri
Duygusal emegin Oncelleri genel olarak ii¢ bashk altinda toplanmistir. Bunlar;

bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim ozellikleridir.

2.3.1. Bireysel Faktorler

2.3.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet farklilig1 bireylerin toplumsal rollerini belirleyen temel unsurlardan biri
olarak kabul edilir. Kadin ve erkek davranislar ile ilgili toplumsal beklentiler bireylerin
kiigiik yaslardan itibaren cinsiyet temeline dayali bir farklilagsmayla yetistirilmesine
neden olur. Bu durum kadinlarda ve erkeklerde duygu yonetimi ve duygularin
gosterimiyle ilgili belirgin farkliliklara yol acgar. Ornegin birgok kiiltiir kadinlarin
mutluluk, tziintli ve korku gibi duygularini gostermelerini normal karsilarken 6tke
gosterimlerini bastirmalart gerektigini ongortir. Erkekler iginse 6fke gosterimleri normal
kabul edilmekle birlikte, statiilerini saglamlastiracak veya onlar1 daha giiclii kilacak bir
araca bile dontigebilmektedir (Solmus,2004; 28). Bu durum kadinlarin duygu
yonetimine erkeklerden daha sik basvurmak zorunda kaliyor olmalari seklinde
yorumlanabilir.

Cinsiyete bagli olarak toplumsal rollerde goriilen farklilasmanin orgiitsel
yasantida etkisini gdstermemesi beklenemez. Hochschild (1983; 168), is yasaminda

hemen herkesin duygusal emek gosterdigini ancak bunun ¢ogunun kadinlardan
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beklendigini ifade etmistir. Kadinlarin dogalar1 geregi baskalarmin ihtiyaglarina karsi
duyarli olma, duygularini kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi
konularda erkeklere oranla daha basarili olduklarimi belirtmistir. Ona gore, pozitif
duygularin gosterilmesini gerektiren hizmet islerinde kadinlar, erkeklerden daha
yeteneklidir. Hatta baz1 meslek dallarinda cinsiyet temelli bir ayrim séz konusudur.
Ornegin hosteslik meslegi bunlardan biridir ve hosteslerin ¢ok biiyiik bir cogunlugu
kadindir. Bunun gibi hemsirelik, sekreterlik gibi isler de ¢ogunlukla kadinlarin yerine
getirdigi, baska bir ifadeyle “kadin isi” olarak algilanan islerdir. Elbette bunlar1 yapan
erkekler de vardir. Ancak yazara gore, kadinlar bu konularda erkeklere oranla daha
basarilidir. Diger taraftan, Hochschild’in (1983; 176) hostesler {lizerinde yaptigi
arastirmada, yolcularin bebekleriyle veya cocuklarla ilgilenme ve yemek servisi gibi
hizmetlerin ¢ogunlukla kadinlar tarafindan yerine getirildigi, erkek personelin bu
konularda isteksiz davrandig tespit edilmistir. Bu anlamda, kadin ve erkek arasindaki
klasik 1s bolimi anlayis1 Orgiit ortamina da nispeten yansimis gozikmektedir.
Ozetlemek gerekirse, yazara gore, kadinlarin duygu ydnetiminde daha basarili olmalart
onlar1 duygusal emek konusunda erkeklere oranla daha yetkin kilmakta; bu da duygusal
emek gerektiren islerde cogunlukla kadinlarin calisiyor olmasimi biiyiik Olgilide
acgiklamaktadir.

Cinsiyet farkliliklarinin duygusal emek {izerindeki etkileriyle ilgili c¢esitli
sonuclar elde edilmistir. ABD’de ¢esitli meslek gruplarindan 522 kisilik bir érneklem
tizerinde gerceklestirilen bir arastirma Hochschild’in iddialarin1 destekler yonde
sonuglar vermistir. Bu ¢alismaya gore, kadinlar is yerinde erkeklere oranla daha fazla
zamanlarin1 insanlarla etkilesim halinde geg¢irmektedirler. Ayrica Hochschild’in
belirttigi mesleklerin biiylik oranla kadinlar tarafindan yerine getirildigi de dogrudur.
Diger taraftan, kadinlarin isyerinde olumsuz duygularini bastirma ve tiikenmislik
yasama egilimleri daha fazla goziikmektedir (Erickson ve Ritter, 2001). Havayolu
sirketlerinin telefonla satis ve ugus personelleri {izerinde yapilan bagka bir arastirmada
da, yogun bicimde duygusal emek gerektiren bu islerin kadinlar tarafindan daha basarili
olarak yerine getirildigi ve bu yiizden firmalarin eleman sec¢imi sirasinda &zellikle
kadinlar1 tercih ettikleri ortaya konmustur (Taylor ve Tyler, 2000). Wharton ve Erickson
da (1993), kadinlarin gerek evde gerekse is yerinde erkeklere gore daha yogun olarak

duygu yonetimine bagvurduklarini ifade etmislerdir. Yazarlara gore aile yasantilari
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klasik kadin-erkek is boliimiine dayanan erkeklerin asir1 rol yliklenmesi veya rol
catigmasi yasama olasiliklar1 diismekte; cilinkii erkekler, kadinlarin fiziksel ve duygusal
olarak aile yliikiiniin c¢ogunu iistlenmelerinin faydasini gormektedirler. ABD’de
Ogretmenler iizerinde yapilan bir aragtirmada, Ogrencilerin kadin Ogretmenlerin
derslerine katilim oranlarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmis; bu durum kadinlarin
Ogretmenlik gibi duygusal emek gerektiren islerde daha basarili olmalarina
baglanmistir. Bununla birlikte kadin 6gretmenlerin varliginin 68renci performansini
gelistirdigi tespit edilmistir(Meier ve digerleri, 2006).

Duygusal emek literatiiriinde, olumsuz duygularin bastirilip olumlu duygularin
sergilenmesini gerektiren islerde kadinlarin daha basarili oldugu yoniinde genel bir
inani§ oldugu ortadadir. Bununla birlikte olumsuz duygularin gosterimini gerekli kilan
mesleklerde ise erkeklerin daha basarili olacaklar1 diisiiniilmektedir (Hochschild, 1983;
163; Erickson ve Ritter, 2001). Ancak hizmet islerinin ¢ok az bir kismi olumsuz
duygularin sergilenmesini igermektedir. Polisler, 6zel korumalar veya vergi tahsildarlar
gibi, kars1 tarafta korku hissi uyandiran meslekleri icra edenler toplam hizmet ¢alisanlari
icinde ¢ok biiyiik bir grubu temsil etmemektedirler.

Cinsiyet faktoriiniin duygusal emek davranislarinin basarisi tizerinde belirleyici
olabilmesi orgiitler acisindan nasil degerlendirilecektir? Kadinlik-erkeklik esasina
dayanan ige alma faaliyetleri veya belirli pozisyonlara yerlestirilecek iggérenlerde boyle
bir ayrima gidilmesini 6nermek uygun goziikmemektedir. Bunun yerine Grandey,
erkeklerin duygu yonetimi konusunda daha fazla egitime ihtiya¢ duyabileceklerini ifade
etmistir (Grandey,2000). Orgiit i¢i egitimler bu anlamda miisteri iliskileri performansini

gelistirebilecektir.

2.3.1.2. Duygulanim

Duygulanim kavrami, insanlarin devamli olarak icinde yasadiklar1 bir ruhsal
durumu betimlemekle ilgilidir. Buna gore, baz1 bireylerin ruh hali, siirekli bir sekilde
belirli duygularin tesirindedir ve bu kimseler karsilarina ¢ikan tiim insanlara veya
olaylara bu duygularin etkisi altinda tepki gosterme egilimindedirler (Morris ve
Feldman, 1996). Bir baska ifadeyle duygulanim, bireylerin genel olarak her seye ve
herkese kars1 belirli bir duygusal egilimle yaklagsmalari olarak da agiklanabilir. Olumlu

duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak iizere iki tiirii vardir. Kisaca agiklamak
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gerekirse, olumlu duygulanim, hayata kars1 genellikle olumlu; olumsuz duygulanim ise
olumsuz bir bakis agisina sahip olmay1 ifade eder (Grandey ve digerleri, 2002). Olumlu
duygulanim bireylerde istekli, canli ve atik davraniglarla kendini gdsterirken olumsuz
duygulanim genel bir 6fke, bikkinlik veya kaygi hali olarak diisliniilebilir (Morris ve
Feldman, 1996).

Baz1 yazarlar, karakteristik olarak olumlu ya da olumsuz duygulanima sahip
olmanin duygusal emek acisindan 6nemli oldugunu ifade etmekte; duygulanimi
duygusal emegin Oncellerinden biri olarak kabul etmektedirler. Ger¢ekten de duygusal
emek, kisinin kendi duygularini kullanarak baskalariin duygularini etkileme olgusu
olarak distiniilebilir. Bu durumda kisinin genel ruh halinin, sarf edecegi duygusal emek,
bunun sarf edilme sekli ve yaratacagi etkiler iizerinde belirleyici olabilecegini
diisiinmek yanlis olmayacaktir.

Konu hakkinda yapilan g¢aligmalar, olumlu duygulanimin olumlu duygularla,
olumsuz duygulanimin ise olumsuz duygularla iligkili oldugunu; ayrica olumsuz
duygulanimin stres diizeyini artirdigini ortaya koymaktadir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Grandey ve digerleri, 2002). Morris ve Feldman (1996), duygusal davranig
kurallarinin  olumsuz duygularin  gosterimini  gerektirdigi durumlarda, olumlu
duygulanim sahibi bireylerin duygusal ¢eliski yasama ihtimallerinin yiiksek olacagini
one silirmektedirler. Bunun gibi, duygusal davranis kurallarinin olumlu duygularin
sergilenmesini gerekli kildig1 islerde ise olumsuz duygulanim sahibi olanlarin duygusal
celiski yasama ihtimalleri yliksek olacaktir. Grandey, Dickter ve Sin’ e (2004) gore ise,
olumsuz duygulanim sahibi biri olumsuz bir diinya goriisiine sahiptir ve karsilastigi
durumlarm ¢ogunu olumsuz olarak algilar. Ornegin, bu kimseler, miisterilerin en basit
tepkilerine bile ters bir anlam yiikleyip savunmaci tavirlar igerisine girebilir ve bdylece
kars1 tarafta kotii duygular uyandirabilirler. Yazarlar, yaptiklart arastirmada olumsuz
duygulanim diizeyi yiiksek olan isgérenlerin miisterilerin tavirlarin1 saldirgan olarak
tanimlama egilimlerinin yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica ¢alismada, olumsuz
duygulanima sahip olanlarin stres ve tiikkenmislik diizeylerinin de digerlerine oranla
daha fazla oldugu gozlenmistir ( Grandey ve digerleri, 2004). Bir baska ¢alismada ise
olumlu duygulanimin yiizeysel davranisla ters, derinlemesine davranigla ise dogru
orantilt oldugu sonucuna varilmistir ( Gosserand ve Diefendorff, 2005). Bu durum

Morris ve Feldman’mm (1996) iddiasim1 dogrular goziikmektedir. Yani olumlu
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duygulanima sahip bireyler, olumlu duygular sergilerken ylizeysel degil derinlemesine

davranis gosterecekler; boylece duygusal ¢eliski de yasamayacaklardir.

2.3.1.3. Empati

Literatirde duygusal emek kavramiyla bagdastirilan bir diger oncel de
empatidir. Bazi yazarlar, bireylerin empati kurabilme becerilerinin duygusal emek
davranislar1 tizerinde etkili olabilecegini ifade etmektedirler. Konunun duygusal emekle
iligkisini ortaya koyabilmek i¢in dncelikle empati kavramindan kisaca bahsetmek yararl
olacaktir.

Empati, “bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularini ve diislincelerini dogru olarak anlamasi” (Dokmen, 1996; 135-136) seklinde
tanimlanmaktadir. Yukaridaki tanimdan da anlasildig1 {izere, bireyin baska bir bireyle
empati kurma siirecinde oncelikle yapmasi gereken sey, kendisini onun yerine koymak;
iletisime konu olan olaya onun diinya goriisiiyle, onun bakis acisiyla yaklagmaktir.
Ikinci olarak, karsisindakini yargilamak yerine onun duygularini ve diisiincelerini dogru
bir sekilde anlamaya ¢alismasi gerekmektedir. Bu iki adimin disinda, bireyin
karsisindaki kisiyle empati kurmusg sayilabilmesi i¢in yapmasi gereken iigiincii sey,
onun distlincelerini anladigimmi ve hissettiklerini hissedebildigini kars1 tarafa belli
etmesidir (Dokmen, 1987 ve 1996; 136-138). Goriildiigii lizere empati, bir kimsenin
baskalarinin duygu ve diislincelerine tarafsizca yaklasabilmesini; bdylece onlarin
ihtiyaglarina karsi daha duyarli olabilmesini ifade etmektedir. Ciinkii kisinin i¢inde
bulundugu durumun kendi bakis agisiyla anlasilabilmesi, onun istek ve ihtiyaclarinin
neler oldugunun da goriilebilmesini saglar. Konuyu bir hizmet ¢alisan1 agisindan ele
alacak olursak, misteri ile empati kurup onun i¢inde bulundugu durumu dogru tespit
edebilen, istek ve ihtiyaclarinin neler oldugunu anlayabilen bir isgérenin bunu
basaramayanlara gére daha iyi hizmet verebilecegi diisiiniilebilir. Ciinkii bu durum,
miisteriye karsi dogru yaklasimin gelistirilmesi ve dogru davranis tarzinin
sergilenebilmesi ile yakindan iligkili goziikkmektedir. Hochschild de (1983; 162-184),
empati kabiliyetinin duygusal emek gerektiren iglerde 6nemli oldugunu 6ne siirmiis ve
hosteslerin ige alim siireglerinde empati kabiliyetlerine 6nem verildigini ifade etmistir.

Dogalar1 geregi, biitlin insanlar karsilarindakini anlama konusunda esit diizeyde

basarili olamayabilirler. Kisilerin bagkalariyla olan iligkilerinde ne derece empatik
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olabildiklerini ifade eden {i¢ empati basamagi vardir. Bunlar sirasiyla; onlar basamagi,
ben basamagi ve sen basamagidir (D6kmen, 1996; 153-155). Onlar basamagi empatinin
en zayif oldugu iletisim seklini ifade eder. Bu basamaktaki kisi karsi tarafin duygu ve
diisiincelerini 6nemsemez, kendininkileri de dile getirmez. Yalnizca, toplumun genel
deger yargilarindan yola ¢ikarak yorumlarda bulunur. Ben basamagindaki kisiler ise
genel olarak ben-merkezcidirler ve karsilarindakini anlamaya caligmak yerine onu
elestirmeyi veya akil vermeyi tercih ederler. Sen basamagi ise empatinin gerceklestigi
basamaktir. Yani sen basamagindakiler, kendilerini kars1 tarafin yerine koyarak olaylara
onlarin gozliikleriyle bakar; toplumun veya kendisinin degil de, dogrudan s6z konusu
kisinin duygu ve distinceleriyle ilgilenirler. Hangi empati basamaginda bulundugu,
kisinin insanlarla olan iletisiminin kalitesini ve bagkalarini anlayabilme becerisini ortaya
koymaktadir. Bu beceri ise duygusal emek siireci {izerinde dogrudan etkili olabilecek
gibi gdziikmektedir. Ornegin, onlar basamagindaki bir isgdren, miisterilerin sorunlarini
onemsemeyecek ve ¢ozmek adina herhangi bir sorumluluk hissetmeyecekken; sen
basamagindaki bir isgdren, miisterinin duygu ve diislincelerini anlayarak sorunlarin
¢Oziimii konusunda uygun davranis seklini kolayca gelistirebilecektir.

Empati, genel olarak bireyin dogustan gelen 6zellikleriyle yakindan iligkili bir
kavram olmakla birlikte, empatik yeteneklerin sonradan da gelistirilebilecegi ifade
edilmektedir. Yani yetigkin bireylerin, empati kabiliyetleri egitim yoluyla daha ileri
diizeylere tasinabilmektedir (Giirliz ve Eginli, 2008; 32-39).

Empati konusuna bir bagka yaklasim da, kavramin duygu bulasmasi (emotional
contagion) ve empatik ilgi (empathetic concern) olmak iizere iki degiskenli bir yap1
seklinde incelenmesidir (Miller ve digerleri, 1995; aktaran Kruml ve Geddes, 2000).
Duygu bulasmasi, bagkalarinin duygu gosterimlerini taklit etme egilimi olarak
tanimlanabilir. Bir insanin bagka bir insanla iletisim kurarken, istem dist olarak onun
beden hareketleri, ses tonu ve mimikleri ile kendisininkileri uyumlu hale getirmesi
davranisidir (Secer, 2005). Empatik ilgi ise baskalarinin duygularini paylasmaksizin
onlara ilgi gostermeyi veya yardimei olmayi ifade eder. Duygu bulagsmasinda kisinin
kars1 tarafa odaklanmasi, onun duygularina karsi duyarli olmasi ve ayni duygulari
hissetmesi s6z konusudur. Empatik ilgide ise ayni duygular1 hissetme s6z konusu
degildir. Kisi kars1 tarafi anlar ve sorunun ¢éziimii konusunda ona yardimci olur. Ancak

herhangi bir duygu paylagimi s6z konusu olmaz. Empati yalnizca biligsel diizeyde
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gerceklesir. Duygusal emek agisindan bakacak olursak duygusal bulagsma olgusu
derinlemesine davranigi, empatik ilgi ise ylizeysel davranisi beraberinde getirmektedir.
Kruml ve Geddes (2000), yaptiklar1 g¢alismada duygu bulagsmasinin isgdrenlerde
derinlemesine davranig gosterimini arttirdigi ve duygusal celiski hissini azalttig
sonucunu elde etmislerdir. Diger taraftan, ABD’de 285 otel personeli {izerinde yapilan
baska bir calismada duygu bulagsmasinin tiikkenmislikle ilgili oldugu tespit edilmistir. Bu
durum baskalariin duygularindan kolaylikla etkilenebilen bireylerin tiikkenmislik
yasama ihtimallerinin kolay etkilenmeyenlere gore daha fazla olacagi goriisiiyle
aciklanmistir. Ayni ¢alismada duygusal bulasmanin duygusal ¢eligski yagama ihtimalini

azalttig1 goriisii de destek bulamamustir (Chu, 2002).

2.3.1.4. Kendini Uyarlama (Self Monitoring)

Kendini uyarlama, bireylerin davraniglarimi dis ¢evrenin durumuna gore
ayarlamalar1 ile ilgili genel bir egilimi ifade etmektedir. Bazi kimseler, i¢inde
bulunduklar1 ortamin sartlarina gére davranislarini degistirme, o ortamdaki insanlarin
genel egilimlerine uygun davranma yoniinde bir yaklasima sahiptirler. Kendini
uyarlama diizeyi yliksek olan boyle kimseler, dis ¢evrelerine karsi ¢ok duyarlidirlar ve
farkl1 durumlarda farkli davranabilirler. Kendini uyarlama diizeyi diisiik olanlar ise
ortam sartlar1 ne olursa olsun kendileri gibi davranma egilimindedirler. Davraniglarinin
dis cevre kosullarindan etkilenme diizeyi oldukg¢a diisiiktiir ve bu anlamda genel bir
tutarlilik gosterirler (Robbins ve Coulter, 2007; 401). Baska bir sekilde ifade etmek
gerekirse kendini uyarlama, kisinin sosyal uyaricilara karsi tetikte olmasi ve bu
uyaricilarin davraniglarina yon vermesine izin vermesi egilimidir. Bu anlamda, kendini
uyarlama egilimi yliksek olanlar davraniglarini iginde bulunduklari durumun gereklerine
gore adapte ederken, diisiik olanlar bdyle bir adaptasyona gerek duymaz ve genel olarak
her sartta ayni davranirlar (Miller ve Cardy, 2000).

Kendini uyarlama diizeyi diisiik kimselerin duygusal emek gerektiren islerde
digerlerine oranla daha fazla zorlanacag diisiiniilmektedir. Ciinkii kendini uyarlama
diizeyi disiik olanlarin gercek duygularini bastirip duygusal davranig kurallarina uygun
davranmalar1 kolay olmayacaktir. Bu yiizden de bu kimselerin duygusal emek harcama
diizeyleri de stres diizeyleri de fazla olacaktir (Grandey, 2000). Wharton (1999),

duygusal emek gerektiren islerde, kendini uyarlama diizeyinin tiikenmislikle iliskisini
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incelemis ve kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin tiikenmislik diizeylerinin
digerlerine oranla daha diisiik oldugunu tespit etmistir.

Kendini uyarlama diizeyinin, isgorenlerin duygusal emek gosterirken hangi
stratejiden yararlanacaklar1 konusunda da belirleyici oldugu diisliniilmektedir. Yapilan
calismalar kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin daha c¢ok yiizeysel davranig
gosterme egiliminde olduklarini ortaya koymaktadir (Diefendorff ve digerleri, 2005;
Johnson, 2004). Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olanlarin yiizeysel davranis gosteriyor
olmalarina ragmen tiikenmislik diizeylerinin diisiik olmasi ilgingtir. Ciinkii duygusal
emekle ilgili caligmalar genel olarak, ylizeysel davranisin tilkenmislik diizeyini arttirdig
yoniinde sonuglar vermektedir. Kendini uyarlama diizeyinin duygusal emekle iliskisini

inceleyen daha ¢ok calismaya ihtiyag¢ var gibi goziikkmektedir.

2.3.1.5. Duygusal Zeka

Sosyal zekanin bir tiirii olan duygusal zeka, kisinin kendisine ve baskalarina ait
duygular1 gozlemlemek ve muhakeme etmek suretiyle elde ettigi bilgiyi, diislince ve
davraniglar1 yonetmek i¢in kullanabilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve
Mayer, 1990, s.189). Farkli simiflandirmalar var olmakla birlikte, bir yaklagima gore
duygusal zeka kavrami duygulan algilamak, duygular1 kullanmak, duygulari anlamak
ve duygular1 yonetmek olmak iizere dort temel yetenekten olugsmaktadir (Salovey ve

Grewal, 2005).

1. Duygulann Algilamak (Perceiving Emotions): Bireyin, yliz ifadeleri,
resimler veya sesler gibi verilerden yola ¢ikarak sergilenen duygunun ne
oldugunu algilayabilme ve yorumlayabilme kabiliyetidir. Bu unsur ayni
zamanda bireyin kendi duygularini tanimlayabilme yetisini de
kapsamaktadir.

2. Duygulart Kullanmak (Using Emotions): Diisiinmek veya problem
cozmek gibi ¢esitli biligsel faaliyetlerde, bireyin duygulari kendisine
yardimci olacak sekilde kullanabilmesi kabiliyetidir.

3. Duygular1 Anlamak (Understanding Emotions): Duygularin dilinden

anlamak ve duygular arasindaki karmasik iligkileri idrak edebilmek olarak
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tanimlanmaktadir.  Ornegin  ¢ok  hafif duygu farklihiklarim1  bile
algilayabilmeyi ve duygular arasindaki doniisiimleri fark edebilmeyi icerir.

4. Duygular1 Yonetmek (Managing Emotions): Kisinin hem kendisinin hem
de baskalarmin duygularini yonetebilme kabiliyetidir. Duygusal zekasi
yliksek bireyler, duygulari —hatta olumsuz olanlar bile- amaglarina ulagmak

i¢in bir arag olarak kullanma konusunda basarilidirlar.

Duygusal zekanin duygusal emek gerektiren islerde calisanlara saglayacagi
avantajlar ¢ok yonliidiir. Yukaridaki tanimlamaya dayanarak oncelikle, duygusal zekasi
yiiksek  bireylerin karst tarafin duygularim1  anlayabilme ve diisiincelerini
yonlendirebilme kabiliyetleri dolayisiyla miisteri iligkileri konusunda daha basarili
olacaklarim1 diisiinmek yanlis olmayacaktir. Bununla birlikte duygusal zekasi yiiksek
insanlarin kendi duygular iizerinde de daha yiiksek bir farkindalik diizeyi ve kontrol
yetenegine sahip olduklar1 goziikkmektedir. Duygusal emek, bireylerin calisma
yasamlarinin bir pargast olarak duygularini kullanima sunmalarini gerektiren bir
siirectir. Bunu ne derece ustalikla yaptiklari ise is sonuglari iizerinde etkili olmaktadir.
Duygusal zekasi yiiksek bir birey, mevcut duygusal durumunu isinin gerektirdigi forma
kolayca sokabilme yetenegine sahiptir (Salovey ve Grewal, 2005). Karsi tarafin
duygularint dogru analiz edebilen, kisisel duygu durumunu bununla uyumlu hale
getirebilen bireyler olarak duygusal zekasi yiiksek kimselerin dogru duygusal tepkileri
kolaylikla verebilmeleri ve duygusal emek gerektiren islerde daha basarili olmalari
beklenebilir.

Buradan ¢ikarilabilecek diger bir sonug ise duygusal zekanin bireylere duygusal
emek siirecinde yiizeysel davranmaktan ziyade derinlemesine davranis gosterebilmeleri
konusunda yardimci oldugudur. Brotheridge (2006), Kanada’da gergeklestirdigi ve yari
zamanlt islerde caligmakta olan 188 iiniversite Ogrencisini kapsayan caligmasinda
duygusal zekanin duygusal emekle iliskisini incelemistir. Bu c¢aligmanin sonuglarina
gore, duygusal zekas: yiiksek bireyler duygusal emek gdsterimini islerinin dogal bir
parcasi olarak algilama ve kisiler arasi iligskilerde derinlemesine davranis sergileme
egiliminde olmaktadirlar. Derinlemesine davranista birey, duygularini gdézden gecirerek
isi geregi sergilemesi gerektigini diisiindiigi duyguyu bizzat yasamaya calismaktadir.
Duygusal zekdnin bu anlamda bireylere sagladigi esneklik durumu duygusal emek

siirecinde, isgorenlere Onemli bir avantaj saglayacaktir. Derinlemesine davranig
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bireylerin duygusal emege bagli olarak yasamalari muhtemel stresi minimum diizeye
indirmektedir. Yapilan calismalar da duygusal zekas1 yiiksek bireylerin ise bagl stres
diizeylerinin diger isgdrenlere oranla diisiik oldugunu ortaya koymaktadir (Lopes ve

digerleri,2006).

2.3.2. Orgiitsel Faktorler

2.3.2.1. Duygusal Davrams Kurallar

Insanlarla birebir iletisim kurmay1 gerektiren hemen her meslek grubu veya
orgiit pozisyonunda, karsi tarafa gosterilmesi gereken duygulart ve davranislari
belirleyen kurallarin varligindan s6z edebiliriz. Duygusal davranis kurallari, is yerinde
uygun duygu gosterimlerini standardize eden kurallardir (Ekman, 1973; aktaran
Diefendorff ve digerleri, 2005). Bu kurallarin varligi miisteri iligkilerine 6nceden
tahmin edilebilirlik ve esbi¢imlilik kazandirir. Bu sebeple hizmet kalitesini belirli
standartlara baglamak isteyen orgiitler, duygusal davranig kurallarinin olusturulmasi ve
uygulanmasi konularina 6zel 6nem verirler.

Duygusal davranis kurallar1 6rgiitten orgiite farklilik gosterebilir. Yani her orgiit
kendi yapisina uygun olarak farkli davranis kurallar1 olusturur ve bunlardan faydalanir.
Bu dogal bir durumdur. Ancak, orgiit i¢cinde bu kurallarin olusumu hem orgiitsel ve
mesleki normlardan hem de toplumsal kiiltiirden tam anlamiyla bagimsiz olarak
gerceklesmez. Esas olarak bu normlardan etkilenir ve onlarin bir uzantis1 gibidirler.
Ozellikle toplumsal kiiltiirle ters diisen davranis kurallarinin genellikle orgiit icin
islevsel olmayan sonuglar doguracagim1 soyleyebiliriz. Mc Donald’s firmasinin
Moskova’da a¢tig1 subede yasananlar buna 6rnek olarak verilebilir. Firma, isgdrenlere
klasik batt normlarma uygun hizmet anlayigint 6gretmis ve miisterilerle iletisimleri
sirasinda giiliimsemelerini istemistir. Ancak bu norm Rus kiiltiirlinde var olmadigi i¢in
miisteriler tarafindan hos karsilanmamuis; hatta bazilar1 kendileriyle alay edildigi hissine
kapilmiglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ozetle, duygusal davranis kurallarinin
toplumsal kiiltiirle uyum saglamamasi hem isgorenlerin bu kurallara uymasini
zorlagtirabilir hem de gosterilen davraniglarin  miisterilerde memnuniyetsizlik
yaratmasina neden olabilir.

Duygusal davranis kurallari, orgiit icinde uyulmasi gereken zorunlu kurallar

seklinde acikca belirlenmis olabilirler. Bu durumda isgérenlerin hangi durumlarda
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miisterilere nasil davranacaklar1 orgiit tarafindan kendilerine 6gretilir. Ornegin ¢agr
merkezi calisanlari, miisterilerden gelen telefonlar1 standart ciimlelerle yanitlarlar.
Miisteriyle iletisimleri boyunca karsilasabilecekleri belli basli durumlar ve bunlara
vermeleri gereken yanitlar da firma tarafindan 6nceden saptanmigtir. Bunun gibi, diinya
capinda yaygin magazalar zinciri olan fast-food restoranlarinda, isgorenlerin miisterilere
davranislarinda belirli standartlara sahip olduklar1 gériilmektedir. Ornegin miisterilere
giiler ylizlii ve dost¢a davranmak, memnun kalmadiklar iiriinleri yenisiyle degistirmek
gibi. Miisteri sikayetlerine verilecek yanitlar da yine Orgiit tarafindan Onceden
belirlenebilmektedir. Ornegin Eti firmasinin yaklagimina gdre, miisteri sikayetlerini
karsilarken isgorenlerin uymas1 gereken bir dizi kural vardir. Oncelikle, isgdrenin
miisteri sikayeti karsisinda savunmaci davraniglar gostermekten ve miisteriyi
yargilamaktan ka¢inmasi1 gerekmektedir. Miisteriye asir1 tepkiler vermemesi, sikayetleri
dogal karsilamasi, kullanacagi kelimeleri Ozenle se¢mesi, sikayetleri not etmesi,
miisterinin duygu ve diisiincelerini anladigin1 ona belirtmesi ve eger bir hata soz
konusuysa kendisinden oOziir dileyerek sikayetini bildirdigi icin tesekkiir etmesi

gerekmektedir (www.etietieti.com).

Acik se¢ik bir sekilde belirlenmis davranig kurallarinin  varhigi, miisteri
iletisiminin standartlarin1 ortaya koyarak, isgdrenlerin Orgiitiin beklentilerine uygun
davranmalarina ve daha iyi is ¢ikarmalarina yardimci olmasi bakimindan yararlidir
(Diefendorff, ve Gosserand, 2003). Bununla birlikte, bazi firmalar bu kurallar fazla ileri
gotiirerek isgorenlerini zor durumda birakabilmektedirler. Ornegin yurt disinda bazi
firmalarin iggorenlerinden, miisteriler tarafindan cinsel tacize ugramalari durumunda
bile olumlu tavirlarini muhafaza etmelerini bekledikleri; bdyle bir durumda bile karsi
tarafa herhangi olumsuz bir tepki vermelerinin yasaklandigi belirtilmektedir(Grandey,
2000). Bu biraz ug bir 6rnek olmakla birlikte olayin nerelere varabildigini gostermesi
bakimindan 6nemlidir.

Spesifik davranis kurallarinin varligi miisteri iliskilerine esbi¢imlilik ve 6nceden
tahmin edilebilirlik kazandirarak performansi olumlu etkilemektedir. Bununla birlikte,
duygu gosterimini sinirlandirtyor olmasi dolayisiyla da iggorenlerin duygusal emek
davranislar1 iizerinde belirleyici olabilmektedir. Clinkli ayrintili olarak tanimlanmis bu

davranmis kurallarina uymak, bireylerin duygular iizerinde daha fazla kontrol
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saglamalarin1 ve daha ¢ok duygusal emek sarf etmelerini gerektirmektedir (Grandey,
2000).

Duygusal davranis kurallar1 6rgiit tarafindan acik¢a belirlenmemis de olabilir.
Orgiit icinde paylasilan informel normlar seklinde de varolabilirler. Gosterilmesi
beklenen davranis sekillerinin agik¢a belirlenmedigi boyle durumlarda, isgdrenler
sergilemeleri gereken davranislar konusunda farkli anlayislar igerisinde olabilirler
(Diefendorff ve digerleri, 2006). Ornegin, iilkemizde bir ¢ok isletmede “miisteri
velinimetimizdir” anlayis1 hakimdir. Isgorenlerden de miisterilere hizmet sunarken bu
temel prensibi géz Oniinde bulundurmalari istenir. Miisterinin nasil memnun edilecegi
ise biiylik oranda hizmet sunanin sorumluluguna birakilmaktadir. Eger isgdren isinde
tecriibe ve yetenek sahibi ise bu durum sorun yaratmayabilir. Ancak durum bunun
tersiyse veya sz konusu olan, belirli bir hizmet standard: tutturulmasi gereken biiyiik
bir isletmeyse, davranig kurallarina bu kadar genis bir sinir ¢izmek olumlu sonug
vermeyebilir. Davranis kurallar1 yeterince net degilse isgorenlerin hangi durumda nasil
davranacaklar1 biiyiik oranda kendi inisiyatiflerine kalacaktir. Dolayistyla bu durum
orgiit icindeki duygu gosterimlerinde cesitlilige yol agacaktir. Spesifik olarak
belirlenmis davranis kurallar ise standartlar1 agikg¢a ortaya koyacak ve isgdrenlerin
orgiitiin beklentilerine uygun davranarak daha iyi is ¢ikarmalarina yardimci olacaktir
(Diefendorff, ve Gosserand, 2003).

Rafaeli ve Sutton (1987), kisinin hissettigi duygular, sergiledigi duygular ve
duygusal davranis kurallar1 arasindaki iliskinin ii¢ temel sekli olabilecegini one
stirmiislerdir. Bunlar; duygusal uyum, duygusal celiski ve duygusal sapmadir. Duygusal
uyum, kisinin gercek duygulan ile sergiledigi duygular1 ayn1 ve de bunlar duygusal
davranis kurallarina uygun oldugu zaman ortaya ¢ikan durumdur. Burada bu ii¢ faktor
arasinda tam bir ahenk s6z konusudur. Duygusal ¢eliski, kisinin sergiledigi duygular ile
duygusal davranis kurallar1 birbiriyle uyumlu, ancak kisinin gercek duygulan ile
uyumsuz oldugunda karsilasilan durumdur. Yani burada birey gercek hisleriyle
ortiismese de davranis kurallarina uyar. Duygusal sapma ise kisinin gercek hislerinin
duygusal davranis kurallariyla ters distiigii hallerde, duygusal davranis kurallarina
riayet etmeyerek kendi duygularimi sergilemesi durumunda ortaya cikar. Bu durum

duygusal celiskinin tam tersidir.
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Bir orgiitte duygusal davranis kurallarinin var olmasi tek basina istenilen
davranislarin elde edilmesi i¢in yeterli olmamaktadir. Kurallarin uygulanmasini
saglamak icin bazi1 destekleyici faaliyetlere ihtiyag¢ vardir. Duygusal davranis
kurallarmin uygulanabilirligini saglamak i¢in yapilabilecek seylerden biri, ise alma
stirecinde bu kurallar1 uygulayabilme becerisi yliksek kisilerin se¢imi olabilir (Sutton ve
Rafaeli, 1988). Kisilik o6zellikleri ile orgiitiin davranis kurallar1 arasindaki uyum,
bireylerin bu kurallara uyum gostermesini kolaylastiracaktir. Bununla birlikte, orgiit
icinde verilecek egitimlerle de duygusal davranis kurallarinin isgdrenlere 6gretilmesi
miimkiindiir. Bir baska yontem ise duygusal davranis kurallarina ne Olgilide
uyuldugunun denetlenerek 6diil ve ceza sistemleri yardimiyla, isgérenlerin bu kurallara
uymaya tesvik edilmesidir (Sutton ve Rafaeli, 1988; Gosserand ve Diefendorff, 2005).
Bagka bir goriise gore, isgdrenlerin oOrgiitin duygusal davranmis kurallarina uyum
gosterme derecelerini etkileyen bir baska etken duygusal davranis kurallarina
duyduklar1 bagliliktir (Gosserand ve Diefendorff, 2005). Duygusal davranis kurallarina
duyulan baglilik, bir isgdrenin Orgiitiin istedigi duygular1 sergilemek i¢in ¢aba sarf
etmesi, bu duygularn sergilemek konusunda israrci olmasi ve zor kosullarda bile
davranmig kurallarinin  disina ¢ikmamast olarak tanimlanmaktadir. Buna gore,
isgorenlerin duygusal davranis kurallarina olan baghliklar1 arttik¢a derinlemesine ve

ylizeysel davranis gosterme oranlari da artmaktadir (Gosserand ve Diefendorff, 2005).

2.3.2.2. Otonomi

Otonomi, bir isgorenin isinin gerektirdigi gorevleri yerine getirirken ne derecede
bagimsiz ve 0zgiir davranabildigini; kendi isini planlama ve kullanacagi yontemleri
belirleme konusunda ne Olciide serbestiye sahip oldugunu ifade eder (Hackman ve
Oldham, 1976). Duygusal emekte onemli olan, isgorenlerin karsi tarafa sergiledikleri
duygular ile yarattiklar1 etki olduguna gore, burada otonomi, isgérenlerin Orgiitiin
davranmis kurallarim1 kendi 0zgiin stillerine uyarlayabilme yetkileri; yani kisisel
iligkilerinde daha iradi davranabilmeleri seklinde de tanimlanabilir (Morris ve Feldman,
1996).

Esasinda duygusal emek kavrami, isgorenlerin duygusal tepkilerinin Orgiit
tarafindan yonetiliyor olmasi olgusu iizerine kuruludur. Oysaki otonomi diizeyi yiiksek

isgorenlerin o anki duygusal durumlariyla uyusmadigt zaman Orgiitsel davranis
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kurallarini ihlal etme egiliminde olacaklar1 sdylenilebilir (Morris ve Feldman, 1996). Bu
durumda orgiit, kisilerin davranig kurallarina kendi istekleriyle uyum gostermeleri veya
s6z konusu kurallarla kisisel duygu durumlarinin paralel seyretmesini saglamak icin
farkli araclardan faydalanabilir. Ote yandan arastirma sonuglar1 otonomi diizeyinin is
doyumu, stres ve tiikenmislikle iligkisinde yiiksek otonominin faydalarim1 vurgular
yondedir.

ABD’de 198 cagr1 merkezi ¢aligsani {izerinde yapilan bir aragtirmada, gorevlerini
yerine getirirken serbestiye sahip oldugunu diisinen iggérenlerin stres diizeylerinin
diisiik oldugu; kisinin otonomiye sahip oldugunu hissediyor olmasinin, gergin
durumlarda bile olaym kendi kontrolii altinda oldugunu hissetmesine yardimei oldugu
saptanmistir (Grandey ve digerleri, 2004). Yine baska bir calismada otonomi diizeyi
diisiik isgorenlerin is doyumlarinin, yiiksek diizeyde otonomiye sahip olanlara oranla
diisiik oldugu sonucuna varilmistir (Grandey ve digerleri, 2005).

Kisilerin duygusal tepkilerinin orgiit tarafindan kati kurallara baglandigi
durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin kuvvetlendigi, isgdrenlere belli
oranda kendi duygusal tepkileri ilizerinde denetim sahibi olma yetkisinin verildigi
durumlarda ise s6z konusu olumsuz sonuglarin hafifletilebildigi sonucu ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte, hizmet sektoriinde, isgorenlerin kisileraras: iliskilerinin belirli
standartlara baglanmasi1 ve bu sekilde hizmet kalitesinin yiikseltilmeye calisilmasi1 da
oldukca yaygimn bir egilimdir. Bu durumda, duygusal emek gosterimini gerektiren
islerde oOrgiit liyelerine taninacak otonominin dozaji dikkatlice belirlenmesi gereken

onemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2.3.2.3. Sosyal Destek

Cevreden sosyal destek almak, problemlerin bagkalariyla paylagilabilmesini ve
konuya daha farkli ve objektif yaklasimlardan faydalanabilmeyi saglamasi bakimindan
is stresiyle basa ¢ikmada oldukc¢a faydali bir yontem olarak karsimiza ¢ikar (Robbins ve
Judge, 2007; 670). Isgdrenlerin, dzellikle, strese yol acan konular hakkinda bilgi sahibi
olan diger oOrgiit elemanlarindan alacaklar1 sosyal destegin duygusal emekle gelen
olumsuz etkileri hafifletmede yardimi olacag diisiiniilmektedir. Is arkadaslari veya
yoneticilerden saglanan sosyal destegin duygusal emekle iliskisi lizerine goriisler de

genel olarak bu yondedir.
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Hochschild’in (1983; 197) arastirmasinda, hosteslerin is arkadaslarindan
sagladiklar1 sosyal destegin duygusal olarak rahatlamalarina yardimeci oldugu ifade
edilmektedir. Grandey de (2000) isyerinde sosyal destekle birlikte olusan olumlu
havanin, isgorenlerden siirekli olumlu tepkilerin verilmesinin beklendigi hizmet
faaliyetlerinde, daha az duygusal emek gdsterimini beraberinde getirecegini ifade
etmistir. Isyerinde kisiler aras1 gerginliin zaten bash basia bir stres kaynagi oldugu
(Giiglii, 2001) diisiiniiliirse, miisterilere siirekli giiler yiizlii ve anlayishi davranmasi
gereken bir isgdrenin, isini zaten gergin bir ortamda gerceklestirmeye calisirken
gosterecegi duygusal eforun da daha fazla olacagmi diisinmek yanlis olmayacaktir.
Yani duygusal emek arastirmacilarinin ortak goriisii sosyal destegin duygusal emegin
zararh etkilerini hafifletici bir faktér oldugu yoniindedir.

Konuya farkli bir yaklagim da sosyal destek olgusunu sosyal alis-veris kurami
(social exchange theory) agisindan degerlendirmek olabilir. Sosyal alis-veris kurami,
kisilerarasi iligkilerde bireylerin digerlerinden bir karsilik bekleyerek gerceklestirdikleri
eylemleriyle ilgilidir. Yani bu kurama gore kisinin baskalarina karsi davranislari
onlardan bekledigi karsiliktan gilidiilenir. Kuramin temel prensibine gore, kisi bir
baskasi i¢in faydali bir eylemde bulundugunda kars1 tarafi bu davranisiyla bir ¢esit borg
altinda birakir. Boylece ikinci kisi de borcundan kurtulmak icin birinciye faydali bir
eylemde bulunur. Bu sekilde taraflarin birbirlerinden sagladiklar1 fayda ne kadar
onemliyse bu iligkiyi siirdiirme konusunda da o kadar istekli olacaklardir (Blau, 1986;
aktaran Gosserand, 2003). ABD’de 570 isgdren ve 289 yonetici lizerinde yapilmig olan
bir aragtirmada, orgiit i¢inde yliksek diizeyde sosyal destek goren isgdrenlerin Orgiite
daha fazla baghlik duyduklar, kendilerini gordiikleri destegin karsiligini vermek
zorunda hissettikleri ve bu sebeple orgiit amaglarina ulagsmak i¢in daha fazla caba sarf
ettikleri saptanmistir (Wayne ve digerleri, 1997). Bu durumda, kisilerin orgiite karsi
hissettikleri sosyal alis-veris zorunlulugunun onlar1 daha fazla duygusal emek sarf
etmeye yoneltebilecegi ihtimali akla gelmektedir. Ancak literatiirde bu yonde yapilmis

bir arastirmaya rastlanmamastir.
2.3.3. Etkilesim Ozellikleri

Bireysel ve orglitsel faktorlerin yani sira, isgdrenlerin miisterilerle etkilesim

stirecini karakterize eden etkilesim faktorleri de duygusal emek davraniglart iizerinde
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etkili olmaktadir. Miisterilerle iletisimin genel hatlarin1 belirleyen bu 6zellikler siire,

siklik ve gesitliliktir.

2.3.3.1. Siire

Siire, isgdrenlerin her bir miisteriyle etkilesiminin ne kadar zaman aldigiyla
ilgilidir. Verilen hizmetin niteligine uygun olarak miisterilerle temasin siiresi de
degisecektir. Ornegin bir siipermarket gorevlisi i¢in miisteriyle temasim siiresi ok kisa
veya ¢ogu zaman yalnizca bir giilimsemeden ibaret olabilir. Oysa bir avukat i¢in durum
bunun tam tersidir. Etkilesimin siiresi giinler, haftalar hatta yillar alabilir. Bir ugus
gorevlisi i¢in ise bu durum her bir ugusun siiresiyle sinirlidir. Hizmetin niteliginin yan1
sira hizmet sunulan miisterinin tipi de bazen etkilesimin siiresi iizerinde etkili
olabilmektedir. Ornegin bazi miisteriler digerlerine gore daha titiz veya zor olabilirler ki
bu da igsgdrenin onlarla ilgilenmesi gereken siireyi uzatabilir.

Stire faktoriiniin duygusal emekle baglantisi, isgoérenlerin duygularini bastirmak
veya duruma uyumlu hale getirebilmek i¢in sarf ettikleri ¢abanin da siiresini ifade
ediyor olusuyla ilgilidir (Grandey, 2000). Yani Orgiitiin belirledigi duygular
sergileyebilmek adina sarf edilecek olan ¢aba miisteriyle iletisimin uzunluguna gore

daha fazla veya az olacaktir.

2.3.3.2. Sikhik

Bir isgorenin miisterilerle ne siklikta temas kurmasi gerektigi yapilan isin
niteligine gore farklilik gosterir. Kimi mesleki roller ¢ok kisa zaman araliklariyla
kimileri ise daha seyrek olarak etkilesime girmeyi gerektirir. Bu ise bir iste bireylerden
ne siklikta duygusal emek harcamalarinin beklendigi ile ilgilidir. Morris ve Feldman’a
(1996) gore bir is ne siklikta duygu gosterimini gerektiriyorsa, orgiitiin isgdrenlerin
duygusal tepkileri iizerindeki belirleyici etkisi de o 6l¢iide biiylik olacaktir. Yapilan is
ne kadar sik duygu gosterimini gerektiriyorsa orgiitteki duygusal davranis kurallarinin

sayist da o kadar fazla olacaktir.
2.3.3.3. Cesitlilik

Orgiitlerin  isgdrenlerden gostermelerini  bekledigi duygulart genel bir

simniflamayla ii¢ gruba ayirabiliriz: Biitlinlestirici duygular, ayristirict duygular ve
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duygular1 maskeleme (Wharton ve Erickson, 1993). Bunlar1 sirasiyla, olumlu duygular
sergilemek, olumsuz duygular sergilemek ve notr davranmak olarak tanimlayabiliriz.
Birgok isyeri iggorenlerden miisterilere giiler yiizlii ve anlayish davranmalarini
bekler. Bu durum isyerinde biitlinlestirici yani olumlu duygular sergilemeye Ornektir.
Bununla birlikte, 6rnegin, polislik meslegi zaman zaman baz1 kimselere kars1 6fkeli ve
korkutucu davranmay1 gerektirebilir ki bu da ayristiric1 yani olumsuz duygulara 6rnek
verilebilir. Duygusal maskeleme ile kastedilen sey ise kars1 tarafa olumlu veya olumsuz
higbir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir. Ornegin terapistler ve hakimler bu guruba
girer (Grandey, 2000). Baz1 meslekler ise biinyesinde bu {i¢ tiiriin hepsinin gosterimini
de kapsayabilir. Ornegin bir dgretim gorevlisi giin icinde hem o6grencilerde ilgi
uyandirabilmek i¢in olumlu duygular, hem disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz
duygular hem de profesyonel bir goriinim saglamak i¢in nétralize edilmis tavirlar
sergilemek durumundadir. Sergilemek zorunda oldugu duygularin gesitliligi ise kisinin
duygusal emek diizeyini etkileyecektir. Kisinin sergilemesi gereken duygularin
cesitliligi ne kadar fazlaysa o Olgiide fazla duygusal emek sarfetmesi gerekecektir.

(Morris ve Feldman, 1996).

2.4. Duygusal Emek Stratejileri

2.4.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, bireylerin, gercek hislerini degistirmedikleri halde, duygu
gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bigimi
seklinde tanimlanabilir. (Grandey, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002). isgorenlerin is
ortaminda disartya yansitmakta olduklarindan farkli duygular hissediyor olmalari
halinde ortaya ¢ikan davranig tiiriidiir. Burada birey, gostermek zorunda oldugu
davraniga odaklanir ve ger¢ek duygularini disariya belli etmemeye ¢alisir. Baska bir
ifadeyle yiizeysel davranista, isgorenlerin ger¢ek duygularin1i degil yalnizca
davraniglarint degistirmeleri s6z konusudur ve bunu da orgiitiin kurallarina uyarak
islerini korumak adina yaparlar (Grandey, 2003).

Yiizeysel davranis genellikle olumsuz duygular1 bastirip davranigsa dokmemek
veya olumlu duygular igerisindeymis gibi davranmaya c¢alismakla ilgilidir. Ciinki
isgorenlerden genelde beklenen miisterilere karst olumlu tavirlar sergilemeleridir

(Diefendorff ve digerleri, 2005). Bir isgorenin zor veya saldirgan bir miisteri karsisinda
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Ofkesini belli etmeden giiler yiizlii tutumunu korumaya ¢alismasi ylizeysel davranisa
ornektir. Burada 6nemli nokta isgdrenin gercek duygulariyla sergiledigi duygularin
tamamen birbirinden farkli olmasidir. Giiler yiizlii davranisin sebebi yalnizca duygusal
davranis kurallarina uyum gosterme zorunlulugudur. Birey sergiledigi duygular

gercekte deneyimlemez; yalnizca “Oyleymis gibi” davranir.

2.4.2. Derinlemesine Davrams

Derinlemesine davranista kisi gercek hislerini  kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisir (Grandey, 2003). Baska bir ifadeyle bu
davranis tiirtinde birey, gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat deneyimlemeye
calismaktadir (Diefendorff ve digerleri, 2005).

Derinlemesine davranisin ylizeysel davranistan farkl tarafi, bu yontemde sadece
davraniglarin degil duygularin da davranis kurallarina uyumlu hale getirilmesidir.
Yukaridaki 6rnege geri donersek, isgorenin karsisindaki miisteriyle empati kurmasi, onu
zor ve agresif hale getiren kosullar1 anlamaya calisarak olumlu duygularla yaklagsmasi
derinlemesine davranistir diyebiliriz.

Hochschild (1983; 38-42), derinlemesine davranis gostermenin belli baslt iki
yontemi oldugunu ifade etmistir. Birinci yontem, isgorenin kendisini sergilemek
durumunda oldugu duyguyu hissetmeye zorlamasidir. Burada birey, herhangi bir
duyguyu bastirmaya calisabilir. Ornegin 6fkesini yenerek sakin davranmay1 basarabilir.
Ya da gostermesi gereken duyguyu gercekte de yasamak igin ¢aba sarf eder.
Olumsuzluklara ragmen nesesini kaybetmeyen insanlar buna drnektir. ikinci yéntem ise
kisilerin kendilerinden goéstermeleri beklenen duyguyu hissedebilmek icin aldiklari
egitimi ya da gecmis deneyimlerini kullanmalaridir. Ornegin Hochschild’in (1983; 105)
calismasinda, hosteslere, yolculart evlerine gelen birer konuk olarak diisiiniip buna
uygun davranmalar1 gerektiginin soylendigi belirtilmistir. Boylece bir hostes herhangi
bir sorunla karsilastifinda, aldigi egitim dogrultusunda misafir goziiyle gordiigii
yolcuya dogru sekilde davranmakta zorlanmaz. Ya da kotii duygular igindeki biri,
geemiste yasadigi mutlu bir olay1 diistinerek i¢inde bulundugu ruh halini degistirebilir

ve bu sekilde miisteri iliskilerinde 6rgiitiin bekledigi standartlar1 saglayabilir.
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Goriildiigii gibi, derinlemesine davranmista -ylizeysel davranista oldugu gibi-
duygular ve davraniglar arasinda uyumsuzluk s6z konusu degildir. Davranislarin gercek

duygularla destekleniyor olusu ise miisteri iligkilerine samimiyet kazandirir.

2.4.3. Samimi Davrams
Ashforth ve Humphrey (1993), bireylerin rol gereklerini yerine getirmeleri i¢in

(13

her zaman “rol” yapmalar1 gerekmedigini, bazi durumlarda gercek duygulariyla
sergilemeleri gereken duygularin birbirinin ayni olabilecegini ifade etmislerdir.

Samimi davranig, isgorenlerin yansitmak durumunda olduklar1 duygularn
halihazirda zaten hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranig tiiriidir.
Ashforth ve Humphrey (1993), bu davranis tiiriinde kisinin ¢ok az duygusal emek
harcadigini ifade etmislerdir. Morris ve Feldman’a (1996) gore ise kisi yansitmak
zorunda oldugu duyguyu zaten hissediyor olsa bile, bu duyguyu orgiitiin istedigi

davranislarla yansitabilmek icin yine de belli bir miktar emek harcamak zorundadir.

2.5. Duygusal Emek Ile iliskilendirilen Kavramlar

Baz1 aragtirmacilar duygusal emek kavramimnin baska bir takim kavramlarla
iliskisini kurmus, duygusal emegi bu kavramlarla baglantili olarak agiklama yolunu
se¢mislerdir. Ornegin Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin bir gesit izlenim
yonetimi sayilabilecegini 6ne slirmiis ve sosyal kimlik kuramiyla arasinda baglanti
kurmuslardir. Bunun gibi, Grandey de (2000) duygusal emek ve duygu diizenlemesi
kavramlar1 arasindaki iligski {izerinde durmustur. Duygusal emek olgusunu daha iyi
anlayabilmek agisindan yararli olabilecegi diisiiniilen bu kavramlar asagida kisaca

aciklanmistir.

2.5.1. izlenim Yénetimi

Bir orgiitiin miisterilerle temas halinde bulunan isgorenleri s6z konusu orgiitii
topluma karsi temsil eder, baska bir ifadeyle oOrgiitin dis yiiziinii ifade eder
konumdadirlar. Dolayistyla miisteriler iizerinde birakacaklari izlenimlerin orgiitiin genel
algilanisini da etkileyecegini diistinmek yanlis olmayacaktir.

Baska insanlar hakkinda bir yargiya varma konusunda tahminlerde bulunmak

anlamina gelen izlenim olusturma; ilk izlenimlerin toplumsal etkilesimin hem baglangici
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hem de temel belirleyicisi olmasi1 dolayisiyla énemli bir siiregtir (Taylor ve digerleri,
2007; 133). Bireyler gerek orgiit i¢cinde gerekse sosyal yasantilarinda, kendileri igin
Oonem arz eden bu siire¢ tlizerinde etkili olmaya calisirlar. Bagkalar tarafindan olumlu
sayilabilecek davraniglar gostererek onlar iizerinde iyi bir izlenim olusturmak isterler.
Kisilerin, bu sekilde, izlenim olusturma siireglerini kontrol altinda tutmaya ¢aligmalari
izlenim y6netimi olarak adlandirilmaktadir.

Izlenim yonetimi, bireylerin baskalarinin  kendileriyle ilgili algilarii
yonlendirmek veya mevcut imajlarin1 korumak amaciyla sergiledigi davranislar olarak
tanimlanmaktadir (Wayne ve Liden, 1995). Isgorenler, orgiit icinde cesitli sosyal,
psikolojik ve maddi kazanclar elde etmek i¢in davranislarini denetim altinda tutma, yani
baskalarinin kendileri hakkindaki diislincelerini etkilemek i¢in izlenim ydnetimine
basvurma egilimindedirler. Orgiit igerisinde gosterilebilen izlenim ydnetimi davranislart
temel olarak iki grupta toplanmaktadir. Bunlar, saldirgan stratejiler ve savunmaci
stratejilerdir(Ozdevecioglu ve Erdem, 2008; 30-33):

Saldirgan stratejiler, bireylerin bagkalarinin kendileriyle ilgili izlenimlerini
etkilemek tizere sergiledikleri proaktif ¢abalardir. Bu stratejiler yagcilik, kisisel reklam,
ornek olma, yalvarma ve gozdagi vermedir. Yagcilik, kisinin kendisini kars1 tarafa hos
gostermek amaciyla, onun onaylayacagi bicimde davranmasi ve hosuna gidecek
iltifatlar ederek onu etkilemeye calismasi seklinde tanimlanabilir. Yagcilikta kisi karsi
tarafin olumlu yanlarim yiiceltme ve onun gibi davranma egilimi gosterirken, kisisel
reklamda s6z konusu olan bireyin kendi kisisel 6zelliklerini 6viing konusu yaparak
kendi reklamini yapmasidir. Bu stratejiler fazla abartildiginda karsi tarafta olumsuz
izlenimler olusmasina neden olabilmektedirler. Ornek olma stratejisi, bireyin
kendisinden beklenenden de fazla ¢aba gdstererek olumlu bir izlenim yaratmaya ¢alisma
davranisina verilen addir. Yalvarma stratejisinde ise kisi zayif yanlarini veya icinde
bulundugu olumsuz kosullar1 6ne siirerek duygu somiiriisii yoluyla amaclarina ulagsmaya
calisir. Bu davranis tarzi kisa vadede bazi kazanclar elde edilmesine yardimci olsa bile
uzun vadede faydali goziikmemektedir. Son strateji olan gézdag: vermede ise bireyler
hedeflerine ulagmak icin karsi taraf iizerinde baski kurmaya calisirlar ki bu strateji
genellikle orgiit i¢inde yasal giicii elinde bulunduranlar tarafindan kullanilir.

Savunmact stratejiler ise kisinin yasadigi kotii bir olay sonucunda karsi tarafta

meydana gelen olumsuz izlenimi diizeltmek amaciyla bagvurdugu yontemlerdir.
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Savunmaci izlenim yonetimi stratejileri rapor verme ve 6ziir dilemedir. Rapor verme
stratejisinde birey olay1r karsi tarafa kendi yaklasimiyla aciklar. Ornegin, olaym
kendisiyle ilgisi olmadigini ifade edebilir veya olayla ilgisini kabul ederek kisisel
mazeretlerini agiklayabilir. Oziir dilemede ise kisi hatasini kabul eder ve cezasia razi
olur.

Izlenim yénetimi siirecinde ilk adim, isgdrenin kars1 taraf {izerinde istedigi etkiyi
yaratabilecegine inandig1 davramisi se¢mesidir. Secilen davranig, hedef kisinin
beklentileriyle ne olgiide uyumluysa, isgdrenin karsi tarafta istedigi izlenimi o dlgiide
basarili bir sekilde biraktigini sdylemek miimkiindiir. Uyumsuzluk durumundaysa
izlenim yOnetiminin basarisiz olmasi, dolayisiyla hedef iizerinde olumsuz bir izlenim
birakmasi s6z konusudur (Gardner ve Martinko, 1988).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin bagkalarinin algilarini etkilemek igin
isgorenlerin davraniglarini kasitli olarak yonetmesini i¢eren bir siire¢ olarak bir tiir
izlenim yonetimi sayilabilece§ini ifade etmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993).
Gergekten de duygusal emek, iggorenlerin izlenim yOnetimi adina miisterilere karsi
duygularin1 kullandiklar1 bir siire¢ olarak diisiiniilebilir. Kars1 tarafin beklentileriyle
uyumlu duygularin gosterilmesi satiglarda artis, miisteri memnuniyeti ve bagliligi gibi
cesitli olumlu getiriler saglayacakken; gosterimler ve beklentiler arasinda olusacak
uyumsuzluk hem isgéren hem de Orgiit i¢in olumsuz sonuglar doguracaktir. Ancak
izlenim yOnetimi ile duygusal emegin tam olarak birbiriyle ayn1 anlama geldigini
sOylemek yanlig olacaktir. Ciinkii izlenim yonetiminde birey kendi kisisel imaj1 adina,
kendi istegiyle ve kisisel faydasi i¢in karsi tarafi etkilemeye g¢alisir. Oysa duygusal
emekte isgdren tamamen Orgiitiin beklentilerine uyarak ve orgiit imaj1 adina davranista

bulunur.

2.5.2. Duygu Diizenleme

Duygu diizenlemesi, bireylerin hangi duygular1 nerede ve nasil hissedeceklerini,
disartya nasil yansitacaklarini diizenledikleri siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Gross,
1998). Kisilerin bu siiregte yararlandiklari stratejiler, oncel odakli ve tepki odakli duygu

diizenleme olmak iizere iki baslik altinda incelenmektedir.
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Oncel odakl1 duygu diizenleme, karsilasilacak duygu olusmadan dnce bireylerin
i¢inde bulunduklar1 ortami veya ortamla ilgili algilarim degistirmeleriyle ilgilidir(Oz,
2007; 12; Grandey, 2000) ve dort farkl sekilde ortaya cikabilir.

1. Ortamm Se¢me: Bireylerin hoslanmadiklar1 insanlardan ve ortamlardan

uzaklagmalar1 veya kendilerini iyi hissettirenlere yaklasmalaridir.

2. Ortamm Degistirme: Herhangi bir durumun iizerinde biraktigi duygusal
etkiyi olumlu hale doniistiirmek icin bireyin ortami degistirme cabasidir
(Gross, 1998).

3. Dikkat Dagitma: Bireylerin dikkatlerini i¢inde bulunduklar1 durumdan
uzaklastirip, o anda ihtiyag duyduklart duyguyu cagristiracak seyler
diisiinmeleridir (Gross, 2002; Grandey, 2000). Bir isgoérenin kendini mutsuz
hissettigi bir glinde miisterilere kars1 giiler yiizlii ve sempatik olabilmek i¢in
kendisini mutlu bir moda sokacak anilarini diisiinmesi bu duruma Ornek
olarak gosterilebilir.

4. Bilissel Degisim: Bireyin, bir durumdan c¢ikarsamasi olasi bir¢ok anlam
arasindan hangisini sececegiyle ilgilidir (Gross, 2002). iginde bulunulan
duruma olumlu tarafindan yaklasip yol acacagi olumsuz duygulari ortadan

kaldirmaya caligmaktir.

Tepki odakli duygu diizenleme ise kisaca tepkiyi hafifletmek olarak
ozetlenebilir. Oncel odakli duygu diizenlemenin aksine, s6z konusu duygu olustuktan
sonra verilecek tepkinin diizenlenmesiyle ilgilidir (Gross, 1998).

Grandey, duygusal emegin temelde bireylerin is yerinde duygu gosterimlerini
yonetmeleri oldugunu; Oyleyse duygusal emegin Orgiitsel amaglara ulasmak igin
duygularin ve davramiglarin diizenlenmesi olarak diisliniilebilecegini One siirmiistiir
(Grandey 2000). Boylece, duygu diizenlemesi kavraminin duygusal emege uyarlandigi
farkl bir bakis agis1 ortaya ¢ikmustir.

Grandey’e gore dikkat dagitma ve bilissel degisim stratejileri duygusal emekteki
derinlemesine davranigla biiyiik oranda Ortlismektedir. Bu yontemlerde de, tipki
derinlemesine davranista oldugu gibi bireyler sergilemeleri gereken duyguyu bizzat
deneyimlemeye caligsmaktadirlar. Bunun gibi, tepki odakli diizenleme ise yiizeysel
davranisa benzetilmistir. Ciinkii tepki odakli duygu diizenlemede de yiizeysel

davranistaki gibi, uygun duygularin sergilenebilmesi i¢in ger¢ek duygularin bastirilmasi
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veya daha abartili olarak gosterilmesi s6z konusudur (Grandey, 2000). Duygu
diizenlemesi stratejilerinin amaci, duygu gosterimlerinin davranis kurallariyla uyumunu
saglamaktir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).

Yukaridaki bilgiler 1s18inda duygu diizenlemesinin iggérenlerin duygusal emek

stirecinde kullandiklar1 araglardan biri oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir.

2.5.3. Sosyal Kimlik Kurami

Benlik kavrami, kisinin kendisiyle ilgili disiincelerinin, algilamalarinin,
duygularinin ~ ve  degerlendirmelerinin ~ toplami  olarak  tanimlanmaktadir
(Ciiceloglu,1991; 578). Benlige iliskin bilgiler toplumsallasma yoluyla, baskalarinin
davraniglarindan ve yorumlarindan edinilen bilgilerle veya kisinin kendi kendini
gbzlemlemesi gibi yontemlerle edinilebilir (Taylor ve digerleri, 2003; 107-108). Bir
sosyal gruba liye olmak da, kisinin benlik olusumu iizerinde etkiye sahiptir. Yani,
bireyin benlik 6zelliklerinin bir kismi, iiyesi oldugu sosyal gruplarin etkisiyle olusur
(Hogg ve Vaughan, 2007; 138-154). Sosyal kimlik, bireylerin benliklerinin bir sosyal
gruba iiye olmaktan kaynaklanan kismi olarak tanimlanmaktadir (Tajfel, 1982). Sosyal
kimlik kuramu ise, bireylerin kendilerini 6zdeslestirdikleri gruplarin fikir ve davranis
ozelliklerinden ne sekilde etkilendikleriyle ilgilenir (Kagit¢ibasi, 2005; 278-279).

Sosyal kimlik kurami ii¢ temel varsayima dayanmaktadir (Tajfel,1982):

1- Insanlar toplumsal diinyay1 i¢ ve dis gruplara ayirma egilimindedirler.

2- Insanlar iiyesi olduklar1 i¢ gruba bagli olan toplumsal konumlariyla
kendilerine sayginlik kazandirmaya ¢aligirlar.

3- Bireylerin benlik kavramlari i¢ grubu nasil degerlendirdikleriyle yakindan
ilgilidir. Yani, yliksek statiilii bir i¢ grubun iiyesi olmak kisinin kendisine
saygisinin yiiksek olmasii da beraberinde getirmekte, diisiik statiilii bir

grupta ise bunun tersi gerceklesmektedir.

Sosyal kimlik kuramina gore kisilik, bireyin kendine has karakter 6zelliklerinin
ve i¢inde bulundugu grubun 6zelliklerinin toplamindan olugsmaktadir. Sosyal kimlikleri
bireylerin kendilerini bagka bir insan grubuna ait hissetmelerini saglamaktadir (Ashforth
ve Mael, 2004). Bunun yani sira, bireylere belirli diisiince ve davranis oOlgiileri

sunmaktadir (Taylor ve digerleri, 2003; 111). Bu kurama goére bireyler, kendilerini
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belirli bir grubun iiyesi olarak tanimladiklarinda, s6z konusu grubun 6zelliklerini kendi
Ozellikleriymiscesine benimsemekte ve buna uygun davranmaktadirlar.

Ashforth ve Humphrey (1993) sosyal kimlik kuramina dayanarak, bireylerin
isyerindeki sosyal gruplarla baglantili olarak, kim olduklarina; degerlerinin, amaglarinin
ve inanglarinin neler olduguna iliskin algilar gelistirdiklerini ifade etmislerdir. Buna
gore, orgilitsel roliinii benlik kavraminin bir pargasi haline getiren kimseler i¢in duygusal
davranis kurallar1 igsellestirilmis degerler halini alirlar. Yani, kisiler bu kurallara uymak
zorunda olduklarini diigiindiikleri i¢in degil, onlarin yerine getirilmesi gerektigine icsel
olarak inandiklari i¢in kurallara riayet ederler. Boylece, bu kimseler orgilitiin duygusal
davranis kurallarim1 yerine getirirlerken samimi davrandiklarini hisseder ve duygusal
celiski yasamaktan kurtulurlar. Yazarlara goére, uyulmasi gereken kurallar kisinin
benligine uygunsa, orgiitsel rol bu benlik algisi iizerinde ¢ok etkili olmasa bile duygusal
davranis kurallar1 dahilinde davranmak bireyin 06zglinlik duygusuna zarar
vermeyecektir. Diger taraftan, kendini bagka sosyal gruplarla 6zdeslestiren bireylerin
orgiitsel rollerinin gerekleri, bu sosyal grubun davranis kurallariyla c¢elisiyorsa,
duygusal celiski ve kendine yabancilasma gibi problemler yasama ihtimalleri fazla
olacaktir.

Daha 6nce de belirtildigi gibi, duygusal emek, miisterilerle karsilikli iliskinin var
oldugu meslek gruplar icin gecgerli bir kavramdir. Ashforth ve Humphrey, miisteri
temas1 gerektiren rollerin bir takim duygusal davranis kurallarina uymayr zorunlu
kildigini ifade etmektedirler. Bireyin rolii, sosyal kimliginin ne kadar 6nemli bir parcasi
ise, bu kurallara uymanin onun psikolojik saglig1 iizerindeki olumlu etkisi o kadar
biiylik olacaktir. Kisi roliiyle kazandig1 kimlige ne kadar ilgisizse bu katki o kadar az
olur. Bununla birlikte, kiginin benlik algis1 roliinlin gerekleriyle farklilik gosteriyorsa,
sarf edecegi duygusal emek onun ig¢in bir ¢esit kimlik tehdidi olarak algilanacak ve
bireye zarar verecektir.

Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik kuramimi temel alarak, kisilerin
hayatlarinda 6nemli birer sosyal kimlik saglayici olan orgiitlerin veya meslek dallarinin
algilaniginin, duygusal emegin olumsuz sonuglarini hafifletebilecek bir moderator
olabilecegi goriisiinii 6ne siirmiislerdir. Bu olgu, duygusal emek gdsteriminin yogun ve
yipratict oldugu durumlarda orgiitler tarafindan bir cesit strateji olarak kullanilabilir.

Ornegin giiglii bir orgiit kiiltiiriiniin ~ varligi, isgdrenlerin  6rgiit normlarin
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igsellestirmelerine ve kendilerini o orgiitlin birer elemani olarak tanimlama egilimlerinin
ylkselmesine yardimei olabilir. Béylece kisi i¢in ¢alistig1 orgiit ve orada tistlendigi rol,
benlik anlayisinin 6nemli bir pargas1 haline gelebilir. Sosyal kimlik kuraminin diger bir
iddias1 da bireylerin 6zgiivenlerini ve imajlarin1 koruma egilimi i¢inde olduklaridir
(Kagitgibasi, 2005; 279). Buradan yola ¢ikarak, orgiit degerlerini i¢sellestirmis bireyler
icin Orgiitiin basarisinin aynm1 zamanda kisisel imaj ve sayginhigin da belirleyicisi
olacagini diisiinebiliriz. Yani birey, kendisine sayginlik kazandirdigina inandig1 orgiitle
kendini tanimlayacak; ayni zamanda kisisel sayginliginin Orgiitiin bagarisina baglh
oldugunu diistinerek davranis kurallarini yerine getirme konusunda istekli olacaktir.
Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik kurami ve duygusal emek arasinda
kurduklar1 iligskiyi test eden bir calisma yapmamuslardir. One siirdiikleri iddialar
yalnizca teoriyle sinirli kalmistir. Bu iliskinin gorgiil bir ¢aligmayla test edilmesi

duygusal emek konusu agisindan 6nemli goziikmektedir.

2.6. Duygusal Emek Davramislarinin Yol Actig1 Sonuclar

2.6.1. Olumlu Sonuclar

Duygusal emek iizerine yapilan arastirmalar genellikle bu olgunun isgdrenler
tizerindeki olumsuz etkilerini anlamaya ve agiklamaya odaklanmistir. Duygusal emegin
neden olabilecegi olumlu sonuglar iizerinde ise pek fazla durulmamistir. Oysa duygusal
emek, hem iggorenler hem de isletmeler acisindan bir takim faydalar1 da beraberinde
getirmektedir.

Konuya isgorenler agisindan bakacak olursak, is yerinde belirli bir takim
duygusal davranis kurallar1 dahilinde davranmanin kisinin isini daha basarili bir sekilde
yapabilmesine yardimci oldugunu, bdylece bireyin performansini artirdigini
sOyleyebiliriz. Hizmet sektoriindeki bazi biiylik firmalarda goriilen bir uygulama bu
konuya giizel bir 6rnek teskil etmektedir. Bu firmalar isgérenlerinin karsilagabilecekleri
miisteri tiplerini kategorize ederek birka¢ grupta toplamaktadirlar. Her grupta yer alan
insanlarin davranig 6zellikleri tanimlanmakta ve iggorenlerin karsilagtiklar1 herhangi bir
misteriyi  hangi gruba dahil etmeleri gerektigini gosteren ipuglar1 kendilerine
Ogretilmektedir. Daha sonra her grup insan i¢in uygun iletisim teknigi agiklanmakta,
boylece isgdrenlerin her miisteriye kendi davranis ozellikleri ve beklentilerine uygun

davranmalar1 saglanmaktadir. Bu da isgdrenin miisteriye karsi dogru yaklasimi
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gelistirebilmesi ve miisteri memnuniyetini garantilemesine yardimci olmaktadir.
Ashforth ve Humphrey de (1993) duygusal davranis kurallarinin igsgorenlerle miisteriler
arasinda olugmasi muhtemel problemleri engelledigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore,
duygusal davranis kurallar1 isgorenlerin gorevlerini basariyla yerine getirmelerine
yardimcr olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik diizeylerini gelistirmektedir. Oz
yeterlilik kavrami, bir insanin bir isi yapabilecegine olan inanci anlamina gelmektedir.
Yeterlilik diizeyi yiliksek insanlar zor durumlarla basa c¢ikabilmek konusunda
kendilerine daha ¢ok glivenmekte ve is stresine karsi daha dayanikli olmaktadirlar
(Robbins ve Judge, 2007; 200).

Rafaeli ve Sutton (1987), duygusal emegin isgorenlere sagladigi finansal
faydanin iizerinde durmuslardir. Duygusal emegin finansal faydasi, basitce, miisterilere
kars1 olumlu tavirlar sergileyenlerin digerlerine oranla daha tercih edilir olmalar1 ve
boylece daha fazla para kazanmalariyla ilgilidir. Bu bir doktor i¢in daha fazla hasta, bir
avukat i¢cin daha fazla miivekkil veya bir giizellik uzmam i¢in daha fazla miisteri
anlamma gelebilir. Ucretli calisanlar iginse islerinde gosterdikleri yiiksek performans
oraninda elde edecekleri ilave geliri ifade edebilir. Bunun yani sira yazarlara gore,
duygusal uyum durumunda, yani bireyin gercek duygular ile sergiledigi duygular ayn
ve duygusal davramis kurallarina uygun oldugunda duygusal emek isgoren sagligi
acisindan faydali sonuclar dogurmaktadir. Ciinkii isgéren bu durumda is ortamiyla tam
bir uyum i¢indedir ki bu da stresten uzak ve saglikli kalmasina yardimeci olur.

Literatiirde genel olarak duygusal emegin is doyumuyla ters orantili oldugu
goriisii hakim olsa da Morris ve Feldman’a (1996) gore bunun tersi de miimkiindiir.
Yazarlara gore, duygusal emek gosterimi biitiin iggérenler i¢in iy doyumunu azaltici bir
etken degildir. Bazilar1 bunu dogallikla yapar ve zarar gérmez. Wharton da (1999)
duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyen meslekler arasinda yapmis oldugu
karsilastirmali arastirmada duygusal emek harcayan isgorenlerin is doyumlarinin daha
fazla oldugu sonucunu elde etmistir. Yazara gore insanlarla iletisimi gerektiren isler
bazi iggorenler acisindan daha ilging ve tatmin edici bulunabilmektedir. Bu da
isgorenlerin i3 doyumunu olumlu yonde etkilemektedir. Wharton’a (1999) gbre bu
sonucun ortaya ¢ikmasinin en biiyiik nedeni, duygusal emek gerektiren hizmet islerinde

eleman secimine 6zel 6nem veriliyor olmasidir. Kisisel 6zellikleri isin yapisina en
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uygun elemanlar1 se¢gmek, duygusal emek konusunda zorluk yasamamalarini ve
olumsuz etkilerden korunmalarin1 saglamaktadir.

Goriildiigi gibi duygusal emek gostermek mutlaka olumsuz etkilere maruz
kalmak anlamina gelmemektedir. Duygusal emek yalnizca belirli bir takim sartlar
altinda iggoren saghgini tehdit etmektedir. Yukarida, duygusal emegin Oncelleri
boliimiinde siralanan faktorlere bagli olarak etkisinin yonii degisebilmektedir.

Konuya isletmeler agisindan bakacak olursak, duygusal emegin en Onemli
sonucu miisteri memnuniyeti saglamasidir diyebiliriz. Miisteri memnuniyetinin
beraberinde getirdigi yiiksek performans ve bunun sagladig: gelir artig1 basl basina bu
konunun giiniimiizde neden bu kadar hayati éneme sahip oldugunu agiklamaktadir.
Duygusal davranis kurallar1 miisteri iligkilerine belirli bir standart kazandirmakta bu da
hizmet kalitesinin ve verimliligin yiiksek olmasimi saglamaktadir. Asagi yukari
birbiriyle ayn1 degerleri iireten firmalar, miisterilerine sunduklari hizmette kendilerini
farklilastirma yoluna gitmekte, birbirleriyle bu yolla rekabet etmektedirler. Bu agidan
bakildiginda duygusal emek faktorii giiniimiizde hizmet tireten firmalarin en 6nemli
rekabet araclarindan biri olarak goriilmektedir. Bu araci iyi kullanabildikleri siirece
firmalar, kendilerini rakiplerinden ayirma ve tercih edilebilirliklerini artirma avantajina

sahip olmaktadirlar.

2.6.2. Olumsuz Sonuglar

Daha once de ifade edildigi gibi, duygusal emek arastirmalarinin ¢ogu bu
olgunun isgérenlerde yol acabilecegi olumsuz sonuglar iizerinde yogunlasmustir. ilk
olarak Hochschild, “The Managed Heart” adl1 eserinde, duygusal emek goésteriminin
isgorenlerde olumsuz bir takim duygulari beraberinde getirecegini ifade etmistir.
Hochschild’e (1983; 187) gore, baz1 isgdrenler kendilerini isleriyle tam anlamiyla
ozdeslestirirler. Bu kimseler orgiitsel rollerini fazlaca benimsemislerdir. i1k bakista iyi
bir seymis gibi goriilen bu durum uzun vadede bir takim sakincalar1 da beraberinde
getirir. Bu insanlar, orgiitiin elde ettigi her basaridan kendilerine pay ¢ikarip doyum
saglarlar. Ancak, yoneltilen her elestiri veya kaydedilen her basarisizlig1 ise kisisel
algilama hatasina diigerler. Yazara gore bu kimselerin tiikenmislik yasama ihtimalleri
olduk¢a yiiksektir. Kimileriyse kendilerini islerinden tamamen yabancilastirmislardir.

Bu tiir isgdrenlerin tiilkenmislik yasama ihtimalleri digerlerine nazaran daha diisiiktiir
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ancak bir silire sonra siirekli rol yapiyor hissine kapilma ve samimiyet duygularini
yitirme tehlikesiyle karsi karsiya kalirlar. Kisinin gercek duygularindan uzaklasarak
kendisini siirekli yapay duygular sergileyen biri olarak algilamasi ve kendisine olan
saygisini yitirmesi gibi unsurlar da duygusal emegin yol agtig1 psikolojik sorunlar
arasinda gosterilmektedir. Bunlarin yani sira, yazara gore bir isgdrenin sergiledigi
duygularla gercekte hissettigi duygularin birbirinden farkli olmasi durumunda yasadigi
duygusal celigki de birey icin oldukca rahatsiz edicidir. Morris ve Feldman (1996) da
duygusal ¢eliskinin varligin1 duygusal tikenme ve is doyumunun diismesiyle
iligkilendirmiglerdir. Ashforth ve Humphrey (1993) ise duygusal celiskinin sonunda
bireyleri depresyona ve isten uzaklagsmaya yoneltecegini ileri siirmiislerdir.

Wharton (1999), isyerinde kisilerden beklenen duygusal emegin bir baski unsuru
haline gelerek strese neden olabilecegini belirtmektedir. Duygusal emegin ise bagh
stresi artirdig1 yoniinde ampirik bulgular da mevcuttur (Pugliesi, 1999; Grandey 1999).
Ancak, arastirmacilarin ortak goriisii duygusal emegin olumsuz etkilerinin her sartta ve
her isgoren icin gecerli olmayacagidir. Yani olumsuz etkiler bir takim ortamsal ve
kisisel faktorlere bagli olarak kendisini gosterecek veya gostermeyecektir. Duygusal
emekle iliskilendirilen bir baska olgu ise kurumdan ayrilma niyetidir. Ulkemizde
gerceklestirilen ve bankacilik sektoriinden 255 isgoreni kapsayan bir caligmada,
isyerinde gergek duygulari gizleme zorunlulu§unun isten ayrilma niyetini artirdigi
sonucu elde edilmistir. S6z konusu aragtirma sonuglarina gore derinlemesine davranma,
isten ayrilma niyetini azaltic1 bir faktdrdiir (Oz, 2007; 63-64).

Duygusal emegin sonuglar1 ¢cogunlukla iki temel baslik altinda incelenmektedir.
Bunlar; tiikenmislik ve is doyumudur. Arastirmacilar genel olarak duygusal emegin
tiikenmislik ve i3 doyumu iizerindeki etkileriyle ilgilenmislerdir. Bu ¢aligmada da
duygusal emegin yol agtig1 olumsuz sonuglar agirlikli olarak bu iki kavramla baglantili

bi¢imde ele alinmaktadir.

2.6.2.1. Tiikenmislik
Duygusal emegin isgorenler iizerindeki olumsuz etkilerinin en Onemlisi
tilkkenmisliktir. Bilindigi gibi tiikenmislik isgéren sagligini tehdit eden 6nemli bir olgu

olarak kabul edilmektedir. Duygusal emek literatiiriinde de bircok arastirmacinin
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duygusal emegin isgdrenlerin tiikkenmislik diizeylerini etkiledigi yoniinde bir yaklasima
sahip oldugu goriilmektedir.

Tiikenmisligi kavramlastirmaya c¢alisan bircok yazar olmakla birlikte, genel
olarak en ¢ok kabul goren model Christina Maslach tarafindan gelistirilmistir.
Maslach’a gore tiikenmislik, “isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve stirekli
diger insanlarla yiiz yiize ¢calismak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel bitkinlik,
uzun siireli yorgunluk, caresizlik ve umutsuzluk duygularinin yapilan ise, hayata ve
diger insanlara karst olumsuz tutumlarla yansitilmasi ile olusan bir sendrom” dur
(Maslach ve Zimbardo, 1982; Maslach ve digerleri, 2001; aktaran Siirgevil, 2006; 7).
Bireyin ¢alisma ortamiyla arasindaki etkilesim sonucu ortaya ¢ikan tiikkenmislik olgusu,
kisinin ruhsal ve fiziksel enerjisinin tiikenisi olarak da ifade edilebilmektedir. Bu konu,
1970’11 yillardan beri sosyal bir problem olarak kabul edilmekte ve arastirmacilarin
ilgisini ¢ekmektedir (Budak ve Siirgevil, 2005). Tiikkenmislik ile ilgili yapilan
arastirmalara bakildiginda s6z konusu ¢alismalarin ¢ogunlukla 6gretmenlik, doktorluk,
yoneticilik gibi insan iligkilerinin yogun oldugu meslek dallar1 {izerinde yogunlastigi
goriilmektedir (Kose ve Giilova, 2006). Tiikenmislige yol agan, uzun donemli is
stresidir. Ancak, tiikenmisligin diger oOrgiitsel stres unsurlarindan farkli tarafi,
isgorenlerin isleri geregi insanlarla sik ve yogun bir etkilesim i¢cinde olmalar1 sonucunda
ortaya ¢ikmasidir (Akga, 2008; 112-113). Bu olgu yukaridaki tanimla birlestirildiginde,
tikenmisligin, isgéren - misteri iletisiminin iggdren i¢in duygusal bir takim
yiikiimliiliikleri de beraberinde getirdigi; yani duygusal emek gdsteriminin yogun olarak
yasandigi is gruplarinda yasanma olasiliginin daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Tiikenmislige neden olabilecek belli basl etkenler arasinda is yerindeki iletigim
eksikligi, iliski yogunlugu, asir1 ya da diisiik calisma temposu, rol karmasasi, egitim
eksiklikleri ve isle ilgili fiziksel kosullarin yetersizligi sayilabilir. Bunlarin diginda,
orgiit i¢indeki adalete olan giivenin zedelenmesi de 6nemli bir etken olarak karsimiza
cikmaktadir. Bir takim bliylik oOrgiitsel degisim siireclerinin de iggoérenler iizerinde
tilkenmislige neden olabilecegi belirtilmektedir. Orgiitlerin kiiciilmesi veya orgiitler
arasi birlesmeler bunlara 6rnek olarak gosterilebilir (Akga, 2008; 116).

Tikenmisligin olumsuz etkileri isgdéren yasaminda cesitli boyutlarda kendini
gostermektedir. Oncelikle en dnemli yam, kisilerin duygusal kaynaklarmin tiikendigini

ve mevcut ruhsal durumlarinin, iginde bulunduklar1 sartlar1 kaldirmada yetersiz
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kaldigin1 hissetmeleridir. Yasanilan bu duygusal tiikenme hissinin sonucunda,
misterilere karsi bir takim olumsuz duygular beslemeye baslamalar1 ve bunu
davranislarina yansitmalar ise ikinci énemli noktayr olusturmaktadir. Uglincii énemli
nokta da kisilerin yaptiklar1 isten dolayr kendileriyle ilgili olumsuz bir algiya sahip
olmalari, mutsuz hissetmeleri ve islerinden doyum saglayamamalaridir (Maslach ve
Jackson, 1981).
Tiikenmiglikle ilgili ¢calismalara bakildiginda yapilan tanimlamalarin genellikle
asagidaki bagliklar etrafinda toplandig1 sOylenilebilir (Cordes ve Dougherty, 1993):
e Duygusal ¢okiintii, yipranma ve bitkinlik
e Yaratici olamama
e Ise baglilikta azalma
e Isyerine, miisterilere ve is arkadaslaria yabancilasma
e Kronik stresi daha da artirmaya yol agan bir tepki
e Yasanan fiziksel ve duygusal belirtilere bagh olarak kisinin hem kendisine hem
de miisterilere karst uygun olmayan davranislar sergilemesine yol agan bir

sendrom.

Yukaridaki tanimlamalardan da anlasilacagi iizere tiikkenmislik, sonuclari
itibariyle isgorenler ve Oorgiitler acisindan oldukca onemli bir konudur. Isgoren
saghiginin bozulmamasi, miisteri iligskilerinde olumsuzluklarin yasanmamasi ve genel
olarak orgiit performansinin diismemesi adina dikkat gosterilmesi gereken bir olgudur.

Daha once de belirtildigi gibi tiikenmislik alaninda en ¢ok kabul goren yaklasim
Maslach’in ¢aligmalarina dayanmaktadir. Maslach ve Jackson’in (1981) gelistirmis
olduklar1 tiikenmislik Slgegi bu alanda yapilan arastirmalarda en fazla kullanim alam
bulan 6l¢ek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Maslach, tilkenmisgligi tic boyutlu bir kavram
olarak ele almaktadir. Bu boyutlar; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve diisiik kisisel
basar1 duygusudur (Maslach ve Jackson, 1981; Maslach ve digerleri, 2001; Cordes ve
Dougherty, 1993):

1. Duygusal Tiikenme: Kisilerde enerji kayb1 ve duygusal olarak tilkenme
hissi seklinde tanimlanmaktadir. Tiikenmisligin en ©6nemli boyutu olan duygusal
tiikkenme, temelde is stresiyle baglantilidir. Ozellikle hizmet sektdriinde, isin isgdrene

yiikledigi duygusal yiik kisinin duygusal kaynaklarini tiiketebilmektedir. Bu durumda,
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isgorenler kendilerini islerine eskisi kadar veremedikleri ve miisterilere karsi eskisi
kadar sorumluluk duymadiklar1 hissine kapilmaktadirlar. Duygusal tiikenmenin en
onemli belirtileri kisilerin duygusal ve bilissel olarak islerinden uzaklasarak ise gelme

isteklerini kaybetmeleridir.

2. Duyarsizlasma: Tiikenmisligin diger bir boyutu olan duyarsizlasma,
isgorenlerin  hizmet sunduklar1 miisterilere karsi hissizlesmeleri ile ilgilidir.
Duyarsizlagmada, isgorenlerin miisterilere birer insandan ¢ok objeymisler gibi
davranmasi s6z konusudur. Ayrica bu durum miisterilere, is arkadaslarina ve orgiite
kars1 olumsuz bir tavr1 da beraberinde getirir. Kisi kati, duygusuz ve alayci tavirlar

sergiler.

3. Diisiik Kisisel Basar1 Duygusu: Bu durum, kisinin kendisi hakkinda
olumsuz degerlendirmelerde bulunmasiyla ilgili bir egilimi ifade etmektedir. Baska bir
ifadeyle diisiik kisisel basar1 duygusu, bireyin is yerindeki performansinda ve basari
diizeyinde diisiis oldugu, ayrica insan iliskilerinde basarisiz oldugu hissine kapilmasi
anlamina gelir. Bu ise kisinin kendisini yetersiz hissetmesine, problemlerle basa
cikamayacagini diisiinmesine ve dolayisiyla performansinin zayiflamasina sebep olur.

Yapilan arastirmalar tlikenmisgligin isgiicli devir oranim1 ve devamsizligi
artirdigini, isgdrenlerin moral diizeyini diislirdiigiinii; bunlarin ise genel olarak Grgiitiin
hizmet kalitesini olumsuz etkiledigini ortaya koymaktadir (Maslach ve Jackson, 1981).
Tikenmisligin birey acisindan gerginlik, uykusuzluk, halsizlik, alkol ve sakinlestirici
ila¢ kullaniminda artis, uyusturucu kullanimi gibi bir takim olumsuz sonuglar1 oldugu
bilinmektedir. Bunlarin yani sira kiginin 6zsaygisinda azalma, kendisini degersiz ve
yetersiz hissetmesi ile birlikte gelen bir takim psikolojik sorunlara da yol actigi ifade
edilmektedir (Stirgevil, 2006; 89-91).

Grandey (1999), yapmis oldugu calismada duygusal emekle tiikenmislik
arasinda dogru yonli bir iliski oldugunu; duygusal emegin isgorenlerde tiikenmislige
yol agtigini tespit etmistir. S0z konusu arastirmada yiizeysel davranisin duygusal
tikkenme ve duyarsizlasmayla dogru, kisisel basar1 duygusuyla ise ters orantili bir
iliskiye sahip oldugu yo6niinde sonuglara ulagmistir. Bagka bir ¢aligmasinda ise Grandey

(2003), duygusal emegin duygusal tilkenme ile iligkisini arastirmis ve buradan da
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oncekine benzer sonuglar elde etmistir. Grandey’e (2003) gore bir iggdrenin is yerinde
gosterdigi duygusal emek nedeniyle duygusal tiikenme yasamasi iki ana nedene
baglidir: 1- Duygusal celiski yasamanin kiside yarattig1 gerilim, 2- Kisinin miisterilere
kars1 siirekli rol yapmasi dolayisiyla duygusal kaynaklarinin tiikenmesi. Bu ¢aligmanin
sonuglarina gore de ylizeysel davramig, isgorenlerde duygusal tiikkenmeye yol
acmaktadir. Derinlemesine davranis ise duygusal tikenmeyle iliskili ¢ikmamistir.
Yazar, bu durumu derinlemesine davranis sergilemenin isgdrene sagladigi geri
doniistimlerin, onun duygusal kaynaklarini besledigi goriisiine dayandirmistir. Yani
kisinin derinlemesine davranis gostermekle duygusal g¢eliski yasamaktan kurtulmasi
veya miisterilerden olumlu geribildirim almasi gibi nedenler, onu duygusal tiikenme
yasamaktan koruyabilmektedir. Kruml ve Geddes de (2000) duygusal emek gosterirken
yiizeysel davranis sergileyenlerin duygusal tiikenme oranlarinin daha yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir. Ulkemizde yapilan baska bir ¢alismada ise bu bulgularm tam tersi
sonuglar elde edilmistir. Kamu ve 6zel sektore baglh hastanelerde ¢alisan 159 hemsire
tizerinde gerceklestirilen bu arastirmada duygusal emek kullanimi ile duygusal tiikenme
ve duyarsizlasma arasinda herhangi bir iliski bulunamazken, duygusal emegin kisisel
basariy1 arttirdig1 yoniinde sonuglar elde edilmistir (Secer ve Tinar, 2004). Bunun yani
sira Wharton (1993), duygusal emek iceren ve icermeyen meslek gruplar {izerinde
gerceklestirmis oldugu karsilastirmali ¢calismada duygusal emek gosteren isgdrenlerin
tilkenmiglik diizeyleriyle digerleri arasinda herhangi bir farklilhik olmadigini tespit

etmistir.

2.6.2.2. is Doyumu

Is doyumu, bireyin isine yonelik duygu ve diisiinceleriyle ilgili bir kavramdir ve
esas olarak kisinin is yerinden beklentilerini ve igine karsi tutumunu ifade eder. Genel
bir tanimlamayla is doyumu, kisinin isine kars1 olumlu duygu ve tutumlara sahip olmasi
seklinde ifade edilebilir (Keser, 2007; 224-225) . Tiim isgorenler isyerinde yasadiklar
olaylar sonucunda zaman i¢inde islerine yonelik kisisel bir takim duygular ve tutumlar
gelistirirler. Iste bir isgdrenin, yasadigi deneyimler sonucu isine karsi ortaya ¢ikan
ruhsal durumu olumlu ise o kisinin isinden doyum sagladiini; olumsuz ise

saglayamadigini sdyleyebiliriz (Barutgugil, 2004; 388).
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Is doyumunun gerceklesmesinde, isgorenin isinden bekledikleri ve isinin ona
sunduklarinin ortiismesi 6nemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun disinda
bireylerin i3 doyumu iizerinde etkili olan, yas, cinsiyet, sahip olunan degerler, deneyim
ve kisilik 6zellikleri gibi bir takim baska kisisel faktorler de mevcuttur (Barutgugil,
2004; 389). Ornegin, yas ve deneyim ile is doyumu arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z
konusudur. Sahip olunan deneyim ve de yas arttik¢a, i3 doyumunun da arttig
gbzlemlenmektedir. Bununla birlikte bazi ¢alismalar cinsiyetle i3 doyumu arasinda da
iliski oldugu yolunda sonuglar vermektedir. Bu konuda tam bir fikir birligi olmamakla
birlikte erkeklerin kadinlardan daha fazla is doyumuna sahip oldugu yoniinde bulgular
mevcuttur. Kisilik 6zellikleri de bireylerin is doyumu iizerinde etkili faktorlerden
biridir. Buna gore, bazi insanlar, is ortamlar1 ne olursa olsun tutarl bir bicimde doyumlu
ya da doyumsuz olmaktadirlar. Bu insanlarin is doyumlar1 isyerlerinden veya calisma
sartlarindan ¢ok sahip olduklari kisilik 6zelliklerine bagli olarak degismektedir (Solmus,
2004; 187-193).

Is doyumuna etki eden kisisel faktdrlerin disinda orgiitsel bazi faktorler de
mevcuttur. Bunlar; iicret, fiziksel ¢aligma kosullari, terfi kosullari, yonetici ve is
arkadaslariyla iliskiler, is giivenligi ve orgiit kiiltiiriidiir. Ucret, is doyumuyla yakindan
iliskisi olan bir faktordiir. Elde edilen iicretin diisiik veya yiiksek olmasi is doyumu
tizerinde etkili olmaktadir. Burada 6nemli olan nokta, bireyin isletmeye verdikleri ile
isletmeden aldiklar1 arasinda bir denge oldugunu, cabalarinin karsiligini aldigim
hissetmesidir. Bununla birlikte kisi, baskalarinin elde ettigi iicretle kendisininkini
kiyaslayarak da bir takim yargilara varabilir. Is doyumu agisindan énemli olan kisinin
ticret konusunda algiladig1 adalet olmaktadir. Bu sebeple 6rgiit igindeki {icret sisteminin
bireylerde giiven yaratmasi is doyumu acisindan Onemlidir. Fiziksel c¢alisma
kosullarmin olumlu ya da olumsuz olusu da bireylerin iy doyumu {iizerinde etkili
olmaktadir. Ornegin giiriiltii, 151 seviyesi, beden giicii kullanim diizeyi veya is yeri
giivenligi gibi sartlarin kotii olusu bireylerde ise baghh gerginligi artirarak is
doyumsuzluguna neden olabilmektedir. Orgiitlerde genel olarak mavi yakalilarin beyaz
yakalilara gore daha az is doyumu yasamalarinin nedeni olarak fiziksel g¢alisma
kosullarindaki bu tiir farkliliklar gosterilmektedir. Isletme igindeki terfi imkanlar1 ve
terfi uygulamalarindaki adalet de is doyumunu etkileyen faktorlerdendir. Terfi

kosullarmin her isgoren tarafindan agik¢a bilindigi ve adil oldugu 6rgiitlerde is doyumu
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acisindan daha olumlu bir hava saglanmakta; tersi durumdaysa bireylerin is doyumlar1
diisebilmektedir. Yonetici ve is arkadaslariyla iliskiler de i3 doyumuna etki eden
orgiitsel faktorler olarak karsimiza gikmaktadir. Orgiit igindeki yoneticilerin astlarina
karst tutumlari, davranig bigimleri, benimsedikleri yoOnetim tarzi gibi etkenler
isgorenlerin islerinden saglayacaklar1 doyum {izerinde oldukca etkili olmaktadir.
Ornegin astlarma dostca ve adil davranan, fikirlerini dikkate alan yoneticilerle ¢alismak
is doyumu ac¢isindan daha olumlu sartlar1 da beraberinde getirmektedir. Bununla birlikte
kisinin c¢aligma arkadaslariyla iyi iliskiler i¢inde olmasi da is doyumuna katki
saglamaktadir. [y giivenligi, isgdrenlerin isten cikarilma korkusu yasamadan rahatca
caligabilmeleri, belirsizlik ve kaygidan uzak bir ortamda daha huzurlu olmalar
anlamina gelmektedir. Is giivenligiyle birlikte gelen bu olumlu ¢alisma ortamininsa is
doyumuna katkida bulunacag diisiiniilmektedir. Yukarida siralanan faktorlerin yani sira
orgiit kiiltiirii de bireylerin is doyumuna etki eden faktdrlerden biridir. Orgiit kiiltiiriiyle
bireyin 6zellikleri birbiriyle uyumlu oldugunda is doyumu daha yiiksek olmaktadir.
Ornegin gii¢ kiiltiiriiniin hakim oldugu &rgiitler rekabetgi ve bireysel calismadan
hoslanan yapidaki iggorenler i¢in; gorev kiiltliriiniin hakim oldugu orgiitler ise takim
halinde ¢alismak isteyen, isbirligine yatkin iggorenler icin is doyumu agisindan daha
elverisli bir ortam sunmaktadirlar (Telman ve Unsal, 2004; 39-51).

Is doyumu, bireylerin yasam doyumlariyla da yakindan iliskili bir kavramdir. Is
ve yasam doyumu arasindaki iligkiyi agiklamaya calisan yaklagimlar ii¢ kategoride
incelenebilmektedir. Birinci yaklasima gore, isgorenlerin is doyumlariyla yasam
doyumlar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir ve birinin artmasi digerini de artirir. Is
doyumunun artmasi yasam doyumunu veya yasam doyumunun artmasi is doyumunu
olumlu yonde etkiler. ikinci yaklagima gore, is doyumuyla yasam doyumu arasinda ters
yonlii bir iligki vardir. Birey, bir taraftan doyum saglayamiyorsa diger tarafa agirlik
verip durumu dengelemeye c¢alisir. Is doyumu diisiik olan bireyler yasam doyumlarini
maksimize etmeye ¢alisirlar; yasam doyumlar1 diisiik olanlarsa is doyumlarini artirarak
diger alanlardan saglayamadiklari doyumu islerinden saglamaya galgirlar. Ugiincii
yaklagim ise is doyumuyla yasam doyumu arasinda herhangi bir iligki olmadigini; bu iki
alanin birbirinden bagimsiz oldugunu ifade etmektedir (Ozer, 2008; 68-69).

Is doyumunun &rgiitler agisindan olduk¢a &nemli sonuglar1 vardir. isgérenlerinin

genel olarak is doyumlarinin yiiksek ya da diisiik olusunun, orgiitlere bir takim hayati
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noktalarda etki ediyor olmasi dolayisiyla giiniimiiz isletmelerinde bu konu iizerinde
hassasiyetle durulmaktadir. Is doyumunun &rgiitler agisindan 6nem tasimasina neden

olan bu noktalar asagidaki sekilde siralanabilir (Robbins ve Judge, 2007; 90-93):

Is doyumu ve performans iliskisi: Isgorenlerin is doyumlarinin 6rgiitlerin
verimliligi ile yakindan iligkisi vardir. Buna gore, personelinin i doyumu daha ytiksek

olan orgiitlerin performanslar1 da daha yiiksek olmaktadir.

Is doyumu ve orgiitsel vatandashk davramsi: Is doyumu yiiksek isgorenler
orgiitleri hakkinda daha olumlu duygulara sahiptirler, birbirlerine yardim etme
konusunda daha isteklidirler ve daha yiiksek performans gosterirler. Bu veriler 1s181inda
is doyumunun orgiitsel vatandaslik davranistyla iligkili oldugu sdylenilebilir. Yapilan
arastirmalar is doyumuyla Orgilitsel vatandaslik arasindaki iligkide, algilanan orgiitsel
adalet faktoriiniin belirleyici oldugunu ortaya koymaktadir. Yani kisi eger orgiitsel
siireglerin ve tstlerinin adil olduguna inaniyor, onlara giliveniyorsa daha olumlu

davranislar ve daha yliksek performans sergilemektedir.

Is doyumu ve miisteri tatmini: Is doyumu yiiksek isgorenler miisteri tatmini ve
baghligim da artirmaktadirlar. Isinden doyum saglayan elemanlar daha sicak, neseli ve
sorumlu tavirlar sergilemekte bu da miisteriler tarafindan takdir edilmektedir. Ayrica is
doyumu, isgdrenlerin isten ayrilma oranini dolayisiyla da personel devir hizini diisliren
bir olgudur. Bu sayede miisteriler siirekli ayni isgdrenlerle iliski kurma, her zaman
tanmidik yiizlerle karsi karsiya olma ve deneyimli ellerden hizmet gérme sansina sahip

olmaktadirlar. Bu da tatminlerini ve baghliklarini artirmaktadir.

Is doyumu ve personel devir hiz1: Yukarida da belirtildigi gibi is doyumu ve
personel devir hizi arasinda ters yonlii bir iliski mevcuttur. Ancak bu iliskide belirleyici
baz1 baska faktérlerin varligi da s6z konusudur. Ornegin isgiicii piyasasinin sartlar1 veya
alternatif is imkanlariyla ilgili beklentiler i3 doyumu yiiksek olsa bile personel devir

hizin1 artirabilmektedir.
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Is doyumu ve devamsizhk: Devamsizlik, bir isgorenin ¢alisma saatleri iginde
isinin basinda olmamasi veya ise ge¢ kalmasi olarak tanimlanabilir. Isgérenlerin
devamsizlik egilimleri isletmeler agisindan oldukga zararli sonuglar dogurabilmektedir.
Is doyumuyla devamsizlik arasinda da ters yonlii bir iliski s6z konusudur. Isgdrenlerin

is doyumlari arttik¢a devamsizlik oranlarinin da azaldig1 gézlemlenmektedir.

Is doyumu ve olagan disi davramslar: Is doyumsuzlugu bazi isgdrenlerin
orgiite karst olagan dis1 bir takim faaliyetlerde bulunmalarina sebep olabilmektedir.
Sirket esyalarini kotiiye kullanmak, hirsizlik yapmak veya is yavaglatmak gibi bu tarz
davranislar orgiit agisindan oldukg¢a olumsuz goziikmektedir.

Is doyumu, literatiirde duygusal emegin en cok iliskilendirildigi kavramlardan
biridir. Hakim olan genel goriis duygusal emegin is doyumunu olumsuz etkiledigi
yoniinde olmakla birlikte, bunun tersini ispatlayan ¢aligmalar da mevcuttur.

Hochschild (1983), duygular1 denetim altinda tutmanin bireylerin is doyumunu
olumsuz yonde etkileyecegini ileri slirmiistiir. Bu goriis, daha sonra bazi deneysel
calismalardan destek gormiistiir. Morris ve Feldman (1997), yiizeysel davranig
gostermenin iggorenlerin ig doyumunu diisiirdiigli yoniinde bulgulara ulagmislardir.
Yazarlara gore, yiizeysel davranis sonucu yasanan duygusal celiski bireylerin is
doyumlar1 tiizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir. Grandey (1999), yapmis oldugu
calismada hem yiizeysel hem de derinlemesine davranisin is doyumunu diisiirdiigii
sonucunu elde etmistir. Puglesi de (1999) duygusal emegin isgdrenlerin iginden doyum
saglayamamasina neden oldugu yoniinde sonuglara ulagsmistir.

Bu bulgularin aksine, duygusal emegin is doyumunu olumlu yonde etkiledigi
yoniinde de bulgular mevcuttur. Wharton (1993), yapmis oldugu calismada duygusal
emek kullaniminin isgdrenlerin i doyumunu artirdigt sonucunu elde etmistir.
Goriildiigii gibi, is doyumu ve duygusal emek arasindaki iligki konusunda literatiirde
heniiz tam bir fikir birligi yoktur. Bundan sonraki calismalarda bu iliskide belirleyici

olabilecek faktorlerin incelenmesi faydali olacaktir.
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3.BOLUM
DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ iISGORENLERIN
TUKENMISLIK VE iS DOYUMU DUZEYLERI UZERINE ETKILERININ
INCELENMESI

Bu boliimde, duygusal emegin isgorenlerin is doyumu ve tiikenmislik diizeyleri
tizerindeki etkilerini 6lgmek {izere yapilan alan calismasi ve bu calismadan elde edilen

bulgularin analizi izerinde durulacaktir.

3.1. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Yo6ntemi

Arastirmayr nicel verilerle desteklemek amaciyla anket yOntemine
basvurulmustur. Bu amagla, Nisan-Mayis 2009 tarihleri arasinda bir aylik bir siiregte,
belirlenen 6rneklem grubuna bizzat ulagilarak anketler elden dagitilmis ve daha sonraki
giinlerde geri toplanmistir. Bu sekilde dagitilan 180 adet anket formunun 140 tanesi geri
dénmiis, bunlardan 136 tanesi kullanilabilir bulunarak degerlendirmeye alinmigtir. Dort
anketin degerlendirme dis1t birakilmasinin sebebi, bazi1 sorularin cevaplayicilar
tarafindan bos birakilmis olmasidir.

Toplanan veriler SPSS 15.0 istatistik programi kullanilarak ¢esitli analizlere tabi
tutulmustur. Yapilan analizler ve elde edilen sonuglar ileride ayrintili olarak

aciklanmaktadir.

3.2. Arastirmanin Orneklemi

Calismanin ana kitlesini Manisa Merkez’de hem kamu hem de 06zel sektor
kapsaminda hizmet vermekte olan doktorlar olusturmaktadir. Ana kitle olarak
doktorlarin seg¢ilmesinin sebebi, bu meslegin Hochschild (1983; 151) tarafindan
duygusal emek gosterimini en fazla gerekli kilan mesleklerden biri olarak
belirtilmesidir. Bu ana kitle igerisinden basit tesadiifi 6rnekleme yoluyla secilen 136

doktor ise arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
3.3. Arastirmada Kullamlan Olgekler

Arastirmada ii¢ ayr1 6l¢ek kullanilmistir. Bunlar; duygusal emek o6lgegi, is

doyumu 6lgegi ve tikkenmislik 6lgegidir. Bu Olgeklerin yani sira, ankette, 6rneklemin
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demografik oOzelliklerini ortaya koymak iizere hazirlanmis bes soru vardir. Bunlar;
cinsiyet, medeni durum, yas, mevcut is yerinde ¢alisma siiresi ve toplam caligsma siiresi
ile ilgilidir. Demografik verilere iliskin sonuglar dordiincii boliimde ayrintili olarak

aciklanmistir.

3.3.1. Duygusal Emek Olcegi

Calismada kullanilan o6lceklerden ilki duygusal emek Olgegidir. Bu o6lgek
Grandey’in (1999), Brotheridge ve Lee’nin (1998) calismasindan yararlanarak
gelistirdigi ve doktora tez ¢calismasinda kullandig1 sorularin Tiirkgeye ¢evrilmesiyle elde
edilmistir. Bu asamada Olgek, arastirmaciyla birlikte ti¢ kisi tarafindan dilimize
cevrilmistir. Daha sonra {i¢ farkli kisiden bu cevirileri kontrol etmeleri istenmis ve hangi
ifadelerin dlgekteki orijinal ifadeyi en iyi sekilde karsiladigi sorulmustur. Sonrasinda ise
Olcek, aragtirmaci tarafindan son haline kavusturulmustur.

Olgek 26 sorudan olugsmaktadir. Duygusal emegin ii¢ boyutu olan derin davrans,
ylizeysel davranis ve samimi davranig kavramlarini Olgmek {izere gelistirilmistir.
Anketteki derin davranig sorularma Ornek olarak “Gostermek zorunda oldugum
duygular1 gergekten yasamaya caligirim”, yiizeysel davranig sorularma Ornek olarak
“Isim geregi sergilemek zorunda oldugum duygular gercekten hissediyormusum gibi
davranirim” ve samimi davranis sorularina érnek olarak ise “Isimin gerektirdigi olumlu
duygular1 hastalara kolaylikla sergilerim” seklinde ifadeler yer almaktadir. Anket besli
Likert tipinde hazirlanmistir. Cevaplayicilardan Olcekteki ifadeleri ne Olclide
yasadiklarin1 belirtmeleri; hicbir zaman, nadiren, bazen, siklikla ve her zaman

seceneklerinden kendilerine en uygun olan1 segmeleri istenmistir.

3.3.2. is Doyumu Olcegi

Calismada kullanilan is doyumu o6lgegi Grandey’in (1999) ve Gosserand’in
(2003) doktora tez calismalarinda kullandiklar1 Michigan Orgiitsel Degerlendirme
Anketi-Is Doyumu Alt Olgegi’dir. Uc ifadeden olusmaktadir: “Bir biitiin olarak
baktigimda isimden doyum sagladigimi soyleyebilirim”, “Genel olarak isimi
sevmiyorum”, “Genel olarak burada ¢alismay1 seviyorum”. Bu ifadeler ayn1 yontemle
Tiirkceye cevrilmis ve arastirmaya dahil edilmistir. Olgek; katilmiyorum, kismen

katilmiyorum, fikrim yok, kismen katiliyorum ve katiliyorum segeneklerinden olusan
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besli Likert sistemiyle hazirlanmistir. Yanitlayicilardan bu ifadelere ne Olgiide

katildiklarini belirtmeleri istenmistir.

3.3.3. Tiikenmislik Ol¢egi

Arastirmada kullanilan tikenmiglik Olgcegi Maslach ve Jackson — (1981)
tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan Maslach
Tiikenmislik Envanteridir. Bu 06lgcek 22 sorudan olusmakta ve tiikenmisligin ¢
boyutunu Olgmektedir. Bunlar; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basari
duygusudur. Olgekte, duygusal tiilkenme boyutunu 6lgmek iizere “Isimden sogudugumu
hissediyorum”, duyarsizlasma boyutunu dlgmek iizere “Isim geregi karsilastigim bazi
kimselere sanki insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum”, kisisel basari
boyutunu &lgmek iizere ise “Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina en uygun
¢Oziim yollarin1 bulurum” gibi ifadeler yer almaktadir. Katilimcilardan, 6lgekte yer alan
ifadelerin kendilerine ne dlgiide uydugunu; hi¢gbir zaman, nadiren, bazen, siklikla ve her

zaman boyutlarindan birinde belirtmeleri istenmistir.

3.4. Arastirmanin Kisitlar1

Aragtirmanin  en Onemli kisiti, duygusal emek Olgeginin, profesyonel
calismalarla dilimize uyarlamasinin yapilmamis olmasidir. Kullanilan 6l¢cek, Amerika
Birlesik Devletleri’'nde; oradaki kiiltiirel yap1t ve yasam bi¢cimi baz alinarak
gelistirilmistir. Daha Once de bahsedildigi gibi duygusal emek konusu, Tiirkiye’de
tizerinde ¢ok fazla c¢alisiimamis bir konudur. Bu ylizden, kavramin bizim iilkemize ve
kiiltiirimiize en uygun diisecek sekilde nasil dlgiilebilecegi heniiz netlik kazanmamustir.

Arastirmanin  bir diger kisiti, doktorlarin ¢alisma kosullarinin  yogunlugu
dolayistyla, anketleri cevaplamakta gosterdikleri isteksizlik olmustur. Anketlerin
%77,7’lik 6nemli bir kismu arastirmaciya geri donmiistiir. Ancak bu geri donilis oranini
saglayabilmek i¢in, bir¢ok doktorun anketi cevaplarken bizzat yaninda beklenmis,
sorularina cevap verilerek anketi saglikli bir sekilde doldurmalar1 igin yardime1

olunmustur.
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3.5. Arastirmanin Hipotezleri

H,: Duygusal emek boyutlari, 6rneklemin demografik 6zelliklerine bagli olarak
farklilik goéstermektedir.

Hi,: Duygusal emek boyutlarinda, cinsiyete bagl olarak farklilik vardir.

Hip: Duygusal emek boyutlarinda, medeni duruma bagli olarak farklilik vardir.

H,.: Duygusal emek boyutlarinda, yasa bagh olarak farklilik vardir

Hi4: Duygusal emek boyutlarinda, mevcut isyerinde calisma siiresine bagli
olarak farklilik vardir

Hj.: Duygusal emek boyutlarinda, toplam ¢alisma siiresine bagli olarak farklilik
vardir.

H,: Duygusal emek boyutlari, isgdrenin i¢inde bulundugu sektoére bagl olarak
farklilik gostermektedir.

Hs: Yiizeysel davranis ile tikkenmislik arasinda pozitif yonlii iligki vardir.

Hy: Yiizeysel davranis ile is doyumu arasinda negatif yonlii iliski vardir.

Hs: Derinlemesine davranis ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii iliski vardir.

Hg: Derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda pozitif yonlii iliski vardir.

3.6. Analiz ve Bulgular
Calismanin bu kisminda, orneklemden elde edilen verilerin cesitli istatistiki

yontemlerle analiz edilmesi sonucu elde edilen bulgulara yer verilmistir.

3.6.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Arastirmada kullanilan ankette, orneklemin demografik o6zelliklerini Slgmek
tizere bes madde bulunmaktadir. Bular; cinsiyet, medeni durum, yas, mevcut isyerinde
calisilan siire ve toplam calisma siiresidir. Asagidaki tablo, 6rneklemden elde edilen

verilerin demografik kategorilere gore dagilimini gostermektedir.
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Tablo 1 — Orneklemin Demografik Ozellikleri

Degisken Frekans Yiizde

Kadin 38 27,9
Cinsiyet

Erkek 98 72,1

Evli 107 78,7
Medeni Durum

Bekar 29 21,3

23-43 71 52,2
Yas 44-64 60 441

65 yas ve iizeri 5 3,7

0-14 107 78,7
Mevcut isyerinde Calisma 15-29 25 18.4
Siiresi ’

30 yil ve iizeri 4 2,9

0-14 46 33,8

15-29 68 50,0
Toplam Calisma Siiresi

30-44 20 14,7

45 yil ve iizeri 2 1,5

Arastirmaya katilan doktorlarin %27,9’u kadinlardan, %72,1°1 ise erkeklerden
olusmaktadir. Orneklemin biiyiik bir ¢ogunlugu erkektir. Ayrica yine %78,7’lik bir
oranla biiyiik bir cogunlugun evli oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
%352,2’s1 24-44 yaslan arasinda, %44,1°1 44-64 yaslar arasinda, %3,7’s1 ise 64 yas ve
tizerindedir. Katilimeilarin, ankete cevap verdikleri sirada ¢alismakta olduklar1 kurumda
bulunma stirelerine bakildiginda %78,7°1lik bir kismin 0-15 yil arasinda, %18,4’liik
kismin 15-30 yil arasinda ve %2,9’luk kismin ise 30 yil ve lizeri zaman diliminde
bulundugu goriilmektedir. Katilimeilarin yasamlar1 boyunca toplam calisma siirelerine
bakildiginda ise %33,8’inin 0-15 yil, %50’sinin 15-30 yil, %14,7’sinin 30-45 yil ve

%1,5’inin 45 y1l ve daha fazla zamandir bir is yerinde ¢alisiyor olduklari goriilmektedir.

57




3.6.2. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Faktor analizi, cok sayida degiskenden olusan bir yapi igerisinde ayni niteligi
Olcen degiskenleri bir araya toplayarak, dlgmeyi az sayida faktor ile gerceklestirmeye
olanak veren istatistiksel bir tekniktir (Biytlikoztiirk, 2008; 123). Faktor analiziyle
gruplandirilan degiskenler, daha kolay anlasilabilir ve yorumlanabilir hale gelirler.

Degiskenlere faktor analizi uygulanip uygulanamayacagi bazi 6n kosullarin
saglanmasina baglhidir. Bunlardan ilki 6rnek biiylikliigiidiir. Analizin giivenilirligini
etkileyen bir unsur olmasi dolayisiyla 6rnek biiyiikliigiine 6zellikle nem verilmektedir.
Faktor analizinde ornek biiytikligiiyle ilgili farkli goriigler vardir. Bir goriise gore
bliyiikliik en az 50, ancak miimkiinse 100’iin iistiinde olmalidir. Diger bir goriise gore
ise Ornek blylikliigii analiz edilecek degisken sayisinin en az 5 kati kadar olmalidir
(Albayrak, 2006; 112). Duygusal emek 6lgegindeki soru sayisi 26’dir. Bu ¢aligmada
ulagilan 6rnek buytkligi ise 136 oldugundan faktér analizi i¢in gereken ornek
bliyiikliigl sart1 saglanmis goziikkmektedir.

Faktor analizi yapabilmenin bir diger 6n sart1 ise degiskenler arasinda belirli bir
oranda iliski bulunmasidir. Degiskenler arasindaki korelasyonlarin faktdr analizine
uygun olup olmadigmi anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme yeterliligi
istatistigi ve Bartlett kiiresellik testinden faydalanilabilir. Kaiser-Meyer-Olkin degerinin
0,50’den asag1 olmasi kabul edilemez. Bu degerin, 0,50 ve 0,60 arasinda olmasi kotii,
0,60 ve 0,70 arasinda olmasi orta, 0,70 ve 0,80 arasinda olmasi iyi, 0,80’in iizerinde
olmasi ise verilerin faktor analizi i¢in milkemmel olmasi seklinde yorumlanmaktadir.
Bartlett tesinde ise p degerinin 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik olmasi, degiskenler
arasinda faktor analizi yapmaya elverisli bir iliski oldugu anlamina gelmektedir (Sipahi

ve digerleri, 2008; 79-80).

Tablo 2 — Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi Sonuc¢lari

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi
P el ,794
Istatistigi

Yaklasik Ki-Kare 433,376
Bart.l ett Kiiresellik Serbestlik Derecesi 66
Testi

Anlamlilik ,000
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Duygusal emek 6lgegi lizerinde yapilan analizde Kaiser-Meyer-Olkin 6rnekleme
yeterliligi istatistigi 0,794 olarak hesaplanmistir. Bu deger verilerin faktor analizi i¢in
yeterli diizeyde uygun oldugunu gostermektedir. Aynm sekilde, Bartlett kiiresellik testi
degeri de 0.000 olarak hesaplanmistir. Bu da verilerin faktdr analizine uygun oldugunu
dogrulamaktadir.

Duygusal emek 6l¢egine yapilan ilk faktor analizi sonucunda toplam varyansin
%58,025’1ni agiklayan alt1 faktorlii bir yapr ortaya ¢ikmistir. Capraz yiiklenen ve diisiik
yiikleme degerine ( < 0,40) sahip olan sorular analizden ¢ikarilmistir. Boylece kalan 11
soruyla yapilan faktor analizi sonucunda toplam varyansin %68,450’sini agiklayan dort
faktorlii bir yapiya ulasilmistir. Analizde temel bilesenler yontemi ve varimax

dontistiirme teknigi kullanilmastir.

Tablo 3 - Faktor Analizi Sonucu A¢iklanan Toplam Varyanslar

Bilesen Baslangictaki Ozdegerler Karesi Alinmis Faktor Yiiklerinin Dondiiriilmiis Toplamlar:
Toplam | % Varyans | Birikimli % Toplam % Varyans Birikimli %

1 3,888 35,341 35,341 2,103 19,116 19,116

2 1,310 11,909 47,250 2,097 19,062 38,178

3 1,204 10,944 58,195 1,726 15,692 53,870

4 1,128 10,256 68,450 1,604 14,580 68,450

5 ,655 5,954 74,405

6 ,580 5,269 79,674

7 ,568 5,161 84,836

8 ,484 4,398 89,234

9 454 4,129 93,363

10 ,405 3,678 97,041

11 ,326 2,959 100,000

Tablo 3’te faktor analizinin sonucunda ortaya ¢ikan faktorler ve bu faktorlerin
toplam varyansin ne kadarimi agikladig1 goriilmektedir. Buna gore, 1. faktor varyansin
% 19,116’s1m1, 2. faktér %19,062’sini, 3. faktor %15,692sini ve 4. faktor %14,580’ini
acgiklamaktadir.

Tablo 4’te ise faktorleri olusturan degiskenler ve sahip olduklar1 faktor
agirliklar1 goriilebilir. Tabloya gore 1, 2 ve 10. sorular birinci faktori, 21, 17, 19 ve 14.
sorular ikinci faktorii, 22. ve 12. sorular tigiincii faktorii, 4. ve 7. sorular ise dordiincii

faktorii olusturmaktadirlar.
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Tablo 4 - Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktor

1 3 4
Soru 1 ,824
Soru 2 ,800
Soru 10 ,690
Soru 21 ,815
Soru 17 ,722
Soru 19 ,652
Soru 14 ,535
Soru 22 ,806
Soru 12 , 784
Soru 4 ,853
Soru 7 ,781

3.6.3. Giivenilirlik Analizleri

3.6.3.1. Duygusal Emek Ol¢egi Giivenilirlik Analizleri

Bir faktoriin, 6lgmek istedigi 6zelligi ne derece dogru Sl¢tiigiinii test etmek i¢in
giivenilirlik analizinden yararlanilmaktadir. Faktorlerin giivenilirlik seviyelerinin
belirlenmesinde kullanilan bir yontem Cronbach’s Alpha degeridir. Genel olarak bu
degerin 0,70 veya iizerinde olmasi faktoriin glivenilir oldugu anlamina gelmektedir.
Ancak soru sayist az oldugunda bu siir 0,60 ve {istii olarak kabul edilebilmektedir
(Sipahi ve digerleri, 2008; 89). Asagida, duygusal emek Sl¢eginden elde edilen her bir
faktoriin giivenilirlik analizi sonucu elde edilen veriler yer almaktadir.

Analiz sonucu elde edilen birinci faktor 1, 2 ve 10. Sorulardan olusmaktadir. Bu
sorular sirastyla sunlardir: “Gergekte hissettigimden farkli sekilde davranirim”. “Benden
beklenilen duygular1 hissedebilmek icin kendimi zorlarim”. “Gergekte hissetmedigim
duygular1 hissediyormusum gibi yaparim”. Konu hakkindaki literatiir 1s18inda, bu
sorularin duygusal emegin ylizeysel davranig boyutunu Ol¢tiigli goriisiine varilmistir.
Olgekten elde edilen “yiizeysel davrams” boyutu, bir doktorun hastasiyla iletisimi
sirasinda, gostermek durumunda oldugu duygular1 aslinda hissetmemesine ragmen
sergilemesiyle ilgilidir. Faktorii olusturan sorularin toplamindan yeni bir degisken
tanimlanmis ve “ylizeysel davranig” olarak isimlendirilmistir. Yapilan giivenilirlik

analizinde faktoriin Cronbach’s Alpha degeri 0, 759 olarak tespit edilmistir. Yukarida
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da agiklandig1 gibi bu oran giivenilirlik acisindan kabul edilir diizeydedir. Tablo 5,

ylizeysel davranis faktoriiniin giivenilirlik analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 5 — Yiizeysel Davrams Faktorii icin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Degli\;ken
Alpha Sayisi
, 759 3

Madde Madde Diizeltilmis Maddve

< - Madde Cikarildiginda
Cikarildiginda | Cikarildiginda '
Ortalama Varvans Toplam Cronbach's

y Korelasyon Alpha
Soru 1 4,6618 2,966 ,564 ,705
Soru 2 4,8456 2,754 ,637 ,622
Soru 10 4,9632 2,895 ,567 ,702

Elde edilen ikinci faktor 21, 17, 19 ve 14. sorulardan olusmaktadir. Olgekte bu
sorular sirastyla sunlardir: “Bagkalarina gostermem gereken duygular1 hissedebilmek
i¢in ¢ok caba sarf ederim”. “Bir gosteri ya da performans sergilerim”. “Isimi yaparken,
gercek ruh halimle uyusmayan duygular sergilerim”. “Isimin gerektirdigi duygulart
sergiledigime inanilmasi i¢in ¢aba harcarim”. Bu faktorii olusturan sorular samimi
davranis1 6lgmekten cok uzaktirlar. Ancak, derinlemesine veya ylizeysel davranistan
herhangi birini dlgtiiklerini de sdyleyemeyiz. Bu sorular daha ¢ok is yerinde duygusal
anlamda gosterilen bir ¢abanin varligini ifade etmektedirler. Bu yiizden bu faktor “caba
harcama” seklinde adlandirilmis ve bu sekilde calismaya dahil edilmistir. “Duygusal
caba harcama” boyutu, doktorlarin hastalarla iletisimleri sirasinda, dogru duygusal
tepkileri verebilmek adina duygu gosterimlerini yonetme gayretlerini ifade etmektedir.
Faktoriin giivenilirlik analizi sonucu elde edilen deger olan 0,733 ise giivenilirlik
acisindan kabul edilebilir bir diizeydir. Caba harcama faktoriiniin giivenilirlik analizi

sonugclari tablo 6’da goriilebilmektedir.
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Tablo 6 — Duygusal Caba Harcama Faktorii I¢in Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Degli\;ken
Alpha Sayisi
,733 4
Diizeltilmis Madde
Clkxﬁgldginda Clk;\fﬁgg@emda ra‘llde Cikar ‘ldlgil'}da
Ortalama Varyans Km?el;azl;)n Cr(:;ll:ﬁ; s
Soru 21 7,9265 7,254 577 ,643
Soru 17 7,6765 7,272 ,562 ,051
Soru 19 7,9632 8,347 ,438 ,719
Soru 14 7,5147 7,096 ,525 ,674

Ugiincii faktor, dlgekteki 22. ve 12. sorulardan meydana gelmektedir. Bu sorular
Ol¢ekteki su ifadelerin karsihigidir: “ Gostermek zorunda oldugum duygulari, gergekten
yasamaya c¢alisirim”. “Digerlerine gostermem gereken duygular gergekte de hissetmek
icin ¢aba harcarim”. Bu ifadeler duygusal emegin derinlemesine davranis boyutunu
Olcmektedirler. Bu sebeple bu faktor “derinlemesine davranis” olarak tanimlanmistir.
“Derinlemesine davranig” boyutu, bir doktorun ger¢cek duygularini, hastasina gostermek
durumunda oldugu duygularla uyumlu hale getirmesi ile ilgilidir. Faktoriin Cronbach’s
Alpha degeri 0,602°dir. Bu deger ¢ok yiiksek olmamakla birlikte, yukarida da ifade
edildigi gibi, soru sayisinin az oldugu bu gibi durumlarda kabul edilebilir bir rakamdir.

Derinlemesine davranis faktorii i¢in glivenilirlik analizi sonuglar tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7 — Derinlemesine Davrams Faktorii I¢cin Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Degli\;ken
Alpha Sayisi
,602 2

Diizeltilmis Madde

Madde Madde Madde Cikarildiginda
Cikarildiginda | Cikarildiginda Toplam Cronbach's

Ortalama Varyans Koreﬁasyon Alpha
Soru 22 2,6250 ,932 ,442 ()
Soru 12 2,8162 1,499 ,442 ()
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Faktor analizi sonucu elde edilen dordiincii faktor ise 4. ve 7. ifadelerden
olusmaktadir. Bu ifadeler sunlardir: “ Hastalara uygun sekilde karsilik verebilmek i¢in
gercek tepkilerimi bastiririm”. “Duygularimin disa vurumunu kontrol etmek i¢in ¢aba
gosteririm”. Bu ifadeler, kisilerin ¢alisma ortaminda gercek duygularini bastirma
davraniglarint vurgular niteliktedir. Bu sebeple bu faktor “gercek duygulart bastirma”
seklinde adlandirilmistir. “Gergek duygular1 bastirma” boyutu kisinin dogru davranigi
sergilemek i¢in duygularini kontrol etmesi ile ilgilidir. ilk etapta gercek duygulari
bastirmanin da duygusal bir ¢abay1 ifade ettigi diislintilebilir. Ancak bu iki boyut aslinda
birbirinden farklidir. Cilinkii duygusal c¢aba gostermek demek her zaman gercek
duygularin bastirilmasi anlamina gelmeyebilir. Bazen kisi, herhangi bir sey hissetmedigi
halde de bir takim duygular sergilemek zorunda olabilir. Veya gercekte hissettigi
duygular1 daha abartili bir sekilde gostermek durumunda da kalabilir. Bu tip durumlarda
da yapilan sey duygusal ¢caba harcamaktir; ancak duygulari bastirmak degildir. Faktoriin
giivenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach’s Alpha degeri 0,632’dir. Bu deger de
yine kabul edilebilir diizeydedir. Tablo 8, gercek duygulari bastirma faktoriiniin

giivenilirlik analizi sonuglarini gostermektedir.

Tablo 8 — Gercek Duygular1 Bastirma Faktorii I¢in Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Degli\;ken
Alpha Sayisi
,632 2

Madde Madde Diizeltilmis Maddve

< 9 Madde Cikarildiginda
Cikarildiginda | Cikarildiginda ,
Ortalama Varyans Toplam Cronbach's

y Korelasyon Alpha
Soru 4 3,1765 1,183 ,463 .(a)
Soru 7 3,0221 1,266 ,463 (a)

3.6.3.2. Is Doyumu Olcegi Giivenilirlik Analizi

Is doyumu 6lgegine uygulanan ilk giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s
Alpha degeri 0, 576 olarak hesaplanmistir. Bu deger giivenilirlik agisindan kabul
edilebilir bir diizeyde degildir. Bu tablodan elde edilen bilgiler 1s18inda 2. ifade
analizden ¢ikarilarak yeniden giivenilirlik analizi yapilmistir. Son analiz sonucunda elde

edilen veriler tablo 9’da gosterilmektedir. Buna gore, analiz sonucunda elde edilen
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Cronbach’s Alpha degeri 0,632°dir. Bu deger kabul edilebilir diizeydedir. Bu analizden

sonra is doyumu Ol¢egindeki 1. ve 3. sorular birlestirilerek “is doyumu” basligiyla bir

faktor altinda toplanmistir.

Tablo 9 — Is Doyumu Olcegi i¢in Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Degli\;ken
Alpha Sayisi
,632 2

Madde Madde Diizeltilmis Maddve

< < Madde Cikarildiginda
Cikarilldiginda | Cikarildiginda ,
Ortalama Varvans Toplam Cronbach's

y Korelasyon Alpha
Soru 1 3,9926 1,341 ,463 (a)
Soru 3 3,7794 1,507 ,463 (a)

3.6.3.3. Tiikenmislik (")lg:egi Giivenilirlik Analizleri

Tilikenmislik o6l¢eginin duygusal tiikenme boyutunu olusturan degiskenlere
uygulan giivenilirlik analizi sonucunda 14. ve 20. ifadelerin analizden g¢ikarilmasi
sonucunda daha yliksek bir glivenilirlik seviyesine ulagilmistir. Geriye kalan 1, 2, 3, 6,
8, 13 ve 16. ifadelerle gergeklestirilen analiz sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,840
faktorii

olarak bulunmustur. tiikenme”

Bu degiskenler toplanarak “duygusal
olusturulmustur. Tablo 10, duygusal tiikenme boyutu i¢in gerceklestirilen giivenilirlik

analizinin sonuglarin1 géstermektedir.
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Tablo 10 — Duygusal Tiikenme Boyutu I¢cin Giivenilirlik Analizi

ronbach' VI.V
Cpn | Petisken
,840 7
Diizeltilmis Madde
Clkxﬁgﬁ;nda Clkxﬁggiemda TM a(llde Clkanldlgi:}da
Ortalama Varyans Kox?gazl;m Cr(:;l;::; s
Soru 1 14,8750 21,962 ,627 815
Soru 2 14,5000 21,481 ,567 ,822
Soru 3 14,9485 20,345 ,625 ,813
Soru 6 14,4485 21,597 ,568 ,822
Soru 8 14,8162 19,766 ,706 ,799
Soru 13 14,3235 21,317 ,517 ,831
Soru 16 14,5294 21,421 ,557 ,824

Olgegin diger bir boyutu olan duyarsizlasma icin yapilan giivenilirlik analizinde
de 22. ifadenin analiz dis1 birakilmasi sonucunda giivenilirlik diizeyinin artacagi tespit
edilmistir. Bunun iizerine yapilan son analizde 5, 10, 11 ve 15. ifadelere yer verilmistir.
Cronbach’s Alpha degeri 0,694 olarak hesaplanmistir. Duyarsizlasma boyutuna ait

giivenilirlik analizi sonuglar1 tablo 11°de goriilebilmektedir.

Tablo 11 — Duyarsizlasma Boyutu i¢in Giivenilirlik Analizi

N
Cronbach's Degisken
Alpha Sayisi
,694 4

Madde Madde Diizeltilmis Maddﬁ

9 < Madde Cikarilldiginda
Cikarildiginda | Cikarildiginda ,
Ortalama Varvans Toplam Cronbach's

y Korelasyon Alpha
Soru S 5,9926 5,593 ,465 ,637
Soru 10 5,6029 6,034 ,404 ,674
Soru 11 5,4485 4,783 ,584 ,554
Soru 15 6,0515 6,123 ,469 ,637

Kisisel basar1 duygusunu o6lgen ifadelere uygulanan analizde ise Cronbach’s

Alpha degeri 0,792 olarak bulunmustur. Herhangi bir ifadenin analizden ¢ikarilmasina
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gerek goriilmemistir. Bu ifadeler 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 ve 21°dir. Tablo 12, kisisel

basar1 duygusu boyutunun giivenilirlik analizi sonug¢larin1 gostermektedir.

Tablo 12 — Kisisel Basar1 Duygusu Boyutu i¢cin Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Degli\;ken
Alpha Sayisi
,792 8
Diizeltilmis Madde
Clkg/rlﬁg:gnda clk:/rlﬁg:lgemda ra‘llde Cg(ar 11;)11@;3@
Ortalama Varyans Kon?el;a?;)n r(:;pﬁ: s
Soru 4 25,6397 24,617 472 773
Soru 7 25,5956 23,857 430 ,780
Soru 9 25,3529 22,941 ,549 ,761
Soru 12 25,7426 23,230 491 ,770
Soru 17 25,5515 22,545 ,647 ,746
Soru 18 25,8309 24,186 ,395 ,786
Soru 19 25,8529 22,586 ,563 ,758
Soru 21 25,4926 24,237 461 774

3.6.4. t — Testleri

Iki bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigini test etmek
icin bagimsiz gruplar t testinden faydalanilir. Bu ¢alismada da kullanilan 6lg¢eklerden
elde edilen sonuglarin; yanitlayanlarin cinsiyetleri, medeni durumlari ve iginde
bulunduklar1 sektére bagli olarak farklilik gosterip gostermedigini anlamak {izere
verilere bagimsiz gruplar t testi uygulanmustir. t testinde degiskenlerin ortalamalarinin
birbirinden farkli oldugunu sdyleyebilmek i¢cin p degerinin 0,05’ten kiiclik olmasi
beklenir (p<0,05).

Tablo 13’te yiizeysel davranig, duygusal ¢aba harcama, derinlemesine davranis,
gercek duygulart bastirma, is doyumu, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel
basar1 duygusu faktorlerinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini agiklayan t

testi sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 13 — Faktorlerin Cinsiyet Acisindan Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Levene Varyans
Esitligi Testi Ortalamalarin Esitligi icin t testi (¢=0.05)
Serbestlik Ortalama
F Anlamhhk t Derecesi Anlamhhk Farki
Yiizeysel Day.  LSit Varyans 869 353|959 134 339 | 14680
varsaymi
Esit olmayan 1,023 77,440 309 | 14680
Varyans varsayimi
Caba Esit varyans 010 920 | -,038 134 970 | -,00631
Harcama varsayimi
Esit olmayan varyans -037 64,744 971 | -00631
varsayiml
Derin Dav. Esit varyans 5,256 023 | 638 134 525 ,11386
varsayimi
Esit olmayan varyans 717 87,827 475 | 11386
varsayimi
Bastirma Esit varyans 2,922 ,090 | 1,466 134 145 26396
varsayimi
Esit olmayan varyans 1,645 87,356 104 26396
varsayiml
is Doyumu Esit varyans 2,796 097 | 2,218 134 028 | 42615
varsayimi
Esit olmayan varyans 2,043 57,853 046 | -42615
varsayimi
Duy Tiikenme LSit varyans ,184 669 | 439 134 661 ,06368
varsayimi
Esit olmayan varyans 455 72,558 650 | 06368
varsayiml
DuyarsizZlasma LSt varyans ,066 798 | 1,172 134 243 ,16850
varsayimi
Esit olmayan varyans 1,178 68,097 243 | 16850
varsayimi
Kis. Basar Esit varyans 2371 ,126 | -2,206 134 029 | -28383
varsayimi
Esit olmayan varyans 2,043 58,336 046 | -28383
varsayimi

Tablodan da goriildiigii tizere p degerinin 0,05’ten kiiclik oldugu faktorler is
doyumu (p=0,028) ve kisisel basar1 duygusudur (p=0,029). Bu durumda yanitlayicilarin
is doyumlarinin ve kisisel basarilartyla ilgili duygularinin cinsiyet faktoriine bagh
olarak farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Bu iliskileri agiklamak i¢in ise faktor
ortalamalar1 tablosuna bakilmasi gerekmektedir. Tabloda is doyumu ortalamalarina
bakildiginda erkeklerin puaninin (4,0051) kadinlarinkine (3,5789) oranla daha ytiiksek
oldugu goriilmektedir. Yapilan t testi yorumlandiginda erkeklerin is doyumlarinin
kadinlarinkine oranla anlamli diizeyde farklilik gosterdigi; erkeklerin is doyumunun
kadinlardan yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir. Kisisel basar1 duygusu faktoriinde de
erkeklerin ortalama puanlarinin (3,7411) kadinlarinkinden (3,4572) yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durumda erkeklerin kisisel basar1 duygularinin kadinlara oranla daha

yiiksek oldugu soOylenilebilmektedir. Duygusal emek Olceginin alt boyutlari olan
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ylizeysel davranis, ¢caba harcama, derin davranis ve duygular1 bastirma faktorlerinde ise
cinsiyete gore herhangi bir farklilik olmadigi goriilmektedir. Bu durumda, duygusal
emek boyutlarinda cinsiyete bagli olarak farklilik oldugunu ifade eden H;, hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 14 — Cinsiyet Farkhiliklar1 A¢isindan Faktor Ortalamalari

Standart
Cinsiyet N Ortalama Sapma
Yiizeysel Dav. Kadin 38 2,5175 , 71743
Erkek 98 2,3707 ,83025
Caba Harcama  Kadin 38 2,5855 ,90658
Erkek 98 2,5918 ,86631
Derin Dav. Kadin 38 2,8026 , 75819
Erkek 98 2,6888 ,99358
Bastirma Kadin 38 3,2895 ,76786
Erkek 98 3,0255 1,00096
is Doyumu Kadin 38 3,5789 1,14211
Erkek 98 4,0051 ,94840
Duy Tiikenme Kadin 38 2,4850 ,71509
Erkek 98 2,4213 ,77418
Duyarsizlasma Kadin 38 2,0461 , 74629
Erkek 98 1,8776 ,75492
Kis. Basan Kadin 38 3,4572 , 75911
Erkek 98 3,7411 ,63744

Aymni faktorlerin, cevaplayicilarin medeni durumuna bagl olarak anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini anlamak i¢in uygulanan t testinin sonuglar1 ise tablo

15°te gosterilmektedir.
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Tablo 15 - Faktorlerin Medeni Durum Ac¢isindan Karsilastirilmasina Yonelik

t Testi
Levene Varyans
Esitligi Testi Ortalamalarin Esitligi icin t testi (¢=0.05)
Serbestlik Ortalama
F Anlamhilhik t Derecesi Anlamhihk Farki
Yiizeysel Day, it Varyans ,038 846 | -,974 134 332 -,16328
Varsayml
Esit olmayan -,963 43,681 341 -,16328
Varyans varsayimi
Caba Esit varyans
371 544 | -1,415 134 159 | -,25806
Harcama varsayumi
Esit olmayan -1,433 45.160 159 | 25806
varyans varsayimi
Derin Dav. Esit varyans ,002 962 ,537 134 592 ,10506
varsayimi
Esit olmayan 541 44853 59110506
varyans varsayimi
Bastirma Esit varyans 1,767 186 | 635 134 526 ,12617
varsayimi
Esit olmayan 684 49,391 497 | 12617
varyans varsayimil
is Doyumu Esit varyans 2,584 110 | 3,456 134 ,001 70980
Varsaylml
Esit olmayan 3,059 38,475 ,004 ,70980
varyans varsayimil
Duy Tiikenme LIt varyans 1,030 312 -1,304 134 195 | -,20579
varsayiumi
Esit olmayan -1415 50,102 163 | 20579
varyans varsayimi
Duyarsizlasma  L9it VAryans 1,286 259 | -1,660 134 099 | -26015
varsayimi
Esit olmayan 41,759 48,269 085 | -26015
varyans varsayimi
Kis. Basar1 Esit varyans ,037 847 | 2,604 134 010 36449
varsayimi
Esit olmayan 2,467 41453 018 | 36449
varyans varsayimil

Tablo incelendiginde yine ayni iki faktoriin p degerlerinin 0,05 seviyesinin

altinda oldugu gériilmektedir. Is doyumu faktorii igin anlamlilik diizeyi 0,001 ve kisisel

basar1 duygusu igin ise 0,010’dur. Bu durumda arastirmaya katilanlarin is doyumlar1 ve

kisisel basar1 duygularinin evli ya da bekar olmalarina bagli olarak anlamli derecede

farklilik gosterdigi sonucuna varilmistir.
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Tablo 16 — Medeni Durum Farkhhiklar1 Acisindan Faktor Ortalamalar:

Medeni Standart
Durum N Ortalama Sapma
Yiizeysel Dav. Evli 107 2,3769 , 79712
Bekar 29 2,5402 ,81364
Caba Harcama Evli 107 2,5350 ,87513
Bekar 29 2,7931 ,85583
Derin Dav. Evli 107 2,7430 ,93759
Bekar 29 2,6379 ,92482
Bastirma Evli 107 3,1262 97151
Bekar 29 3,0000 ,85565
is Doyumu Evli 107 4,0374 ,93087
Bekar 29 3,3276 1,15167
Duy Tiikenme Evli 107 2,3952 77444
Bekar 29 2,6010 ,67156
Duyarsizlasma Evli 107 1,8692 ,76351
Bekar 29 2,1293 ,68992
Kis. Basar1 Evli 107 3,7395 ,65475
Bekar 29 3,3750 ,71885
Faktor ortalamalar1 tablosuna bakildiginda evli olanlarin iy doyumu

ortalamalarinin (4,0374) bekar olanlarinkine gore (3,3276) daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durumda katilimcilardan evli olanlarin is doyumlarmmin bekar
olanlara gore daha yiiksek oldugu sonucu elde edilmistir. Kisisel basar1 ortalamalarinda
da evli olanlarin lehine bir sonuca ulasilmistir. Yani evlilerin kisisel basar1 duygularinin
bekar olanlara gore yiiksek oldugu soylenilebilmektedir ( 3,7395>3,3750). Duygusal
emek faktorlerinde ise medeni durum acisindan herhangi bir farklilik tespit
edilmemistir. Yani, H;, hipotezi reddedilmistir.

Calismada kullanilan 6lceklerin 6zelligine uygun olarak t testiyle Olgiilebilecek
bir diger durum da faktorlerin kamu ve 6zel sektor bazinda anlamli bir farklilik gosterip

gostermedigidir. Bu amagla yapilan t testinin sonuglari ise tablo 17°de goriilmektedir.
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Tablo 17 - Faktorlerin Kamu ve Ozel Sektor Ac¢isindan Karsilastirilmasina

Yonelik t Testi
Levene Varyans
Esitligi Testi Ortalamalarin Esitligi icin t testi (0=0.05)
Ortalam
Serbestlik Anlamhil a
F Anlamhhik t Derecesi k Farki
Yiizeysel Day,  LSit Varyans 2312 131 2461 134 015 | 40000
Varsayml
Esit olmayan Varyans 2,182 40,260 035 | 40000
varsayimi
Caba Harcama  LSit varyans 1,272 261 | 2,207 134 029 | 39355
varsayimi
Esit olmayan varyans 2,039 42,155 048 | 39355
varsayimi
Derin Dav. Esit varyans 6,692 011 | 2223 134 028 | -42264
varsayimi
Esit olmayan varyans 1,796 36.807 081 | -42264
varsayimi
Bastirma Esit varyans 735 393 759 134 449 | 14874
varsayimi
Esit olmayan varyans 710 42,792 A82 | 14874
varsaylml
is Doyumu Esit varyans 11,465 001 | -4414 134 ,000 | -,87327
varsaylml
Esit olmayan varyans 5817 80,087 000 | -87327
varsayimi
Duy Tikenme ~ L3it varyans 352 554 4,004 134 ,000 | ,59389
varsayimi
Esit olmayan varyans 4191 49,993 000 | 59389
varsayimi
Duyarsizlagma L3t VAryans 31,873 ,000 | 6,200 134 000 | 85487
varsayimi
Esit olmayan varyans 9,442 116,408 000 | 85487
varsayimi
Kis. Basar1 Esit varyans 7,357 ,008 | -4,975 134 ,000 | -,64780
varsayimi
Esit olmayan varyans 6,230 70,745 ,000 | -,64780
varsaylml

Tablo degerleri incelendiginde yiizeysel davranigin 0,015 anlamlik diizeyine

sahip oldugu goriilmektedir(0,015<0,05). Bu durumda yanitlayicilarin kamu veya 6zel

sektorde calistyor olmalarinin yiizeysel davranig gosterme egilimlerini etkiledigi

sonucuna varilmistir. Tablo 18, degiskenlere ait faktor ortalamalarin1 gostermektedir.

Ortalamalara bakildiginda kamu sektoriiniin ortalamasinin 6zel sektoriinkine oranla

yiiksek oldugu goriilmektedir (2,5000>2,1000). Kamu sektoriinde calisan doktorlarin

yilizeysel davranig gosterme egilimleri 6zel sektorde calisanlara gore anlamli diizeyde

fazla bulunmustur.
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Duygusal c¢aba harcama boyutunda da anlamli bir farklilik tespit edilmistir
(0,029<0,05). Faktor ortalamalarma bakildiginda kamu sektorii ortalamasinin 6zel
sektor ortalamasindan yiiksek oldugu goriilmektedir (2,6769>2,2833). Bu durumda
kamu sektoriindekilerin duygusal ¢caba harcama diizeylerinin 6zel sektdrdekilerden fazla
oldugu sonucu elde edilmistir. Kamu kesiminde hem yiizeysel davranig gosteriminin
hem de duygusal caba harcama diizeyinin yiiksek olmasi, katilimcilarin gercekte
hissetmedikleri sekilde davranirken daha fazla caba sarf ediyor olmalar1 seklinde
yorumlanabilir. Derinlemesine davranista birey gostermek zorunda oldugu davranislar
zaten igsellestirdigi i¢in daha kolay ve igten bir yaklasim gelistirebilir. Bu sebeple
ylzeysel davranis gostermek derinlemesine davranig gostermekten daha fazla ¢aba
gerektirebilir. Yukaridaki sonugla birlikte degerlendirilecek olursa, kamu sektoriinde
calisanlar is yerinde dogru duygular1 sergilemek adina 6zel sektordekilere oranla daha
fazla ¢aba sarf ettiklerini diisiinmektedirler ve bunu yaparken daha ¢ok yiizeysel
davranis gostermektedirler diyebiliriz. Secer ve Tinar (2004) tarafindan kamu ve 6zel
kesimde calisan hemgsireler {lizerinde yapilan calismaya gore, 6zel sektorde calisan
hemsirelerin duygusal emek gosterme diizeyleri kamu sektoriindekilere oranla daha
yiiksektir. Ayrica, yine 0zel sektdrde c¢alisanlarin derinlemesine davranis gosterme
egilimleri fazladir.

Is doyumu boyutunda da iki sektdr arasinda anlamli bir farklilik oldugu
goziikmektedir (0,000<0,05). Faktor ortalamalar1 tablosu incelendiginde kamu
sektoriliniin is doyumuna yonelik ortalamasinin 3,6934 oldugu; 6zel sektor ortalamasinin
ise 4,5667 oldugu goriilmektedir. Bu durumda o6zel sektérde calisanlarin is
doyumlarinin kamu sektoriindekilere oranla daha yiiksek oldugu sonucuna varilabilir.
Kamu sektoriindekilerin ylizeysel davranma egilimlerinin daha yiiksek ve is
doyumlarinin daha diisiik olusu, literatiirde yiizeysel davranisin is doyumunu olumsuz
etkiledigi yoniindeki goriislerle paralellik gostermektedir.

Tiikenmislik 6l¢eginin {i¢ alt boyutu i¢in de p degerleri iki sektor arasinda
anlamli diizeyde bir farklilik oldugunu gostermektedir (p=0,000<0,05). Faktor
ortalamalarina bakildiginda ise kamu sektoriine ait ortalamalarin duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma boyutlarinda 6zel sektére gore daha yiiksek, kisisel basari duygusu

boyutundaysa daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu durumda kamu sektériinde
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calisanlarin tiikenmislik seviyelerinin 6zel sektordekilere oranla daha yiiksek oldugu

sonucu elde edilmistir.

Tablo 18 — Kamu ve Ozel Sektor Acisindan Faktor Ortalamalar:

B Standart
Kamu-Ozel Ortalama Sapma
Yiizeysel Dav. Kamu 106 2,5000 , 74358
Ozel 30 2,1000 ,92289
Caba Harcama Kamu 106 2,6769 ,83307
Ozel 30 2,2833 ,95983
Derin Dav. Kamu 106 2,6274 ,81959
Ozel 30 3,0500 1,21308
Bastirma Kamu 106 3,1321 92144
Ozel 30 2,9833 1,03793
is Doyumu Kamu 106 3,6934 1,03181
Ozel 30 4,5667 ,61214
Duy Tiikenme Kamu 106 2,5701 ,72910
Ozel 30 1,9762 ,67224
Duyarsizlasma  Kamu 106 2,1132 ,73609
Ozel 30 1,2583 ,30430
Kis. Basari Kamu 106 3,5189 ,67210
Ozel 30 4,1667 ,44326

Sonug olarak, duygusal emek boyutlarindan yalnizca yiizeysel davranis ve caba
harcamada, sektore gore farklilik oldugu tespit edilmis; diger iki boyut acisindan
anlamli bir Bu durumda H

farkliliga rastlanmamustir. hipotezinin kismen

desteklendigini soyleyebiliriz.

3.6.5. Varyans Analizleri

Ikiden fazla bagimsiz grubun ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigim
test etmek icin tek yonlii varyans analizinden (ANOVA) faydalanilmaktadir. Bu
calismada da yas, mevcut is yerinde caligma siiresi ve toplam c¢alisma siiresi
degiskenlerine gore duygusal emek faktorleri ortalamalarinda herhangi bir farklilik olup
olmadigini tespit edebilmek i¢in tek yonlii varyans analizinden faydalanilmstir.

ANOVA yapilabilmesi i¢in gruplarin  varyanslariin  homojen olmasi

gerekmektedir. Bu sebeple oncelikle gruplarin varyanslari incelenmistir. Tablo 19, yas

gruplart agisindan homojenlik testinin sonucunu vermektedir.
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Tablo 19 — Yas Gruplar i¢in Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene
Test
istatistigi Serb. Der.1 | Serb. Der.2 | Anlamhlik
Yiizeysel Dav. ,305 2 133 , 738
Caba Harcama 2,284 2 133 ,106
Derin Dav. ,296 2 133 ,744
Bastirma ,867 2 133 423

Levene testinin sonucuna gore gruplarin varyanslarinin esit kabul edilebilmesi
icin p degerinin 0,05’ten biiylik olmas1 gerekmektedir. Tablo 19 incelendiginde p
degerlerinin hepsinin 0,05’ten biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durumda faktorler
Varyans analizi i¢in uygundur denilebilir. Tablo 20°de duygusal emek faktdrlerinin yas
gruplart acisindan fark gosterip gostermedigini agiklamak {iizere yapilan ANOVA

analizinin tablosu yer almaktadir.

Tablo 20 — Yas Gruplan Icin ANOVA Tablosu

Kareler Toplami | Serb.Der. | Kareler Ortalamasi F Anlamhhk
Gruplar Arasi 3,652 2 1,826 | 2,931 ,057
Yiizeysel Dav.  Gruplar ici 82,845 133 ,623
Toplam 86,497 135
Gruplar Arasi 3,825 2 1,912 | 2,559 ,081
Caba Harcama Gruplar i(;i 99,384 133 747
Toplam 103,209 135
Gruplar Arasi 3,283 2 1,641 | 1,913 ,152
Derin Dav. Gruplar i¢i 114,100 133 ,858
Toplam 117,382 135
Gruplar Arasi 1,124 2 562 | ,624 ,537
Bastirma Gruplar ici 119,786 133 ,901
Toplam 120,910 135

Tabloda yer alan p degerlerinin hi¢ biri 0,05’den kii¢iik degildir. Bu nedenle
yilizeysel davranis, duygusal caba harcama, derin davranis veya duygulari bastirma
faktorlerinden higbirinin yasa gore anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmigtir. Yani
H;. hipotezi reddedilmistir.

Calismaya katilanlarin anketi cevapladiklar1 anda bulunduklari is yerinde ne
kadar zamandir ¢alisiyor olduklarinin yiizeysel davranis, duygusal ¢aba harcama, derin
davranis veya duygular1 bastirma faktorleri tizerinde herhangi bir etkisi olup olmadiginm

aciklamak iizere yapilan varyans analizinin sonuglari agagidaki gibidir.
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Tablo 21 — Mevcut Isyerinde Cahsilan Siire icin Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene
Test
istatistigi Serb. Der.1 | Serb. Der.2 | Anlamhlik
Yiizeysel Dav. 2,013 2 133 ,138
Caba Harcama ,304 2 133 ,738
Derin Dav. 4,280 2 133 ,016
Bastirma 1,171 2 133 313

Tablo 21°de goriilen homojenlik testinin sonuglarina gore derin davranig boyutu
p=0,015<0,05 oldugundan Varyans analizine uygun degildir. Bu durumda derin
davranis i¢cin Welch ve Brown-Forsythe testlerinin sonuglarina bakmak gerekecektir.

Diger faktorler i¢in ise ANOVA tablosu asagidadir.

Tablo 22 — Mevcut isyerinde Cahsilan Siire icin ANOVA Tablosu

Kareler Toplam1 | Serb.Der. | Kareler Ortalamasi F Anlamhhk
Gruplar Arasi 1,440 2 ,720 | 1,126 ,327
Yiizeysel Dav.  Gruplar i¢i 85,057 133 ,640
Toplam 86,497 135
Gruplar Arasi 1,237 2 ,618 | ,807 ,449
Caba Harcama Gruplar ici 101,972 133 , 767
Toplam 103,209 135
Gruplar Arasi ,234 2 17 | 133 ,876
Derin Dav. Gruplar i¢i 117,149 133 ,881
Toplam 117,382 135
Gruplar Arasi 2,102 2 1,051 | 1,176 312
Bastirma Gruplar ig:i 118,808 133 ,893
Toplam 120,910 135

Tablo 22’de yer alan p degerlerinin hig¢biri 0,05 seviyesinden diisiik
olmadigindan mevcut is yerinde calisilan siire acisindan derin davranig, duygusal ¢aba
harcama ve gergek duygulart bastirma boyutlarinin anlamli bir farklilik gostermedigi
sOylenilebilmektedir. Yiizeysel davranig i¢in ise Welch ve Brown-Forsythe testlerinin
sonuglarima bakilmistir. Bu degerlerin ikisinin de 0,05 seviyesinden yiiksek oldugu
saptanmistir (0,929 ve 0,917). Bu durumda kisilerin mevcut is yerlerinde calisma
stirelerinin derin davranis agisindan da anlamli bir farklilhik goéstermedigi sonucuna

ulasilmistir. Boylece, Hj4 hipotezi reddedilmistir.
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Katilimcilarin toplam c¢alisma siirelerinin ylizeysel davranig, duygusal c¢aba
harcama, derin davramis veya duygular1 bastirma faktorleri {lizerinde anlamli bir
farkliliga neden olup olmadigini tespit etmek ilizere de Varyans analizi yapilmistir.
Homojenlik  testi  sonucglart  faktorlerin  degerlendirilmesinde ~ ANOVA’dan

faydalanilabilecegini gostermektedir.

Tablo 23 — Toplam Calisma Siiresi I¢cin Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene
Test
istatistigi Serb. Der.1 | Serb. Der.2 | Anlamhihk
Yiizeysel Dav. 1,283 3 132 ,283
Caba Harcama ,499 3 132 ,684
Derin Dav. 1,607 3 132 ,191
Bastirma 1,671 3 132 ,176

Yapilan Varyans analizi sonucu elde edilen veriler ise Tablo 24’te gdsterilmistir.
Tablodaki p degerlerinin higbiri 0,05 degerinin altinda olmadig: icin dlgiilen faktorlerin
higbirinin toplam ¢alisma siiresine bagli olarak farklilik gdstermedigi sonucu elde

edilmistir. Bu durumda H;. hipotezi de reddedilmistir.

Tablo 24 — Toplam Calisma Siiresi icin ANOVA Tablosu

Kareler Toplami | Serb.Der. | Kareler Ortalamasi F Anlamhhk
Gruplar Arasi 1,440 2 ,720 | 1,126 ,327
Yiizeysel Dav. Gruplar ig:i 85,057 133 ,640
Toplam 86,497 135
Gruplar Arasi 1,237 2 ,618 | ,807 ,449
Caba Harcama Gruplar ici 101,972 133 , 767
Toplam 103,209 135
Gruplar Arasi 234 2 017 | ,133 ,876
Derin Dav. Gruplar fci 117,149 133 ,881
Toplam 117,382 135
Gruplar Arasi 2,102 2 1,051 | 1,176 312
Bastirma Gruplar ici 118,808 133 ,893
Toplam 120,910 135

Varyans analizleri sonucu yas, mevcut is yerinde caligma siiresi ve toplam
calisma siiresi degiskenlerinin duygusal emegin yiizeysel davranis, ¢aba harcama, derin
davranis veya duygular1 bastirma boyutlarindan herhangi biri tizerinde etkili olmadigi

sonucuna ulasilmistir. Bu bulgular Seger ve Tinar (2004) calismasindan elde edilen
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bulgularla da ortiismektedir. Ulkemizde 199 smif ve brans Ogretmeni iizerinde
gerceklestirilen bir tez calismasinda ise 15 yildan fazla ¢alisan 6gretmenlerin 15 yildan
az calisanlara oranla daha fazla derinlemesine davramis gosterdikleri sonucu elde

edilmistir (Uysal, 2007).

3.6.6. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi, degiskenler arsindaki iligkinin derecesini ve yoniinii tespit
etmeye yarayan istatistiki bir analizdir. Bu analizde degiskenler arasi iligkinin
anlagilmasinda Pearson korelasyon katsayisindan faydalanilir. Bu katsayr r harfiyle
gosterilir ve +1 ile -1 arasinda degisen degerler alir. r katsayisinin eksi degerler almasi
degiskenler arasindaki iligkinin ters orantili oldugunu; arti degerler almasi ise dogru
orantilt oldugunu gosterir. Bu konuda iizerinde uzlasilmis kesin bir yargi olmamakla
birlikte, genellikle 0,50’nin altindaki korelasyonlar zayif, 0,50 ile 0,70 arasindaki
korelasyonlar orta, 0,70’in lizerindeki korelasyonlar ise degiskenler arasinda kuvvetli
iligki oldugu seklinde yorumlanir (Sipahi ve digerleri, 2008; 143-145).

Bu c¢aligmada kullanilan 6lceklere ait faktorlerin aralarindaki iliskileri agiklamak
amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Bu anlamada duygusal emek Olgeginin alt
Olcekleri olan ylizeysel davranig, duygusal caba harcama, derin davranis ve gercek
duygular1 bastirma faktérlerinin is doyumu, duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel

basar1 duygusuyla iliskisini gosteren korelasyon matrisi tablo 25°te gdsterilmistir.

Tablo 25 — Arastirmada Kullanilan Alt Olcekler Arasi Korelasyonlar

Siirekli

Degskenler N Ort. StSap. 1 2 3 4 5 6 7 8
1-Yiizeysel 136 24118 80045 1 470%%  324%%  345%%  _273%%  05]%%  256%% |45
Davrams

2-Caba 136 25901 87436 I 345%%  385%% 095 I84*  176*  -140
Harcama

3-Der. 136 27206 93247 | 2005130 S039 -172% 165
Davrams

4-Duygulari 136 3,093 94638 1 046 057 039 013
Bast.

5isDoyumu 136 3.8860 102011 1 SAA5EE 4RTEE 513k
6-Duy. 136 24391 75606 1 584%% _308%*
Tiikenme

7- 136 19246 75358 1 -603%*
Duyarsizlasma

8-Kisisel

Basar1 136 3,6618 68281 !
Duygusu
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Bu sonuglara gore, yiizeysel davranis ile duygusal caba harcama arasinda %47
diizeyinde pozitif yonlii ve anlamli bir iligki tespit edilmistir (=0,470, p<0,01). Bu
iligkinin hem derinlemesine davranis ile duygusal ¢aba harcama arasindaki % 34,5’lik
iligkiden (r=0,345, p<0,01) hem de ger¢ek duygulari bastirma ile duygusal g¢aba
harcama arasindaki %38,5’lik iliskiden (r=0,385, p<0,01) daha giiclii oldugu
goriilmektedir. Bu durum yiizeysel davranis gostermenin daha fazla ¢aba gerektiriyor
olmasi seklinde yorumlanabilir. Yiizeysel davranisla is doyumu arasinda %27,3’likk
negatif yonli bir iliski oldugu goriilmektedir (r= -0,273, p<0.01). Yiizeysel davranig
gostermek i1s doyumunu azaltmaktadir. Hs hipotezi desteklenmistir. Derinlemesine
davranis ile i3 doyumu arasinda ise anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Yani, He
hipotezi desteklenmemistir. Grandey’in (1999) tez calismasinda, i doyumunun hem
yiizeysel hem de derinlemesine davranig ile arasinda ters yonlii bir iligski oldugu sonucu
elde edilmistir. Yazar, daha sonraki bir calismasinda da yine ayni bulgulara ulagsmistir
(Grandey, 2003). Ulkemizde, turizm sektoriinde ¢alisanlarm duygusal emek
gosterimlerinin ¢esitli degiskenlerle iligkisinin incelendigi bir tez ¢alismasinda ise
derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda pozitif yonli bir iligki oldugu tespit
edilmistir (Pala, 2008). Uysal’in (2007) 6gretmenler tizerinde gergeklestirdigi calismada
da derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda pozitif yonlii anlamli iliski oldugu
sonucuna ulasilmstir.

Yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme (r=0,251, p<0,01) ve duyarsizlasma
(r=0,256, p<0.01) arasinda da pozitif yonli anlaml iliski oldugu goériilmiistiir. Yani
ylizeysel davranig gostermek bireylerin duygusal tiikkenme ve duyarsizlagsma seviyelerini
yiikseltmektedir. Ylizeysel davramigla disiik kisisel basar1 duygusu arasinda ise
herhangi bir iligkiye rastlanmamistir. Bu durumda Hj hipotezi kismen desteklenmistir
diyebiliriz. Elde edilen bu sonuglar literatiirdeki diger calismalarla ¢elismemektedir.
Grandey’in (1999) c¢alismasinda da ylizeysel davramisin duygusal tliikenme ve
duyarsizlagsma ile dogru, kisisel basar1 duygusuyla ise ters yonlii bir iligkisi oldugu tespit
edilmistir. Brotheridge ve Grandey (2002) tarafindan 238 Kanadali isgdren tizerinde
yapilan bir ¢calismada da yine yiizeysel davranisla duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma
arasinda pozitif; kisisel basar1 duygusuyla ise negatif yonlii bir iliski oldugu tespit

edilmistir. Ayn1 ¢aligmada, derinlemesine davranisin yalnizca kisisel basar1 duygusuyla
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arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu bulunmustur. Bunlarin yani sira Kruml ve
Geddes (2000) de yiizeysel davranisla duygusal tilkenme arasinda olumlu yonde bir
iliski oldugu sonucunu elde etmislerdir.

Duygusal ¢aba harcama ile duygusal tikenme (r=0,184, p<0,05) ve
duyarsizlasma (r=0,176, p<0,05) arasinda da pozitif yonlii anlaml iligkiye rastlanmistir.
Buna gore, duygusal ¢aba harcamak da yiizeysel davranista oldugu gibi, duygusal
titkenmisligin ve duyarsizlagsmanin artmasina neden olmaktadir.

Derin davranigla duyarsizlasma arasinda (r= -0,172, p<0,05) negatif yonlii
anlamli iligki oldugu goriilmistiir. Derin davranig gostermek duyarsizlagsmayi
azaltmaktadir. Ancak, derin davranis ile duygusal tiikenme ve kisisel basar1 duygusu
arasinda herhangi bir anlaml iliskiye rastlanmamistir. Bu durumda, Hs hipotezi de
kismen desteklenmistir.

Is doyumu ile duygusal tiikenme (1= -0,445, p<0,01) ve duyarsizlasma (= -
0,487, p<0,01) arasinda negatif; kisisel basar1 duygusuyla ise (r=0,513, p<0,01) pozitif
yonlii bir iliski s6z konusudur. Bireylerde is doyumunun duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma ile ters, kisisel basart duygusuyla ise dogru orantili oldugu

goriilmektedir.

3.6.7. Regresyon Analizleri

Duygusal emek o6lgeginin alt 6lgekleri olan ylizeysel davranis, duygusal ¢aba
harcama, derinlemesine davranis ve ger¢ek duygulart bastirma faktorlerinin is doyumu
lizerine etkilerini aciklamak amaciyla yapilan regresyon analizinin sonuglar1 asagidaki

tabloda sunulmustur.
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Tablo 26 — Duygusal Emek Faktorlerinin Is Doyumuna Etkisini Gosteren

Regresyon Analizi Sonuclari

Degisken B Standart Hata i} t p ikili r Kismi r
Sabit 3,998 ,365 10,944,000

Yiizeysel Davrans -,478 ,121 =375 -3,951 ,000  -,273 -,326
Caba Harcama -,071 ,113 -,061 -,624 533 -,095 -,054
Derinlemesine Davrams ,265 ,096 ,242 2,760 ,007 ,130 234
Gerg¢ek Duygular: Bastirma ,163 ,096 ,151 1,688 ,094 ,046 ,146
R=0,383 R™=0,141

F(4,13]):5,631 p:000

Analiz sonucunda elde edilen p degeri 0,000 oldugundan, yiizeysel davrans,
duygusal caba harcama, derinlemesine davramis ve ger¢ek duygulari bastirma
degiskenlerinin i3 doyumunu aciklamalar1 istatistiksel olarak miimkiindiir
diyebilmekteyiz. S6z konusu degiskenlerin is doyumunu %14,1 oraninda agikladigi
0,01 anlamlilik seviyesinde tespit edilmistir. Standardize edilmis regresyon katsayisina
gore (B), degiskenlerin iy doyumu {iizerindeki goreli onem sirasi; ylizeysel davranis,
derinlemesine davranig, gercek duygulari bastirma ve duygusal caba harcamadir.
Regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t testi sonuglar incelendiginde ise, sadece
ylizeysel davranis ve derinlemesine davranisin is doyumu {izerinde anlamli diizeyde bir
etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Ciinkii duygusal ¢aba harcama ve gercek duygulari
bastirma faktorlerinin p degerleri 0,05 diizeyinden yiiksektir (0,533 ve 0,094). Bu
sebeple is doyumu tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmadiklar1 anlasilmaktadir.

Ayni degiskenlerin tilkenmiglik iizerine etkilerini agiklamak i¢in de regresyon

analizi yapilmistir. Analizin sonuglarin1 gosteren tablo asagidadir.
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Tablo 27 — Duygusal Emek Faktorlerinin Tiikenmislige Etkisini Gosteren

Regresyon Analizi Sonuclari

Degisken B Standart Hata i} t p ikili r Kismi r
Sabit 2,094 ,208 10,072,000

Yiizeysel Davrans 212 ,069 ,2901 3,086 ,002 ,261 ,247
Caba Harcama ,136 ,064 ,203 2,102 ,037 ,204 ,169
Derinlemesine Davrams -, 184 ,055 -,293 -3,362 ,001 -,147 -,270
Gerg¢ek Duygular: Bastirma -,055 ,055 -,089 -,999 ,320 ,031 -,080
R=0,397 R™=0,158

Fu,131y=6,127  p=.000

Analiz sonucunda elde edilen p degeri 0,000 oldugundan, yiizeysel davranis,
duygusal c¢aba harcama, derinlemesine davranis ve gercek duygular1 bastirma
degiskenlerinin tiikenmisligi agiklamalar1 istatistiksel olarak miimkiindiir. Bu
degiskenler tiikenmigligi 0,01 anlamlilik diizeyinde, %15,8 oraninda agiklamaktadirlar.
Standardize edilmis regresyon katsayisina gore (P), degiskenlerin tiikkenmislik
tizerindeki goreli 6nem sirasi; derinlemesine davranis, yiizeysel davranig, duygusal ¢aba
harcama ve gercek duygulari bastirma seklindedir. Regresyon katsayilarinin
anlamliligma iliskin t testi sonuglar1 incelendiginde ise gercek duygulari bastirma
faktoriiniin p degerinin 0,05 diizeyinin iizerinde oldugu goriilmektedir (0,320). Bunun

anlami, bu faktoriin tiikenmisligi agiklamada anlamli bir etkisinin olmadigidir.
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4. BOLUM
SONUC VE ONERILER

Klasik yoOnetim yaklagimi insani, {iretim siireci igerisinde akiler bir sekilde
kullanilmas1 gereken diger orgiitsel kaynaklardan biri olarak ele almistir. Bu yaklagim
insani, amaclarina ulasmak tlizere Oniindeki alternatifler arasinda en uygun olanmi
secerek daima kisisel faydasini maksimize eden rasyonel bir varlik olarak gormiistiir.
Duygular, orgiit yasaminda yeri olmayan olgulardir ve kullanilmalari durumunda akilci
davranig1 engelleyecekleri diislinilmiistiir. Neo-klasik yaklagimin gelisimiyle birlikte
orgiitler sosyo-teknik sistemler olarak ele alinmaya baslanmistir. Bu yaklasima gore,
insanin verimli olmasi, onun motivasyon veya is doyumu saglamasi gibi duygusal bazi
ihtiyaclarmin  giderilmesiyle yakindan iligkilidir. Neo-klasik yaklasgimin insan
duygularin1 orgiit yasaminda onemli bir faktor olarak ele almasi, is yasaminda
duygulara verilen 6nemin ve bu alanda yapilan bilimsel calismalarin artmasini
saglamigtir. Bu sirada yasanan bir diger gelisme de, modern toplumlarin sanayilesme
siireglerini tamamlamasit ve hizmet sektoriinlin hizla yiikselise ge¢mesi olmustur.
Hizmet sektorii, genellikle hizmet sunan ile sunulan arasinda yiiz ylize veya sozlii
iletisimi gerekli kilan bir yapiya sahiptir. Cogu zaman, verilen hizmetin niteligi hizmeti
sunanin davraniglariyla ¢cok yakindan iligkilidir. Hizmet sektoriinde rekabet kosullarinin
zorlagsmasi, Orgiitlerin miisterilerle temas halinde olan, onlara hizmet sunan
isgorenlerinden beklentilerinin de artmasma yol agmistir. Isgérenler artik orgiitsel
rollerinin bir pargasi olarak, hizmet sunumu esnasinda bir takim duygusal mesajlar
vermek; kendi duygularini kullanarak miisterilerin duygularini etkilemek goérevini de
{istlenmis bulunmaktadirlar. Iste duygusal emek bu noktada ortaya cikmakta,
isgorenlerin iglerinin bir parcasi olarak duygu gosterimlerini orgiit tarafindan belirlenen
standartlara uygun hale getirmeleri anlamina gelmektedir. Ozellikle, hizmet kalitesinde
esbicimlilik saglamayr amaglayan biiylik firmalarin, isgérenlerden bekledikleri
davraniglarin neler oldugunu duygusal davranig kurallariyla agik¢a tanimlama yolunu
sectikleri goriilmektedir.

Literatiire gore isgorenler, duygusal emek gosterirken ii¢ farkli mekanizmadan
birini kullanmaktadirlar. Bunlar; derinlemesine davranis, yiizeysel davranis ve samimi

davranigtir. Derinlemesine davranig, isgorenin gercek hislerini gostermek zorunda
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oldugu davranislarla uyumlu hale getirmesidir. Yiizeysel davranig, isgérenin gercek
hisleri farkli oldugu halde kendisinden beklenilen duygu ifadesini gostermesidir.
Samimi davranmis ise, isgorenin gercek duygulariyla yansitmak zorunda oldugu
duygularin zaten ayni olmasi durumunda ortaya ¢gikan davranis tiiriine verilen addir.

Duygusal emek, bir takim olumlu sonuglar1 beraberinde getirebilmektedir.
Ornegin, duygusal davranis kurallar1 sayesinde miisterilere karst dogru davranislari
sergilemek, isgorenin miisteriyle arasinda olusmasi muhtemel piiriizleri en aza
indirebilir ve boylece kisisel performansini artirabilir. Boylece, isgdrenlerin sagladiklar
miisteri memnuniyeti ve performans artigi orgiit performansini1 da olumlu etkileyecektir.
Bununla birlikte, kisisel ve orgiitsel bazda saglanan bu fayda, isgérene finansal agidan
baz1 avantajlar da saglayabilir. Olumlu taraflarimin varligina karsin, duygusal emek
isgorenler i¢in bir takim olumsuz sonuglar1 da beraberinde getirebilmektedir. Bilindigi
gibi duygular son derece kisiye 6zel olgulardir ve bunlarin disaridan yonlendirilmesi
bazilar1 i¢in oldukga rahatsiz edici olabilmektedir. Yapilan isin 6zellikleri, iggdérenin
kisisel 6zellikleri ve orgiitiin beklentilerine bagli olarak duygusal emek; isinden doyum
saglamama, tlikenmiglik, yabancilasma ve ise bagli stres gibi Onemli bazi
olumsuzluklara yol agabilmektedir. Duygusal emegin olumsuz sonuclari genellikle
ylizeysel davranisla iliskilendirilmektedir. Kisilerin hissettikleri duygularla gosterdikleri
duygularin birbirinden farkli olmasinin, duygusal celiski yasamalarina yol agacagi;
bunun da olumsuz sonuglari beraberinde getirecegi diisiiniilmektedir. Bahsedilen
olumsuz sonuglar igerisinde iizerinde en fazla durulanlar ise is doyumsuzlugu ve
tilkkenmigliktir. Bunun sebebi bu iki olgunun, sonuglari itibariyle hem oOrgiit hem de
isgoren agisindan oldukca 6nemli olusudur.

Bu calismada, hizmet sektoriinde duygusal emek kullanimi ile, bunun is doyumu
ve tilkenmislik gibi 6nemli bir takim sonuglarla iliskisi agiklanmaya caligilmistir. Bu
amacla Manisa Merkez’de, 6zel sektor ve kamu sektoriine bagl kuruluslarda calisan
doktorlar iizerinde bir alan ¢aligmasi gerceklestirilmistir. Hizmet sektorii denildiginde
akla gelen mesleklerden biri doktorluktur. Meslegin dogas1 geregi, hizmet sunan ile
sunulan; yani doktor ve hasta yiiz yiize iletisim kurmak mecburiyetindedirler. Bilindigi
gibi, birgok doktor giin boyunca ¢ok sayida hastayla ilgilenmekte, dolayisiyla insan
iligkilerinin olduk¢a yogun olarak yasandigi bir is ortamina sahip olmaktadir. En basit

diizeydeki insan iligkileri bile kisilerin duygularini yonetmeleri lizerine kuruludur. Yani
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insanlar sokakta gordiikleri, ayn1 restoranda yemek yedikleri veya ayni otobiiste seyahat
ettikleri kisilere kars1 davranislarinda bile, duygusal tepkilerini toplumsal a¢idan kabul
edilebilir sekilde diizenlemeye ihtiya¢ duyarlar. Bu anlamda, insanlarla iletisim kurmak,
bireylerden duygusal bir takim talepleri olan bir siireci ifade etmektedir. Boyle
diistintildiiginde, mesleklerini icra ederken hem sosyal hem mesleki hem de orgiitsel
normlara uymak zorunda olan doktorlar i¢in, s6z konusu yogun iletisimin beraberinde
getirdigi duygusal yiikiin de fazla oldugu sdylenilebilir. Bagka bir ifadeyle, doktorlarin,
islerini yaparken fiziksel ve zihinsel olarak gosterdikleri emegin yamn sira, hatir1 sayilir
diizeyde de duygusal emek gostermeleri kacinilmaz goziikmektedir. Bu noktadan
hareketle calisma, doktorlar iizerinde gergeklestirilmistir. Calismada anket yontemi
kullanilmistir. 136 doktordan olusan 6rnekleme; Grandey’in (1999) gelistirdigi ve 26
sorudan olusan Duygusal Emek Olgegi, 3 sorudan olusan Michigan Orgiitsel
Degerlendirme Anketi-Is Doyumu Alt Olgegi ve Maslach Tiikenmislik Envanteri ile
birlikte demografik sorular1 da iceren bir anket uygulanmustir.

Duygusal emek Olgegi lizerinde yapilan faktor analizi, Olgegin gelistirilip
kullanildig1 orijinal ¢alismadan farkli sonucglar vermistir. Grandey (1999) tarafindan,
ABD’de bir iiniversitenin akademik olmayan personeli lizerinde gerceklestirilen bir
calisma i¢in gelistirilen bu 6lgek; yiizeysel davranis, derinlemesine davranig ve samimi
davranis olmak iizere li¢ boyutu Olgmektedir. Bizim ¢alismamiz kapsaminda
gerceklestirilen analizde ise dort boyutlu bir yapi ortaya c¢ikmistir. Bu dort boyut

arasinda yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis boyutlari mevcuttur. Ancak,

samimi davranis boyutunu Ol¢en ifadeler analiz disinda kalmistir. Bunlarin disinda;

duygusal caba harcama ve ger¢ek duygulari bastirma olmak {izere iki farkli boyut daha

elde edilmistir. Bu durumun, iki iilke arasindaki kiiltiirel farkliliklardan kaynaklaniyor
olabilecegi diisliniilmektedir. Bununla birlikte, 6lcek saglik sektoriine 6zel olarak
gelistirilmis de degildir. Bu nedenle, boyutlarin saglik sektoriiniin kendine has yapisi
dolayistyla farklilasmasi da miimkiindiir. Elde edilen bu dort boyut {izerinde yapilan
giivenirlik analizleri, boyutlarin giivenilir oldugu sonucunu vermistir.

Arastirmanin bulgularini genel olarak 6zetlemek gerekirse:

1- Hatirlanacagi iizere, arastirmanin birinci hipotezi, duygusal emek boyutlarinin
orneklemin demografik 6zelliklerine bagl olarak farklilik gosterecegiydi. Demografik

degiskenlerle ilgili olarak yapilan analizlerde, duygusal emek boyutlarmin higbirinde,
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bu degiskenlere bagl olarak farklilik olmadig1 sonucu elde edilmistir. Yani, 6rneklemin
cinsiyet, medeni durum, yas, mevcut is yerinde ¢alisma siiresi ve toplam caligsma siiresi
gibi Ozelliklerine bagli olarak duygusal emek faktorlerinde herhangi bir degisiklik
gbzlemlenmemistir. Boylece H; biitiin alt hipotezleriyle birlikte reddedilmistir.

Duygusal emek boyutlarinin demografik faktorlere gore farklilik gostermemesi
diger arastirmalarda da gozlemlenen bir durumdur. Secer ve Timar (2004) tarafindan
gergeklestirilen calismada da 6rneklemin yas, egitim durumu, kidem, medeni durum ve
toplam c¢aligma siiresi gibi demografik ozelliklerine bagli olarak duygusal emek
boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Oz (2007) ve Uysal (2007) ise
caligma siiresinin derinlemesine davranisi etkiledigi yoniinde sonuglar elde etmislerdir.
S6zkonusu arastirmalarin sonuglarina gore, calisma siiresinin artmasi isgorenlerde
derinlemesine davranig gosterme egilimini de artirmaktadir. Ancak 6rneklemlerin diger
demografik 0Ozelliklerine baghi olarak duygusal emek boyutlarinda farklilik
gozlemlenmemistir.

2- 136 doktordan olusan orneklemin 106’s1 kamu, 30’u 6zel sektére bagl
kurumlarda ¢aligmaktadir. Arastirmanin ikinci hipotezi ise duygusal emek boyutlarinin,
isgorenlerin i¢inde bulunduklart sektore bagli olarak farklilik gosterecegiydi. Yapilan
analizde, kamu sektoriinde ¢alisanlarin ylizeysel davranis gosterme ve duygusal ¢aba
harcama boyutlarinda 6zel sektordekilere oranla daha yiiksek ortalamalara sahip
olduklar1 goriilmiistiir. Kamu sektoriinde hem yiizeysel davranig hem de duygusal ¢aba
harcama diizeylerinin ayni anda yiiksek olusu, yiizeysel davranig gostermenin iggdrenler
icin daha fazla ¢abay1 gerektiriyor olmasi seklinde yorumlanmistir. Yiizeysel davranis,
gercekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesi davranisi olarak bircok kisiye zorlayici
gelebilmektedir. Bu calismadan da elde edilen sonug, kamu sektoriinde calisan
doktorlarin 6zel sektordekilere oranla duygusal emek gosterimi sirasinda daha ¢ok
ylizeysel davranig gosterdikleri ve bunu yaparken daha fazla duygusal ¢aba sarfettikleri
yoniindedir. Duygusal emegin diger iki boyutu olan derinlemesine davranis ve gercek
duygular1 bastirma boyutlarinda ise i¢inde bulunulan sektére bagl olarak herhangi bir
farkliliga rastlanmamistir. Bu durumda H; kismen desteklenmistir.

Duygusal emek boyutlarin kamu ve 6zel sektore bagli olarak nasil farkliliklar
gosterdiginin anlasilabilmesi i¢in daha fazla sayida arastirmaya ihtiyag var gibi

goriinmektedir. Literatiirde kamu ve 6zel sektorii karsilagtirmali olarak inceleyen fazla
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calismaya rastlanmamuistir. Secer ve Tinar’in (2004) calismasinin sonuglarina gore 6zel
sektorde duygusal emek gosterimi kamu sektoriine oranla yiiksektir. Ayrica, 6zel
sektordeki isgorenlerin derin davramis gosterme egilimleri kamu sektoriindekilerden
fazladir.

3- Yiizeysel davranis ile tiikkenmislik arasindaki iligki kismen de olsa beklenilen
yonde c¢ikmistir. Arastirmanin tigilincli hipotezi yiizeysel davramig ile tlikenmislik
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ifade etmekteydi. Sonuglar, yiizeysel
davranisin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma seviyelerini ylikseltmekte oldugunu
gostermektedir. Tiikenmigligin kisisel basar1 duygusu boyutu ile yiizeysel davranis
arasinda ise herhangi bir iligki tespit edilememistir. H3 de kismen desteklenmistir.

Grandey (1999), calisgmasinda yiizeysel davramisin duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma ile dogru, kisisel basari duygusuyla ise ters yonlii bir iligskiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Duygusal emegin duygusal tiikenmeyle iliskisini inceledigi
calismasinda da bu sonuglar1 destekler nitelikte bulgulara ulasmistir (Grandey, 2003).
Kruml ve Geddes (2000) de yiizeysel davranigin tiikkenmisligi artirdig1 yoniinde sonuglar
elde etmislerdir. Bu arastirmanin sonuglart da literatiirde, ylizeysel davranisin
tilkenmisligi artirdigi yoniindeki bulgular1 desteklemektedir.

4- Yizeysel davranis gostermenin is doyumunu azalttig1 yoniindeki hipotez (Hy)
de arastirma sonuglariyla desteklenmistir. Is yerinde sergilenen duygularla hissedilen
duygular arasindaki farklilik bireylerin is doyumlarini1 olumsuz yonde etkilemektedir.

Morris ve Feldman (1997) vyiizeysel davranisin is doyumunu disiirdiigii
yoniinde bulgulara ulasmiglardir. Ayni sekilde, Puglesi (1999) ve Grandey (1999) de
ylizeysel davranisin iy doyumuyla ters orantili oldugu sonucunu elde etmislerdir.
Arastirma sonuglar1 yukarida sayilan diger arastirma sonuglariyla paralellik
gostermektedir.

Yiizeysel davranigla 1ilgili bu veriler ¢alisma hayati agisindan Onem
arzetmektedir. Isgorenlerden uygun duygusal tepkileri vermelerini beklemek
anlagilabilir bir durumdur. Ancak, tek basma yapildiginda tikenmislik ve isinden
doyum saglamama gibi bir takim olumsuz sonuglar1 da beraberinde getirebilmektedir.
Bu durumu orgiit i¢i egitimlerle degistirmek; olumsuz sonuglart minimize etmek

miimkiindiir. Isgdrenlerin, hizmet sunduklar kisilere kars1 dogru yaklasimi gelistirirken
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kendilerine zarar vermeyecek yontemler kullanmalari; boylece kisisel performanslarini
ve orglit performansini olumsuz etkilememeleri saglanilabilir.

5- Arastirmanin besinci hipotezi derinlemesine davranis ile tiikkenmislik arasinda
negatif yonlii bir iliski olduguydu. Ancak, bu calismada derinlemesine davranisla
tilkenmislik arasinda gii¢lii bir bag kurulamamistir. Arastirma sonuglar1 derinlemesine
davranis gostermenin duyarsizlagsmayla ters orantili oldugu yoniindedir. Bu, beklenilen
yonde bir sonugtur. Derinlemesine davranis, iletisim kurulan diger tarafi anlamaya
calismakla ilgilidir. Boylece, dogas1 geregi empati igeren bir davranis tipi oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Duygusal emek gosterirken derinlemesine davranig
stratejisini kullanma egilimine sahip olmanin, iggdérenin hizmet sundugu kisilere karsi
hissizlesmesi, onlar1 birer insandan ¢ok objeymis gibi gérmesi anlamina gelen
duyarsizlasmay1 azaltmasi tahmin edilebilir bir sonuctur. Ancak, tiikenmisligin diger iki
boyutu ile derinlemesine davranis arasinda herhangi bir iligskiye rastlanmamustir.

6- Derinlemesine davranisin is doyumunu artiracagi yoniindeki hipotez (Hg) de
desteklenmemistir. Derinlemesine davranis ile i doyumu arasinda herhangi bir iligki
tespit edilememistir.

Yiizeysel davranisin tiikenmigligi artirip is doyumunu diislirdiigii yontindeki
bulgulara karsin, derinlemesine davramigin isgoérenler iizerinde bunlarin tersi bir etki
yaptig1 sonucu elde edilememistir. Literatlirde de derinlemesine davranis ile tiikenmislik
ve i3 doyumu arasinda ¢ok net iligkiler kurabilen ¢aligmalara rastlanmamistir. Yani bu
calismadan elde edilen verilerle, yiizeysel davranisin olumsuz etkilerinin derinlemesine
davranis gostermekle tersine ¢evrilebilecegi gibi belirgin bir 6nermede bulunmak séz
konusu degildir. Ancak, bu sonuglar arastirmanin yapildigi sektorle baglantili olarak
diisiiniilmelidirler. Biitiin hizmet sektdriine genellenemezler. Ulkemizde, duygusal emek
davraniglarinin, duygusal emek gosterirken segilen stratejilerin isgdrenlere ve orgiitlere
olan etkisinin tam olarak anlasilabilmesi i¢in daha bir¢ok calismaya ihtiya¢ vardir.
Konunun farkli meslek gruplarinda arastirilmasi, sonuclarin karsilastirmali olarak
degerlendirilebilmesine imkan verecektir. Bu c¢alisma, iilkemizde duygusal emek
tizerine yapilan Oncili ¢alismalardan biri olmakla birlikte; doktorlarin duygusal emek
davranislarini konu alan ilk ¢alisma olma 6zelligine sahiptir. Bu ylizden, elde edilen
sonuclarin bu alanda yapilacak baska ¢aligmalarla da desteklenmesi faydali olacaktir.

Calisma, Manisa ilinde gerceklestirilmig, boylece olduk¢a sinirli bir o6rnekleme
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ulasilabilmistir. Bagka illerde yapilacak calismalarin veya daha biiyiik orneklemlerle
elde edilecek verilerin bu sonucglar1 destekleyip desteklemeyecegi heniiz
bilinmemektedir. Ayrica, kavramin {ilkemizde daha saglikli bir sekilde ol¢iilebilmesi

icin bir duygusal emek dlcegi gelistirme ¢alismasinin yapilmasi dnemli goziikmektedir.
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EKLER

EK 1. ANKET FORMU

Sayin Katilimei,

Bu anket, Celal Bayar Universitesi, Isletme Boliimii, Yénetim ve Organizasyon ana bilim
dalinda yiiriitiilmekte olan bir tez ¢aligsmasi i¢in bilimsel veri toplamak amaciyla hazirlanmstir.
Anketin yapilma amaci, katilimcilarin ig yerlerinde sarf ettikleri duygusal emek diizeylerini
tespit etmektir. Sonuglar bilimsel amagli olarak kullanilacagi ve gizli tutulacagi igin sahis veya
kurum isimlerinin belirtilmesine gerek yoktur. Anketin gecerli olabilmesi icin tiim sorularin
gercekei bicimde cevaplanmasi gerekmektedir. Vakit ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.

Lale KOKSEL

Celal Bayar Universitesi Aragtirma Gorevlisi

Cinsiyetiniz: Kadin Erkek
Medeni durumunuz: Evli_ Bekar
Yasimz:

Kac yildir bu is yerinde ¢alisiyorsunuz?

Toplam kag yildir bir iste ¢calisiyorsunuz?

Anket 1
Siradan bir is gilinlinde, isinizi etkin bir sekilde yapabilmek i¢in asagidakileri ne siklikta
yaparsiniz? Liitfen, tercih ettiginiz derecenin karsisina garpi (x) isareti koyunuz.

Higbir Nadiren Bazen Siklikla Her
Zaman Zaman

1- Gergekte hissettigimden farkli sekilde davranirim.

2- Benden beklenilen duygular1 hissedebilmek i¢in kendimi
zorlarim.

3- Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 hastalara kolaylikla
sergilerim.

4- Hastalara uygun sekilde karsilik verebilmek i¢in gercek
tepkilerimi bastiririm.

5- Kendimi kotii hissediyorken bile giiler yiizlii ve cana yakin
davranirim.

6- Isim geregi sergilemek zorunda oldugum duygulari
gergekten hissediyormusum gibi davranirim.

7- Duygularimin disa vurumunu kontrol etmek i¢in ¢aba
gosteririm.

8- Is yerinde dogru davranislari sergileyebilmek icin iyi bir
aktor olmaya ¢aligirim.

9- Gergek duygularimi géstermemeye ¢aligirim.
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10- Gergekte hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
yaparim.

11- Gergekte hissetmedigim bir duyguyu gosterebilirim.

12- Digerlerine gostermem gereken duygulart gergekte de
hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

13- Hastalarin duygularina dogallikla ve kolayca karsilik
veririm.

14- Isimin gerektirdigi duygulari sergiledigime inanilmasi igin
¢aba harcarim.

15- Hastalarla ilgilenirken, bunaldigimi veya rahatsiz
oldugumu belli etmemeye ¢alisirim.

16- lyi hissediyormusum rolii yaparim.

17- Bir “gosteri” ya da “performans” sergilerim.

18- Isimi iyi yapabilmek adina duygularimi kontrol altinda
tutarim.

19- Isimi yaparken, gercek ruh halimle uyusmayan duygular
sergilerim.

20- Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.

21- Baskalarina gostermem gereken duygulari hissedebilmek
i¢in ¢ok ¢aba sarf ederim.

22- Gostermek zorunda oldugum duygulari, gergekten
yasamaya caligirim.

23- Isimi yapmak icin sergilemem gereken duygulari gercekten
de hissederim.

24- Isim i¢in dogru duygulari sergilemek iizere bir maske
takarim.

25- Hastalardan gergek duygularimi saklarim.

26- Kurumumun benden gostermemi istedigi duygulari
gostermeye ¢aligirim.

Anket 2

Litfen, asagidaki ii¢ ifadeye ne 6l¢iide katildiginizi belirtiniz.

Katilmiyorum

Kismen

Katilmiyorum

Fikrim
Yok

Kismen
Katiliyorum

Katiliyorum

1- Bir biitiin olarak baktigimda, isimden
doyum sagladigimi sdyleyebilirim.

2- Genel olarak, isimi sevmiyorum.

3- Genel olarak, burada ¢aligmay1
seviyorum.
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Anket 3

Liitfen, agagidaki ifadelerin size ne 6l¢iide uydugunu belirtiniz.

Higbir
Zaman

Nadiren

Bazen

Siklikla

Her
Zaman

1- isimden sogudugumu hissediyorum.

2- Is doniisii kendimi ruhen tilkenmis hissediyorum.

3- Sabah kalktigimda bir giin daha bu isi
kaldiramayacagimi hissediyorum.

4- Isim geregi karsilastigim insanlarin ne
hissettigini hemen anlarim.

5- Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki
insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum.

6- Biitlin giin insanlarla ugrasmak benim i¢in
gercekten cok yipratici.

7- Isim geregi karsilastigim insanlarin sorunlarina
en uygun ¢dziim yollarini bulurum.

8- Yaptigim isten tilkendigimi hissediyorum.

9- Yaptigim is sayesinde insanlarin yagamina
katkida bulunduguma inaniyorum.

10- Bu iste caligmaya basladigimdan beri insanlara
kars1 sertlestim.

11- Bu isin beni giderek katilastirmasindan
korkuyorum.

12- Cok seyler yapabilecek giligteyim.

13- Isimin beni kisitladigin hissediyorum.

14- isimde ¢ok fazla galistigimi hissediyorum.

15- Isim geregi karsilastigim insanlara ne oldugu
umurumda degil.

16- Dogrudan dogruya insanlarla ¢caligmak bende
cok fazla stres yaratiyor.

17- Isim geregi karsilastigim insanlarla aramda
rahat bir hava yaratirim.

18- Insanlarla yakin bir calismadan sonra kendimi
canlanmig hissederim.

19- Bu iste bir ¢ok kayda deger basari elde ettim.

20- Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.

21- isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla
yaklagirim.

22- Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi
problemlerini sanki ben yaratmisim gibi
davrandiklarini hissediyorum.
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